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RESUMO 
 

 

Atualmente, as organizações buscam ser empreendimentos de qualidade 
comprovada, onde atendam às expectativas sempre variáveis dos clientes, cada vez 
mais informados e exigentes. Sendo assim, o mercado, a cada dia fica mais 
competitivo e o sucesso das empresas depende muito da satisfação plena de seus 
clientes. Dessa forma, as organizações precisam estar voltadas a desenvolverem 
mecanismos, que as auxiliem na sobrevivência no mercado, definindo sua posição 
nesse, alinhando suas expectativas e processos internos. Portanto, este trabalho foi 
elaborado com base na análise da qualidade do atendimento ao cliente em uma 
empresa de software. Delimitado na análise da percepção interna da qualidade do 
atendimento, no período de setembro/outubro de 2016. Buscando respostas para a 
problemática levantada, de como otimizar o processo de gestão da qualidade do 
atendimento ao cliente, através das informações geradas pela análise de desempenho 
baseada nos fatores definidos como importante em relação à qualidade pela 
organização. Tendo como objetivo geral analisar a qualidade do atendimento ao 
cliente, através da percepção da estrutura de gestão da empresa e dos colaboradores. 
O referencial teórico foi elaborado com base nos conceitos envolvendo Gestão da 
qualidade; Qualidade nos serviços; Serviços; Normas ISO e Ferramentas da 
qualidade. Diante deste contexto, este trabalho teve sua metodologia voltada, quanto 
à natureza, como uma pesquisa aplicada, abordando os métodos qualitativos e 
quantitativos. Quanto aos procedimentos técnicos utilizados foram bibliográficos e 
estudo de caso. A geração de dados da pesquisa ocorreu de forma indireta, com base 
em publicações referente ao assunto e também de forma direta por meio de 
entrevistas semiestruturadas e questionário fechado, aplicado aos colaboradores da 
organização em estudo e, a análise e interpretação dos dados ocorreu através dos 
métodos comparativo e estatístico. Através dos dados coletados foi possível identificar 
que a organização possui uma cultura voltada à satisfação e comprometimento com 
o cliente e, por meio da entrevista com os colaboradores foi possível perceber que 
grande parte da equipe também considera os fatores levantados pelos gestores como 
relevantes em relação à qualidade do atendimento, com exceção de alguns aspectos, 
que serão tratados junto às recomendações, na busca pela otimização da qualidade 
e satisfação dos clientes. 

 
Palavras–chave: Atendimento - Clientes – Satisfação – Qualidade. 

  



 
 

 
 
 

 
 

ABSTRACT 
 

 

Nowadays, the organizations are trying to be enterprises with proven quality, 
where they satisfy the varying expectations of the clients, who are getting more 
demanding and better informed. Therefore, the market gets more competitive and the 
success of the companies depends a lot on the total satisfaction of the client. Hence 
the organizations need to be focused on developing mechanisms, which can help them 
to survive in this market, defining its position, aligning its goals and internal process. 
Bearing this in mind this study was elaborated based on the analysis of the quality of 
the customer service in a software company. It was limited to the perception of the 
company itself toward the quality of the customer service, during the months of 
September and October. The answers to the problem on how to optimize the process 
of managing the customer service were analyzed on the light of the information 
generated by the analysis of development based on what is important related to the 
quality of the organization. Analyzing the quality of the customer service through the 
perception of the structure of the company and the employees’ management. 
Considering this context, this study has its methodology aimed at an applied research, 
approaching the qualitative and quantitative method. The technical procedures were 
bibliographical, documental, and a case study. The generation of the data happened 
directly, based on publications about the subject and on semi-structure interviews and 
surveys applied to the employees of the organization being studied and the analysis 
and interpretation of the data was done through comparative and statistical methods 
.For the data to be validated, the theoretical basis was elaborated based on concepts 
involving, Management quality, Service quality, Services, ISO Rules, and the quality of 
Tools. It was possible to identify from the data collected, that the organization has a 
culture aimed at the customer satisfaction and commitment to them, to avoid repetition 
you can say: “from the interview with the employees, we were able to conclude that a 
big part of the group also considers the facts brought by the managers as relevant 
when it come to the quality of the service, except for some aspects, which will be 
handled along with recommendations, in an attempt to optimize both customer quality 
and satisfaction 

 
Keywords: Service – Clients – Satisfactions – Quality. 
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INTRODUÇÃO 

 

 

Diante do moderno e informatizado cenário da atualidade, informações e 

opiniões são facilmente divulgadas, sendo assim, qualquer pessoa pode expor e 

difundir suas ideias sobre uma marca, produto ou serviço. A internet proporciona toda 

essa facilidade de acesso e troca de informações, tornando os clientes cada vez mais 

ativos, exigentes e carregados de expectativas. Toda essa evolução, a globalização 

dos mercados e das opiniões e interesses dos próprios clientes, fez com que as 

empresas repensassem e também evoluíssem o conceito da gestão da qualidade que, 

por muitos anos estava, especificamente, voltado para a identificação de problemas 

físicos na produção em série. Mas, devido à evolução do mercado, passou a abranger 

a qualidade como um todo, ou seja, produtos, serviços, em especial, a satisfação e 

percepção do cliente.  

A percepção da qualidade nos produtos e serviços ocorre de forma diferente, 

portanto, devem ser avaliados de forma diferente também. Nos serviços, o cliente 

acaba participando, praticamente, de todo processo simultaneamente. O desempenho 

do atendimento será o ápice da percepção da qualidade. Sendo assim, é muito 

importante que os gestores e colaboradores das organizações que prestam serviços 

possuam esta compreensão. As empresas de software, geralmente, possuem uma 

área que faz o atendimento técnico após a venda do produto, e é essa área, muitas 

vezes, chamada de suporte, que será a responsável pela percepção do cliente no que 

diz respeito à qualidade. 

Portanto, este trabalho teve como tema a qualidade no sistema de atendimento 

ao cliente em uma empresa de software. Este tema delimitou-se na análise da 

percepção interna da qualidade do sistema de atendimento ao cliente na empresa 

Abase Sistemas e Soluções, no período de setembro/outubro no ano de 2016. 

A problemática abordada ficou a cargo de como otimizar o processo de gestão 

da qualidade do sistema de atendimento ao cliente, através das informações geradas 

pela análise de desempenho baseada nos fatores definidos pela organização. Tendo 

como objetivo geral, analisar a qualidade do atendimento ao cliente através da 
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estrutura do sistema de atendimento ao cliente e percepção de qualidade dos gestores 

e colaboradores. 

Com base nestas circunstâncias, a presente pesquisa foi elaborada seguindo 

a metodologia de uma pesquisa aplicada, abordando os métodos qualitativos e 

quantitativos, através de procedimentos técnicos bibliográficos e estudo de caso. A 

geração de dados da pesquisa ocorreu de forma indireta, através de publicações e 

direta por meio de entrevistas semiestrturadas e de um questionário fechado, a análise 

e interpretação dos dados, ocorreu através dos métodos comparativo e estatístico. 

Este relatório de estágio, foi estruturado em quatro capítulos, o primeiro capitulo 

retrata a metodologia abordada, a começar pelo tema, delimitação do tema, problema, 

objetivo geral e específicos, justificativa, categorização da pesquisa, dados gerados, 

análise e interpretação dos dados e a apresentação da organização estudada. O 

segundo capitulo é composto pelo referencial teórico, onde os temas abordados 

foram: Gestão por processos, Qualidade nos serviços, Gestão da qualidade e 

Ferramentas da Gestão da qualidade. 

O terceiro capítulo trata do diagnóstico e análise, este foi elaborado, através 

dos dados coletados na empresa estudada, e tem por base estruturar o sistema de 

atendimento ao cliente, identificar os fatores relevantes para otimizar e analisar 

internamente a qualidade do atendimento ao cliente, com base nas perspectivas dos 

colaboradores propondo ferramentas que visam a otimização da qualidade dos 

processos e serviços prestados. No quarto capítulo foram apresentadas as 

recomendações e melhorias sugeridas para otimizar a qualidade do atendimento ao 

cliente. 
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1 CONTEXTUALIZAÇÃO DO TRABALHO 

 

Na contextualização do trabalho são apresentadas as premissas iniciais deste, 

relativas ao: tema e sua delimitação; problema; objetivo geral e os específicos; 

justificativa; metodologia; a coleta de dados, análise e interpretação dos dados 

apresentação da organização, contextualizações, estas imprescindíveis ao relatório 

do trabalho.  

 

1.1 TEMA 

 

Qualidade no atendimento ao cliente em uma empresa de software. 

 

1.2DELIMITAÇÃO DO TEMA 

 

O tema se delimita na análise interna da percepção da qualidade do 

atendimento ao cliente na empresa Abase Sistemas e Soluções, localizada na cidade 

de Três de Maio - RS, realizado no período de setembro/outubro de 2016. 

 

1.3 PROBLEMA 

 

O problema é a fase da pesquisa, onde busca-se encontrar solução para o 

problema estudado, logo, o problema desta pesquisa busca levantar soluções em 

relação à qualidade do atendimento aos clientes em uma empresa de software.  

Pois, diante da avançada tecnologia, manter-se atualizado é uma exigência 

tanto quanto manter-se competitivo. Dessa maneira, as empresas buscam 

mecanismos que as possibilitem fazer a diferença no mercado. Para que isso seja 

possível, é necessário que o foco das entidades não esteja voltado somente na análise 

do resultado financeiro, mas sim, na empresa como um todo. 

Tratando-se de empresas de software, fornecedoras de um sistema de gestão, 

o desafio pode ser ainda maior. Há diversas soluções desenvolvidas com muita 

eficiência, para atender as necessidades das instituições. Sendo assim, o que pode 

ser o diferencial na hora de ganhar e manter clientes, é a qualidade do atendimento 

ofertado pela área de suporte do software. 
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Dessa maneira, a problemática desse trabalho está em: como otimizar o 

processo de gestão da qualidade do atendimento ao cliente, através das informações 

geradas pela análise de desempenho baseada nos fatores definidos pela 

organização? 

 

1.4 OBJETIVOS 

 

1.4.1 Objetivo Geral 

 

O objetivo geral é analisar a qualidade do atendimento ao cliente através da 

percepção da estrutura de gestão da empresa e dos colaboradores. 

 

1.4.2 Objetivos Específicos 

 

Para o desenvolver da pesquisa foram trabalhados alguns objetivos 

específicos, sendo estes: 

 

a) Descrever a estrutura do Sistema de Atendimento da empresa; 

b) Identificar quais os fatores que são relevantes para otimizar a qualidade no  

atendimento ao cliente; 

c) Analisar a percepção interna da qualidade do atendimento ao cliente através  

dos fatores, definidos pelos gestores; 

d) Comparar a percepção dos colaboradores com a perspectiva do  

coordenador da equipe em relação à percepção de qualidade da equipe. 

d) Apresentar propostas de ferramentas para aprimorar a qualidade no  

atendimento. 

 

1.5 JUSTIFICATIVA  

 

A justificativa, é o único item que manifesta resposta à questão por que? 

Geralmente, é o elemento que contribui diretamente para a aceitação da pesquisa. 

Consiste numa apresentação breve, porém, completa dos motivos teóricos e práticos, 

que tornam importante a realização da pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2010). 
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Portanto, a justificativa tem por objetivo ressaltar a importância acadêmica, 

empresarial e institucional da abordagem do tema. 

Por conseguinte, para a empresa o estudo é de grande relevância, sendo que 

avalia internamente o sistema de atendimento ao cliente e a percepção de qualidade 

dos gestores e colaboradores, identificando se as metas e objetivos do setor que 

desempenha essa tarefa estão sendo cumpridos. Dessa maneira, a empresa poderá 

identificar qual é o impacto que essa área proporciona no desenvolvimento financeiro, 

econômico e social da empresa.  

Em relação à acadêmica, este trabalho é de grande importância pois, através 

do desenvolvimento do mesmo está aprofundando seus conhecimentos na área de 

gestão da qualidade. Além de pôr em prática os conhecimentos adquiridos ao longo 

dos semestres no curso de Ciências Contábeis, auxiliando a empresa a detectar qual 

a percepção interna da qualidade do atendimento ao cliente, e a importância desse 

fator para o desenvolvimento da empresa. 

Para a instituição Fundação Machado de Assis - (FEMA) este trabalho é de 

grande importância, em vista que, é mais uma pesquisa que abordará fatores 

importantes em relação à qualidade, ferramentas da gestão da qualidade e satisfação 

dos clientes.  

No âmbito acadêmico, o referido trabalho contribui como fonte de pesquisas, 

incentivando a investigação e inovação sobre o referido tema. Podendo contribuir no 

aperfeiçoamento da área estudada, além de utilizar o mesmo para aplicação em 

outras áreas oportunas.  

 

1.6 METODOLOGIA 

 

A metodologia procura evidenciar a forma de realização da pesquisa, definindo 

quais métodos foram adotados, como os dados foram coletados, o tipo de pesquisa 

empregado, ou seja, a metodologia tem a finalidade de explicar e estruturar todos os 

passos da pesquisa. Sendo assim, a metodologia pode ser classificada de diferentes 

maneiras em relação ao tipo de pesquisa a ser realizado, portanto, a forma de 

pesquisa é especificada quanto à: Categorização da pesquisa; Dados gerados e 

Análise de interpretação dos dados. 
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1.6.1 Caracterização Da Pesquisa 

 

Na categorização da pesquisa foram definidos os métodos adotados para que 

seja possível atingir os resultados e solucionar o problema levantado. Segundo Gil, a 

categorização da pesquisa é uma fase muito importante, pois é o método que procura 

organizar os fatos, de modo que sejam entendidos, na medida que os dados são 

ordenados, torna-se possível identificar as semelhanças e diferenças entre as 

diversas modalidades de pesquisa, proporcionando um melhor entendimento na 

busca pela solução do problema (GIL, 2010). 

Existem diferentes formas de categorização da pesquisa, portanto, é 

necessário identificar qual será a mais adequada para que o desenvolvimento do 

trabalho seja efetivo. Sendo assim, a pesquisa pode ser classificada quanto à 

natureza, dentro dessa classificação, encontra-se a pesquisa básica e a pesquisa 

aplicada. Segundo Gil, a pesquisa aplicada “[...] abrange estudos elaborados com a 

finalidade de resolver problemas identificados no âmbito das sociedades em que os 

pesquisadores vivem. ” (GIL, 2010, p. 26).  

Com relação à natureza, o trabalho em questão caracteriza-se como sendo 

uma pesquisa aplicada, pois os estudos buscaram trazer soluções para o problema 

inicialmente levantado na organização, utilizando como suporte entrevistas com a 

gestora de pessoas e o coordenador da equipe levantando quais os fatores mais 

impactantes na qualidade do atendimento ao cliente, visão e objetivos da organização 

em relação aos atendimentos, bem como estrutura e processos envolvendo o Sistema 

de Atendimento ao cliente, e a percepção, de qualidade da equipe envolvida nestes 

processos. 

Quanto à abordagem do problema a pesquisa pode ser classificada como 

quantitativa e qualitativa, o que definirá essa categoria serão os tipos de dados que 

serão tratados. Para Viana, a pesquisa quantitativa envolve dados numéricos, 

trabalhando-os, estatisticamente, conforme cada situação específica (VIANNA, 2001). 

Já, na pesquisa qualitativa, segundo Vianna: 

 

[...] analisará cada situação a partir de dados descritivos, buscando identificar 
relações, causas, efeitos, consequências, opiniões, significados, categorias e 
outros aspectos considerados necessários à compreensão da realidade 
estudada e que, geralmente, envolve múltiplos aspectos. (VIANNA, 2001, 
p.122). 
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Portanto, a abordagem em relação ao problema dessa pesquisa, é quantitativa 

e qualitativa, sendo que foram coletados dados, referente aos fatores importantes em 

relação à qualidade dos atendimentos, estrutura e processos que envolvem a equipe 

de atendimento e os serviços prestados por esta equipe. Estes dados qualitativos 

foram apurados, gerando um novo questionário, o qual foi aplicado aos colaboradores 

da equipe que prestam os atendimentos. Esta nova entrevista foi tabulada, gerando 

dados com informações quantitativas em relação à percepção dos técnicos no que diz 

respeito à qualidade dos atendimentos, e estes dados foram analisados de forma 

qualitativa e comparados com a perspectiva do coordenador da equipe. 

Em relação aos objetivos, pode-se caracterizar a pesquisa como exploratória, 

descritiva e explicativa. De acordo com a teoria de Severino, a pesquisa exploratória: 

“[...] busca apenas levantar informações sobre um determinado objeto, delimitando 

assim um campo de trabalho, mapeando as condições de manifestação desse objeto. 

Ela é uma preparação para a pesquisa explicativa. ” (SEVERINO, 2007, p.123). 

Quanto à pesquisa descritiva, segundo Gil, tem por finalidade a descrição das 

características de determinada população. Também podem ser efetuadas quando se 

deseja identificar possíveis relações entre determinadas variáveis, ou ainda, estudar 

as características de um grupo (GIL, 2010). Já, a pesquisa explicativa, segundo Viana: 

 

[..] vai muito além de uma exploração bibliográfica ou de uma descrição. Ao 
identificar fatores ou variáveis que determinam a ocorrência, as causas, as 
razões de um determinado problema, esta pesquisa chegará à busca das 
razões, do porquê da ocorrência da situação ou problema. (VIANNA, 2001, p. 
133). 

 

Com base nos objetivos desse trabalho, utilizou-se a pesquisa exploratória/ 

descritiva, visto que, após o levantamento sobre os serviços prestados, estrutura e 

processos nos quais a equipe está amparada, e também do que a organização 

considera relevante em questão da qualidade dos atendimentos. Estas informações 

foram documentadas e detalhadas, buscando identificar as principais razões do 

problema inicialmente abordado. 

De acordo com Vianna, o desenvolver do trabalho necessita de procedimentos 

adequados para cada situação investigada, que são diferentes, dependendo do tipo 

de pesquisa escolhido, quanto a esses procedimentos de pesquisas, podem ser: 

pesquisa bibliográfica, pesquisa documental, pesquisa experimental, levantamento e 
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estudo de caso (VIANNA, 2001). Segundo Marconi e Lakatos, a pesquisa bibliográfica, 

ou de fontes secundárias: 

 

[...]abrange toda a bibliografia já tornada pública em relação ao tema de 
estudo, desde publicações avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, 
pesquisas, monografias, teses, material cartográfico, etc., até meios de 
comunicação oral: rádio, gravações em fita magnética e audiovisuais: filmes 
e televisão. Sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com 
tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto, inclusive, 
conferências seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma 
forma, querem publicadas, quer gravadas. (MARCONI; LAKATOS, 2010, 
p.167). 

 

Segundo Gil, a pesquisa documental assemelha-se à pesquisa bibliográfica, 

pois as duas utilizam-se de dados já existentes, o que as diferencia é a natureza das 

fontes, onde a pesquisa bibliográfica fundamenta-se na teoria dos autores das áreas 

específicas, enquanto a documental, vale-se de todos os documentos dispostos, 

elaborados com finalidades diversas (GIL, 2010). 

Já o estudo de caso, tem por finalidade uma visão mais clara e detalhada dos 

principais procedimentos na organização. Para Vianna, tem por objetivo, “um estudo 

detalhado, profundo e exaustivo de um objeto ou situação, contexto ou indivíduo, uma 

única fonte de documentos, acontecimentos específicos e outras situações sempre de 

forma a permitir o entendimento de sua totalidade.” (VIANNA, 2001, p. 140). 

Sendo assim, com relação aos procedimentos técnicos, a pesquisa pode ser 

caracterizada como sendo pesquisa bibliográfica fundamentando a base teórica do 

trabalho com teorias estudadas pelos autores de cada área e também como estudo 

de caso, onde o pesquisador aprofunda seu estudo na área de qualidade e gestão 

desta. 

 

1.6.2 Dados Gerados 

 

A coleta de dados pode ser elaborada por diferentes técnicas, dependendo do 

tipo de dados a ser coletado e da forma como devem ser coletados, sendo assim, 

essa coleta pode ser documentada de forma direta ou indireta. Segundo Marconi e 

Lakatos, a documentação indireta caracteriza-se como recolhimento de informações 

prévias, podendo ser conduzida como pesquisa documental e pesquisa bibliográfica 

(MARCONI, LAKATOS, 2010). 
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A pesquisa bibliográfica, segundo Gil, tradicionalmente, é exposta em material 

impresso, como: livros, jornais, revistas, eventos científicos, contudo, devido às 

inovações também já fazem parte do meio digital, o que caracteriza a pesquisa 

bibliográfica é a publicação desse material (GIL, 2010). 

Outra técnica aplicada na coleta de dados é documentação direta que, segundo 

Marconi e Lakatos, “constitui-se, em geral, no levantamento de dados no próprio local 

onde os fenômenos ocorrem. ” (MARCONI; LAKATOS, 2010, p.169). Nesse contexto, 

ainda são abordados dois meios, os quais são: pesquisa direta intensiva e pesquisa 

direta extensiva. Segundo Marconi e Lakatos, a pesquisa direta intensiva pode ocorrer 

por meio de observação ou de entrevista (MARCONI, LAKATOS, 2010). De acordo 

com a teoria de Vianna, a técnica de entrevista “[...] consiste de uma série de questões 

feitas oralmente ao pesquisador e podem ser (VIANNA, 2001, p. 164): 

 

• Abertas, quando possibilitam respostas livres a respeito do tema definido; 
• Semiestruturadas, quando as perguntas são feitas a partir de um roteiro 
flexível preparado pelo entrevistador, possibilitando as ampliações e 
enriquecimentos que se fizerem necessários; 
• Fechadas, quando seguem um roteiro definido previamente e que não 
permite aberturas para outras considerações pelos entrevistados. (VIANNA, 
2001, p.167). 

 

Com relação à técnica de pesquisa de documentação direta, o presente 

trabalho efetuou o uso da abordagem intensiva. Através de entrevistas 

semiestruturadas com a gestora de pessoas da organização e também com o 

coordenador da equipe. Estas entrevistas foram feitas na organização onde os 

entrevistados foram abordados em relação aos serviços, ao sistema de atendimento 

ao cliente, fatores relevantes para a qualidade, visão e perspectivas da empresa e 

colaboradores sobre estes assuntos. 

Com base nas informações levantadas na entrevista semiestruturada, foi 

elaborada uma nova entrevista, aplicada aos nove colaboradores da equipe 

prestadora de atendimentos. Esta nova entrevista foi preparada em forma de 

questionário fechado, seguindo um roteiro, onde os entrevistados responderam 

questões relacionadas à qualidade sobre os aspectos: atendimento, questões 

técnicas e satisfação do cliente. 

O questionário foi composto por doze questões, e o entrevistado possuía cinco 

alternativas, onde deveria assinalar a alternativa que mais era adequada a sua 

percepção. Concluída esta etapa, o coordenador da equipe respondeu este mesmo 
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questionário, indicado qual alternativa este acredita, ter sido a mais escolhida, entre o 

grupo. 

 

1.6.3 Análise e Interpretação dos Dados 

 

Após a categorização da pesquisa e coleta dos dados, o próximo passo é a 

análise e interpretação dos dados obtidos durante essa coleta.  O método de pesquisa 

pode ser caracterizado como uma forma de abordagem dos dados coletados, segundo 

Marconi e Lakatos, o método de abordagem é classificado da seguinte maneira: 

indutivo, dedutivo, hipotético-dedutivo e o dialético (MARCONI; LAKATOS, 2010). 

Portanto, o método de abordagem da análise dos dados deste estudo será com 

base no método hipotético-dedutivo, que tem por finalidade estudar a solução para o 

problema, inicialmente percebido, levantando hipótese para a ocorrência desse. Desta 

forma, foram levantados meios de como otimizar a qualidade do atendimento ao 

cliente, através dos dados levantados, analisando a percepção dos colaboradores e 

gestores em relação à qualidade dos serviços prestados.  

Por conseguinte, este estudo utilizou o método comparativo de modo que 

analisou os dados coletados nas entrevistas, com base em circunstâncias e teorias 

abordadas. Também serviu de ferramenta o método estatístico, onde os dados 

referentes à percepção dos técnicos em relação à qualidade do atendimento 

considerando os fatores: qualidade do atendimento, aspectos técnicos e satisfação 

dos clientes. Estes dados foram tabulados em uma planilha eletrônica e, através dos 

resultados foram gerados gráficos, para que o resultado fosse visualizado com maior 

facilidade na análise. 

 

1.6.4 Apresentação Da Organização 

 

A empresa Abase Sistemas e Soluções Ltda, sediada na cidade de Três de 

Maio-RS, iniciou suas atividades no ano de 1989. A organização atua no ramo de 

informatização, fornecendo as melhores inovações tecnológicas através de seus 

softwares e aplicativos integrados para empresas do ramo público e privado, atuando 

em diferentes estados brasileiros.  

Tem por base a seguinte missão: “Fornecer serviços e sistemas integrados, 

visando garantir constante evolução tecnológica, às necessidades dos clientes.” E 
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valores voltados à ética, comprometimento com o cliente, atualização tecnológica, 

valorização profissional (ABASE SISTEMAS E SOLUÇÕES, 2016). 

A organização conta com um quadro de colaboradores composto por cerca de 

oitenta colaboradores, sendo esses, integrantes dos mais diversos setores como: 

administrativo, contábil, recursos humanos, área comercial, financeiro, 

desenvolvimento, suporte técnico, infraestrutura, marketing e limpeza. 

A organização oferece os seguintes produtos Educar Web, Gespam Web, 

Salutar Web e Gestor ERP. Devido ao comprometimento da empresa com seus 

valores, com base no comprometimento com o cliente, o presente estudo busca 

analisar a qualidade do sistema de atendimento ao cliente, dos usuários do software 

Gestor ERP. 

O sistema Gestor ERP é um software de gestão integrada e corporativa, que 

automatiza todas as áreas de negócio de uma empresa de forma ágil e flexível 

atendendo as necessidades de empresas de diferentes segmentos de negócios 

(ABASE SISTEMAS E SOLUÇÕES, 2016). 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO  

 

O conteúdo apresentado no referencial teórico tem por finalidade apresentar 

teorias capazes de atender os objetivos específicos do trabalho. Dessa forma, a base 

teórica no desenvolvimento desta pesquisa apresenta-se, a partir dos seguintes 

tópicos: Gestão por processos, Qualidade nos serviços, Gestão da qualidade e 

Ferramentas da Gestão da qualidade. 

 

2.1 GESTÃO POR PROCESSOS 

 

Na busca pela qualidade dos produtos e serviços oferecidos, algumas 

organizações estão estruturadas de forma que seja possível avaliar e controlar seus 

processos, de maneira a identificar quais atividades estão necessitando de melhorias 

e quais já estão, sistematicamente, organizadas, mas que podem ser sempre 

melhoradas. 

Essas práticas de análise e melhoria de processos são definidas por alguns 

autores, como gestão por processos. Sendo assim, Carvalho e Paladini, definem 

Gestão por Processos como: “[...] uma metodologia para a avaliação contínua, análise 

e melhoria do desempenho dos processos que exercem mais impacto na satisfação 

dos clientes e acionistas. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.218). 

Na perspectiva de Santos, Schuster e Pradella, gestão por processos é uma 

metodologia criada para organizar, gerenciar, e controlar a empresa com base nas 

suas necessidades centrais. Essa abordagem permite analisar, redefinir, melhorar e 

gerenciar projetos, diminuindo os custos, aumentando a produtividade (SANTOS; 

SCHUSTER; PRADELLA, 2013). 

Segundo Sordi, há uma certa confusão no emprego do termo gestão de 

processos, ao que refere seu uso, representar a abordagem administrativa da gestão 

por processos. Mesmo que haja alguns pontos em comum, possuem objetivos 

diferentes: a gestão de processo tem um envolvimento menor do que a gestão por 

processos, em uma abordagem administrativa. A gestão por processos objetiva 

atribuir na abordagem administrativa o valor de prioridade, foco, desenvolvimento de 

negócio (SORDI, 2014). Para os autores Tachizawa e Scaico a gestão por processos 

é: 
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[...] diferente da administração funcional, coordena todas as tarefas e 
atividades inerentes ao(s) processo(s) sob gestão da área de domínio 
delimitada como hierarquicamente vinculada a cada Gerência de 
Serviços/Processos definida. Tal definição tem como ponto de partida a 
delimitação de todos os processos, em suas fases de mapeamento global 
dos processos através de macro fluxograma e decorrente identificação dos 
processos-chave da organização. (TACHIZAWA; SCAICO, 2006, p. 150). 

 

Com intuito de controlar, organizar e melhorar os processos é necessário 

identificar o que são processos e como estão inseridos na organização. Cruz, define 

processos, “quanto à existência, são a introdução de insumos (entradas) num 

ambiente, formado por procedimentos, normas e regras que, ao processarem os 

insumos, transformam-nos em resultados, que serão enviados (saídas) aos clientes 

do processo. ” (CRUZ, 2009, p.63). 

Para Maranhão e Macieira, os processos podem ser definidos analisando a 

presença de três agentes, a entrada de matéria-prima ou insumos, serviços e 

informações, segundo agente, a transformação dessa entrada, e por fim, o resultado 

da transformação, ou seja, a saída, ou então, o produto final a ser remetido ao 

consumidor (MARANHÃO; MACIEIRA, 2004). 

Segundo Pamponet, processos são séries de transformações ou etapas, onde 

as entradas de insumos, informações, entre outros, são transformados utilizando 

recursos da organização, agregando valor e gerando uma saída. Essa saída, é 

direcionada aos clientes, sejam eles internos ou externos, dependendo do tipo da 

entidade. Segundo o autor, há quem defina processos como instrumentos da 

implementação e implantações de estratégias, devido aos processos serem oriundos 

das ações, as empresas precisam tomar decisões para aproveitar oportunidades, 

tentando evitar as ameaças presentes no ambiente de negócios (PAMPONET, 2009). 

Tendo como base o cenário mercadológico, também deve-se considerar o 

processo de negócio, que segundo Cruz, “é o conjunto de atividades que tem por 

objetivo transformar insumos (entradas), adicionando-lhes valor por meio de 

procedimentos, em bens ou serviços (saídas) que serão entregues e devem atender 

aos clientes. ” (CRUZ, 2009, p.63). 

Para Sordi, o processo de negócio pode ser comparado ao processo produtivo, 

pois os dois são compostos por diversas etapas de produção ou tarefas a serem 

executadas. Sendo assim, o conceito de divisão do trabalho em etapas é o que define 

o processo de negócio (SORDI, 2014). 
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Segundo Cruz, existem, basicamente, dois tipos de processos de negócios, os 

primários, que são os que estão diretamente ligados à produção do bem ou serviço; e 

os secundários, que também são definidos como processos de suporte, que objetivam 

suportar os processos primários e secundários, dando apoio ao que possa existir 

(CRUZ, 2009). 

Em uma análise mais operacional dos processos, Maranhão e Macieira, 

definem que uma condição favorável para a organização é quando, os produtos dos 

processos atendem plenamente as necessidades e expectativas do cliente. Quando 

isso ocorre, pode-se dizer que os processos foram efetuados com qualidade, ou 

também, que houve agregação de valor a esse (MARANHÃO; MACIEIRA, 2004). 

Com base nos processos e processos de negócios, como recurso de 

transformação de matéria-prima e informações, em produtos e/ou serviços que são 

destinados ao cliente. Sendo assim, o produto do processo objetiva atender as 

necessidades e expectativas dos clientes. Por esse motivo, as organizações buscam 

a constante otimização de seus processos em busca da qualidade do que estão 

ofertando. 

 

2.2 QUALIDADE NOS SERVIÇOS 

 

Tendo em vista o cenário atual, cada vez mais, as empresas buscam 

mecanismos capazes de mantê-las competitivas e, em constante crescimento. Devido 

às muitas facilidades oferecidas pelo avanço da tecnologia e abertura dos mercados, 

a qualidade dos produtos e dos serviços prestados, pode ser o grande diferencial na 

hora de fidelizar e conquistar clientes. Sendo assim, é de grande importância conhecer 

o conceito de qualidade. 

Para Paladini, é extremamente dinâmico, tanto em termos de conteúdo como 

de alcance, definir qualidade, devido não ser um termo técnico exclusivo, mas sim, 

uma palavra de domínio público. Por esse motivo, o autor justifica que a mesma não 

deve ser definida de qualquer modo. Além disso, é um termo que pode ser empregado 

em diferentes contextos (PALADINI, 2009). 

Segundo Carpinetti, qualidade é uma das palavras-chave mais usada pela 

sociedade. No entanto, existe uma certa confusão no emprego desse termo. Isso 

acontece devido ao subjetivismo da sua aplicação. Usado para representar coisas 
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bem distintas (CARPINETTI, 2010). Seguindo nessa linha, os autores Costa, 

Epperecht e Carpinetti:  

 

Não existe na literatura uma definição única, universal, para qualidade; os 
próprios “gurus” da qualidade apresentam diferentes definições. Para Juran 
(1999), qualidade significa adequação ao uso. Para Deming (2000), qualidade 
significa atender e se possível, exceder as expectativas do consumidor. Para 
Crosby (1995), qualidade significa atender às especificações. Para Taguchi 
(1999), a produção, o uso e o descarte de um produto sempre acarretam em 
prejuízos (“perdas”) para a sociedade; quanto menor for o prejuízo melhor 
será a qualidade do produto. (JURAN,1999; DEMING, 2000; CROSBY, 1995; 
TAGUCHI, 1999 apud COSTA; EPPRECHT; CARPINETTI, 2013, p.15). 

 

Portanto, de acordo com Carpinetti, Miguell e Gerolamo, o conceito de 

qualidade foi evoluindo ao longo do tempo. Até início dos anos 50, qualidade era 

sinônimo de perfeição, pois estava voltada ao projeto e fabricação perfeita dos 

produtos. Depois da divulgação de trabalhos de especialistas na área de qualidade, 

percebeu-se que esta deveria estar voltada não somente ao grau de perfeição técnica, 

mas sim, também englobar o grau de satisfação do cliente (CARPINETTI; MIGUEL; 

GEROLAMO, 2009). 

Segundo Maximiliano, no âmbito da administração, a qualidade começou a ser 

definida pelos engenheiros e empresários no começo do século XX, como sinônimo 

de padronização. Era a busca de soluções para problemas da uniformidade exigida 

pela produção, nascendo assim, o controle estratégico da qualidade, como ponto de 

partida da administração da qualidade (MAXIMILIANO, 2012). 

Contudo, é de extrema importância definir qualidade para as organizações, 

sendo essa, um relevante fator na decisão de adquirir ou não, um produto ou serviço. 

Pois, qualidade está diretamente relacionada à satisfação dos clientes. Tratando-se 

de empresas prestadoras de serviços, a dificuldade para alcançar a satisfação do 

cliente pode ser ainda maior, devido a diversos fatores presentes no mercado. 

 

2.2.1 Serviços 

 

De forma a auxiliar a compreensão dos aspectos sobre qualidade dos serviços 

prestados, torna-se de fundamental importância conceituar serviços. O autor Las 

Casas, define serviços como atos, ações, desempenho. Essa definição engloba de 

forma simples e objetiva, todas as categorias de serviços, sendo elas vinculadas a um 
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bem, ou então, somente o serviço em si (LAS CASAS, 2008).  Segundo Grönroos, a 

definição de serviço é: 

 

Um serviço é um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou 
menos intangíveis que, normalmente, mas não, necessariamente, sempre, 
ocorrem nas interações entre o cliente e os funcionários de serviço e/ou 
recursos ou bens físicos e/ou sistemas do fornecedor de serviços e que são 
fornecedoras como soluções para problemas do cliente. (GRÖNROOS, 2009, 
p. 65). 

 

Assim como Grönroos define serviço como uma atividade normalmente 

intangível, que ocorre, geralmente, da comunicação entre cliente e funcionário; para 

Las Casas “os serviços apresentam as seguintes características: são intangíveis, 

inseparáveis, heterogêneos e simultâneos. ” (LAS CASAS, 2008, p.14). 

Completando a definição de serviços, Grönroos determina três características 

genéricas básicas para essa conceituação. Dessa maneira, serviços são processos 

que estabelecem atividades ou uma série de atividades, praticamente, são produzidos 

e consumidos simultaneamente e, até certo ponto, o cliente participa do processo de 

produção (GRÖNROOS, 2009). 

Para Carvalho e Paladini, a conceituação de serviços também necessita do 

esclarecimento de suas principais características que, segundo os autores são: 

intangibilidade, ou seja, o que é oferecido ao cliente não é um bem físico; 

heterogeneidade, os serviços dependem do relacionamento entre as pessoas, 

prestador e cliente, onde nem sempre se tem as mesmas percepções; estocabilidade, 

não pode ser armazenado, é consumido imediatamente, o cliente acaba participando 

da produção do serviço (CARVALHO; PALADINI, 2012). 

Segundo Las Casas, o produto final do serviço é sempre um sentimento. A 

satisfação do cliente acontece quando a expectativa desse é suprida. Portanto, a 

qualidade do serviço é variável ao tipo de cliente. Sendo assim, os serviços possuem 

dois componentes de qualidade a serem observados, o serviço de fato e, a forma 

como é percebido pelo cliente (LAS CASAS, 2008).  

Para Las Casas, a percepção do cliente em relação aos serviços é diferenciada, 

visto que, a qualidade do serviço é variável de acordo com o tipo de pessoa, além de 

uma fonte de estímulos físicos para a percepção, há fatores como necessidades, 

estado de espírito, humor, entre outros. Os principais aspectos físicos da percepção, 

são similaridade, proximidade e continuidade (LAS CASAS, 2008). 
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Considerando qualidade, em termos de serviços, deve-se observar vários 

fatores internos e externos, mas, em especial, às expectativas dos clientes a respeito 

dos serviços prestados. Ao avaliar a qualidade dos serviços levando em consideração 

essas expectativas, pode se identificar quais são as melhorias necessárias na 

prestação do serviço e seus processos. Segundo Albrecht, proporcionar qualidade 

total em serviços é: “Uma situação na qual a organização fornece qualidade e serviços 

superiores a seus clientes, proprietário e funcionários. ” (ALBECHT, 1992, p.24). Las 

Casas complementa: 

 

Portanto, o que se percebe com esta definição é que não se limita apenas 
aos clientes externos. A qualidade total em serviços engloba além dos 
clientes externos, todos os que com ela integram, ou seja, os funcionários e 
administradores. A razão disso é que os serviços, sendo atos, desempenho 
e ações, pressupõem que cada pessoa próxima ao indivíduo é considerada 
um cliente. Em decorrência, uma empresa deve satisfazer necessidades, 
resolver problemas e fornecer benefícios a todos que com ela integram, e isto 
significa considerar clientes, proprietários, como também todas as demais 
entidades de um mercado. (LAS CASAS, 2008, p.10). 

 

Para Grönroos apud Eleutério e Souza, os clientes escolhem os prestadores 

de serviço, comparando suas expectativas com o serviço recebido. O que é definido 

como qualidade de serviço percebida. Bons resultados, na qualidade percebida 

acontecem quando os serviços recebidos, suprem as expectativas dos consumidores 

(ELEUTÉRIO; SOUZA, 2002 apud GRÖNROOS, 2009). 

Sendo assim, as organizações precisam se preocupar com o que, de fato, os 

consumidores esperam do serviço oferecido, ou seja, devem preocupar-se com as 

perspectivas dos clientes. Whiteley apud Las Casas, relata dados de uma pesquisa 

divulgando estatísticas entre empresas que levam em consideração a qualidade total 

e empresas que não a consideram. A pesquisa revela que as empresas que levam 

em consideração a qualidade total dos serviços apresentam um crescimento mais 

elevado tanto da organização quanto dos lucros, do que as empresas que não avaliam 

esse fator (WHITELEY, 1992 apud LAS CASAS, 2008). 

A qualidade dos serviços está diretamente relacionada com a tarefa de 

satisfazer as necessidades dos usuários. Devido à globalização, os clientes estão 

cada vez mais exigentes ao adquirir um produto ou serviço, esses não esperam 

somente qualidade material, também esperam serem tratados com atenção e 

disposição. 
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2.2.2 Satisfação do Cliente 

 

Diante da grande competitividade do mercado, e a disputa das organizações 

para manter-se em crescimento e desenvolvimento, muito tem se falado em qualidade 

como grande diferencial. Sendo ela uma das principais responsáveis pela captação e 

retenção de clientes. Com base nessa perspectiva, de acordo com Maximiliano: 

 

Colocar o cliente em primeiro plano é revolucionário em comparação com os 
enfoques da teoria geral da administração, que concentra na eficiência dos 
recursos produtivos, nas relações humanas ou no desempenho da empresa. 
Hoje, o cliente em primeiro lugar parece uma ideia trivial. No entanto, um 
longo caminho foi percorrido até o enfoque da qualidade chegar nesse ponto. 
(MAXIMILIANO, 2012, p.164). 

 

Já, na visão de Blackwell apud Polizei, o objetivo dos próprios produtos e 

serviços é satisfazer as necessidades e desejos dos clientes. À medida que o 

consumidor se desenvolve, proporcionalmente, seu nível de expectativa e exigência 

evolui. Ou seja, quanto mais evoluído, maduro e esclarecido for o consumidor, mais 

difícil satisfazer suas exigências plenamente (BLACKWELL, 2005 apud POLIZEI, 

2010). 

Na teoria de Las Casas, quando a organização conhece seus clientes, fica mais 

fácil para ela identificar quais são as suas exigências. Sendo assim, o conhecimento 

sobre os clientes, suas expectativas e desejos, auxilia a empresa adequar e fornecer 

serviços que sejam mais adequados às suas necessidades (LAS CASAS, 2008). 

Seguindo essa linha Polizei define que, “[...] o conhecimento pleno do consumidor 

permite que o planejador defina conceitos que possam atendê-los melhor e, ao 

mesmo tempo, fornece-lhes o prazo desejado e plena satisfação de suas 

necessidades. ” (POLIZEI, 2010, p. 25). 

De acordo com Rodriges, a vantagem competitiva das organizações depende, 

basicamente, da capacidade de aquisição, desenvolvimento e aplicação de 

competências na criação de produtos e serviços que se destacam dentre as 

empresas, satisfazendo as exigências do cliente e lhe prestando um excelente 

atendimento. É através do atendimento com qualidade e da satisfação das 

expectativas do cliente que ocorre a fidelização, trazendo benefícios para ambos 

(RODRIGUES, 2013). 
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Sendo assim, Dalledone, define o bom atendimento ao cliente como “uma 

combinação entre os elementos: qualidade, eficiência, custo do produto, distribuição 

e rapidez. Todos esses elementos são promotores do ambiente que facilita a 

implantação ou a conquista da fidelidade. ” (DALLEDONE, 2008, p.63). 

 De acordo com Gordi, atendimento é a principal ferramenta de uma empresa 

para a conquista de todo e qualquer cliente, sendo que a qualidade deste é indiscutível 

para o resultado final. O cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, 

acompanhado e, acima de tudo, tratado com respeito em suas decisões e opiniões 

(GODRI ,1994). 

Para Dalledone, o acompanhamento organizado da relação com o cliente é 

algo fundamental para a organização, pois, mantém a fidelidade do cliente e garante 

a diferença competitiva por muito mais tempo. Para o autor, existem seis elementos 

básicos que os clientes buscam ao procurar um serviço: custo, competência, 

confiabilidade, continuidade, customização e comunicação (DALLEDONE, 2008, 

p.63). 

Segundo Pepers e Rogesrs apud Kotler e Keller, os clientes refletem na criação 

de valores para a empresa. O sucesso da organização está em obter, fidelizar e 

aumentar a sua clientela. Para os autores, os clientes são a única razão para a 

existência de empresas e fábricas. Sem clientes, não há negócios (PEPPERS; 

ROGERS 2005 apud KOTLER; KELLER 2012). 

De acordo com Sheth, Mittal e Newman, a satisfação do cliente é a chave de 

sucesso do negócio. Embora algumas organizações utilizem esta definição, mais, na 

teoria do que na prática, em algumas empresas há um movimento bem definido, 

voltado para a “cultura do cliente” que incorpora a satisfação do cliente como parte 

integrante da missão da organização (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001). 

Nesse Contexto, para Kotler, a satisfação é a função do desemprenho 

percebido e das expectativas. Se o desempenho ficar longe do que o cliente espera, 

este ficará insatisfeito. Portanto satisfação é o sentimento de contentamento ou de 

desapontamento, da comparação do desempenho esperado do produto/serviço, em 

relação às expectativas do consumidor (KOTLER, 2008). 

Assim, Kotler, Hayes e Bloom defendem que, manter clientes, pode ser um 

desafio mesmo para organizações que oferecem serviços de qualidade. Pois, os 

clientes que recebem o que desejam, tendem a ficar satisfeitos. Porém, podem existir 

situações que, mesmo o cliente satisfeito, pode procurar outro prestador de serviço, 
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pois, segundo uma pesquisa de uma das maiores empresas de pesquisa de mercados 

dos Estados Unidos, levantou que o único cliente cativo é aquele que teve suas 

expectativas ultrapassadas e não apenas correspondidas (KOTLER; HAYES; 

BLOOM, 2002). 

Portanto, para um bom resultado financeiro e econômico das organizações é 

fundamental focar no cliente e na satisfação deste. Como satisfação do cliente e 

qualidade dos produtos e serviços prestados estão diretamente relacionados. As 

empresas necessitam de mecanismos que as possibilitem identificar as expectativas 

dos clientes, gerir e controlar a qualidade do que estão oferecendo no mercado. 

 

2.3 GESTÃO DA QUALIDADE 

 

O conceito de qualidade evolui acompanhando o desenvolvimento da gestão 

de qualidade. No começo, as práticas de gestão da qualidade estavam voltadas, 

fundamentalmente, na inspeção e controle dos resultados de fabricação. Com a 

publicação dos trabalhos dos pioneiros na área de qualidade, a gestão da qualidade 

ganhou maior importância, expandindo-se para novas etapas, fazendo parte do 

processo de produção, envolvendo toda a organização (CARPINETTI; MIGUEL; 

GEROLAMO, 2009). 

Na conceituação de Paladini, a gestão da qualidade, refere-se à qualidade do 

produto ou do serviço. Portanto, é equivocado considerar que a qualidade está restrita 

a apenas alguns itens do processo. Por este motivo é importante entender qualidade 

como um conjunto de atributos ou elementos que compõem o produto ou serviço 

(PALADINI, 2009). 

A gestão da qualidade está voltada à criação de valores na cultura da 

qualidade, suas atividades visam controlar os processos da organização de forma a 

possibilitar melhoria dos produtos e/ou serviços, satisfazendo as necessidades e 

expectativas dos clientes. Segundo Oliveira, Palmisano e Manãs, surgem novas 

técnicas de gestão da qualidade, e nessas: 

 

[...]predomina o principal resultado esperado. É permitir à organização trilhar 
caminhos que a levem a melhorias constantes e progressivas nas áreas de 
produtos, de serviços e do desempenho mais amplo da empresa. O 
nascimento da qualidade total trouxe consigo a visão de um processo 
administrativo que antecede, acompanha, durante e ao término, tudo o que 
envolva a qualidade. (OLIVEIRA; PALMISANO; MANÃS, 2006, p. 22). 
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Para Paladini, a ação da gestão da qualidade passa a ganhar importância ao 

considerar que existe um processo natural de transferência de valores e influência de 

hábitos e comportamento social externo dentro da organização. Sendo assim, quando 

uma pessoa não tem o esclarecimento correto do conceito de qualidade, essa pode 

concentrar seus esforços na direção de produtividade inadequada (PALADINI, 2009). 

Por esses motivos, segundo Paladini, tem-se direcionado a gestão da 

qualidade à criação de uma cultura de qualidade. Essa cultura deve ser entendida 

como um conjunto de valores, atribuídas a determinados elementos e situações entre 

outros. Para que a cultura de gestão da qualidade seja efetiva, é de fundamental 

importância compreender o significado de qualidade, agregando valor aos processos 

e resultados (PALADINI, 2009). 

De acordo com Aquino e Coutinho, gestão da qualidade envolve a união dos 

aspectos ligados ao gerenciamento, às expectativas e aceitação dos clientes, 

aspectos técnicos, avaliados para proporcionar melhorias contínuas contribuindo para 

o aumento da satisfação dos clientes. Ou seja, a gestão da qualidade busca identificar 

o que o mercado procura, e trabalha para realizar esse desejo através de produtos ou 

serviços. A gestão da qualidade envolve uma mudança de hábitos comprometendo 

toda a organização. Tendo como objetivo equilibrar a gestão e os processos 

organizacionais (AQUINO; COUTINHO, 2015). 

Segundo Marshall Junior, et al, no contexto atual, gestão da qualidade requer 

uma visão aprimorada dos recursos humanos, influenciando o modo de pensar e agir. 

Qualidade não é apenas controle de produção, a qualidade abrange bens e serviços, 

uso de ferramentas e métodos de gestão. A gestão da qualidade passou a ser o 

modelo de gerenciamento que busca a eficiência e a eficácia organizacional 

(MARSHALL JUNIOR; et al, 2006). 

A expansão dessa gestão, assim como, o fator qualidade nas organizações, 

que tem como objetivo encontrar mecanismo de melhorias nos processos de produção 

tanto de serviços quanto de produtos. O desenvolvimento desses métodos foi definido 

por alguns autores como o processo de gestão da qualidade total. 

Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo, a evolução do controle da qualidade no 

Oriente, deu-se a partir das ideias desenvolvidas por Juan, Deming e Feigenbaum. A 

lógica usada por esses, era simples, para oferecer produtos/serviços melhores ou 

diferentes, é preciso investir em melhorias, tornando-os mais atrativos que o da 
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concorrência. Como a concorrência, provavelmente, utilizará o mesmo mecanismo, 

os métodos de melhoria dos processos e do resultado final devem ser contínuos, e a 

essa melhoria contínua, atribui-se ao termo gestão da qualidade total (CARPINETTI; 

MIGUEL; GEROLAMO, 2009). 

Para Paladini, a qualidade total pode ser explicada pela própria evolução do 

conceito da qualidade indicando o progresso de uma situação onde todo esforço da 

qualidade resumia-se à atividade de inspeção, para um meio onde a qualidade é 

considerada de forma mais ampla. Ou seja, a gestão da qualidade total, tem por 

propósito evidenciar o novo modelo de gestão, baseado nos novos conceitos de 

qualidade (PALADINI, 2009).  

Conforme os autores, Carpinetti, Miguel e Gerolamo a nova visão sobre 

qualidade foi um dos impulsos de uma nova cultura organizacional e uma nova forma 

de gerenciamento que envolve todas as atividades da organização, visando à 

otimização dos processos e, consequentemente, a melhora constante dos serviços e/ 

ou produtos, a qual alguns autores denominaram de gestão da qualidade total 

(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009). Para Carpinetti, Miguel e Gerolamo: 

 

TQM- Total Quality Management – como sistema de atividades dirigidas para 
atingir clientes satisfeitos (delighted), empregados com responsabilidade e 
autoridade (empowered), maior faturamento e menos custos. Já o 
Departamento de Defesa dos Estados Unidos (GOETSCH; DAVIS, 1995) 
conceituo TMQ como – atividades de melhoria contínua envolvendo todos em 
uma organização em um esforço totalmente interligado na direção da melhora 
do desempenho em cada nível da organização. Esta melhoria do 
desempenho é direcionada para satisfazer objetivos como qualidade, custo, 
prazo, missão e objetivos. [...] essas atividades são focadas no aumento da 
satisfação do cliente/usuário. (JURAN, 1990; GOETSCH; DAVIS 1995 apud 
CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009, p.9). 

 

Segundo Paladini, o elemento básico da TQM é o planejamento, sendo assim, 

tem por propósito o desenvolvimento estratégico. Em níveis de planejamento 

estratégico, envolve a administração da empresa, comprometendo o pessoal do alto 

escalão no esforço pela qualidade. Em seguida, a TQM cria uma ação estratégica da 

qualidade, espalhando a responsabilidade pela qualidade em diversos níveis, então, 

direciona os esforços pela qualidade entre as grandes metas da organização 

(PALADINI, 2009). Para as empresas prestadoras de serviços, a gestão da qualidade 

está direcionada na comunicação cliente/fornecedor. Sendo assim, a qualidade não é 

apenas um diferencial competitivo, ela passa a ser a forma de continuidade da 

empresa no mercado. De acordo com Paladini: 
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A área de prestação de serviços envolve a produção de serviços 
propriamente ditos e a estruturação de métodos. Ao contrário do caso 
industrial, não há possibilidade aqui de separar, com nitidez, o processo 
produtivo da prestação de serviço – ambos se confundem. Dessa forma, no 
ambiente de prestação de serviço, a Gestão da Qualidade centra-se 
fundamentalmente na interação com o usuário. É nesse processo interativo 
que a qualidade aparece. (PALADINI, 2009, p.193). 
 

Na visão de Carvalho e Paladini, devido o motivo da produção de bens não 

envolver o cliente diretamente no processo, a avaliação da qualidade da operação 

desse, pode ser interferida pela qualidade do próprio bem em si, sendo esse, o único 

a fazer parte do julgamento. Já nos serviços, o cliente participa ativamente da 

operação de produção, não avaliando apenas o resultado, mas todos os aspectos da 

produção desse (CARVALHO; PALADINI, 2015). 

Para Paladini, o processo de gestão da qualidade nos serviços tem grande 

influência do cliente na produção do serviço. E o atendimento pleno a esse, envolve 

expectativas expressas por ele durante o processo de produção, requerendo 

flexibilidade, criatividade e capacidade de adaptação. A presença do cliente no 

processo de produção é denominada pelos autores de “coprodução” (PALADINI, 

2009). Para melhor entendimento de gestão da qualidade na prestação de serviços o 

autor disponibiliza a ilustração1. 

 

 
Ilustração 1: Diferença da Gestão da Qualidade em ambientes industriais x serviços. 

Fonte: Paladini. (2009, p.196) 
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Ao analisar a Ilustração 1, das diferenças entre a gestão da qualidade em 

ambientes industriais e em ambientes da prestação de serviços, pode-se dizer que a 

maior dificuldade para as empresas prestadoras de serviço está no processo de 

produção, pois a produção e consumo são simultâneos, não sendo possível mapear 

começo e fim dos processos. Além disso, como Paladini citou, o cliente participando 

do processo produtivo, faz com que esse nem sempre siga o mesmo processo, devido 

às exigências de cada cliente, então, o processo acaba sendo flexível e adaptado a 

cada situação. Por outro lado, essa proximidade com o cliente pode acabar auxiliando 

no que diz respeito a satisfação de suas expectativas, e também como esse percebe 

o serviço recebido (PALADINI, 2009). 

Então, a mudança de cultura proposta pela gestão da qualidade, onde os 

processos da organização passam por constante avaliação e contínuas melhorias, 

com intuito de oferecer aos clientes serviços e produtos de elevada qualidade, visando 

sempre satisfazer as necessidades dos clientes, e os fidelizando.  

 

2.3.1 Normas ISO 

 

Com base no contexto de Gestão, as normas ISO têm um papel fundamental 

no mundo globalizado, devido ao seu reconhecimento internacional, revelando um 

entendimento mundial sobre gestão. No presente, junto com outras normas formam o 

sistema de gestão interligado, que tem grande influência na rotina das organizações 

(MARSCHALL Jr; et al, 2010). 

Com base no site Gestão de Qualidade, as séries de normas ISO foram 

elaboradas pela “Organização Internacional de Padronização (ISO), com o objetivo de 

melhorar a qualidade de produtos e serviços. [..] a ISO começou a funcionar 

oficialmente no ano de 1947.” (VIEGAS; et al, 2016). Ainda sobre o tipo de 

organização e finalidade das normas ISO, Marschal Jr, et al: 

 

A ISO é uma organização não governamental internacional, que reúne mais 
de uma centena de organismos nacionais de normalização. Representando 
países que respondem por cerca de 95% do PIB mundial, tem por objetivo 
promover o desenvolvimento da padronização e de atividades 
correlacionadas, de forma a possibilitar o intercâmbio econômico, científico e 
tecnológico em níveis mais acessíveis aos aludidos organismos. 
(MARSCHALL JR; et al, 2010, p. 68) 
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De acordo com a teoria de MarschalL Jr, et al, devido a necessidade que as 

organizações possuem de comunicar seus clientes e ao mercado, a conformidade de 

seus sistemas de qualidade frente aos seus produtos e serviços, originou-se a 

atividade de certificação (MARSCHALL Jr; et al, 2010). 

Segundo a Associação Brasileira de Normas Técnicas, certificação é um 

processo no qual uma empresa independente sem relações comerciais, com o 

objetivo de atestar, se um determinado produto atende as normas técnicas, através 

de análise, auditorias inspecionais no processo produtivo ou na coleta e ensaios de 

amostras faz essa verificação. Identificando conformidade com as normas, a 

organização recebe certificação e passa a usar a marca de conformidade ABNT em 

seus produtos (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 2016). 

Conforme MarschalL Jr, Cierco, Rocha, Mota e Leusin, as normas da ISO de 

acordo com as suas finalidades e propósitos são enquadradas e foram aprovadas da 

seguinte maneira, no que se refere à: 

 

¶ NBR ISO 9000 – Sistemas de gestão da qualidade – Fundamentos e  
          vocabulário; 

¶ NBR ISO 9001 – Sistemas de gestão da qualidade – Requisitos; 

¶ NBR ISO 9004 – Sistemas de gestão da qualidade – Diretrizes para 
          desempenho. (MARSCHALL JR; et al, 2010, p.76). 

 

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo, a principal diferença entre os três 

modelos é a abrangência do sistema. O modelo ISO 9000, determina requisitos da 

gestão da qualidade para todo o ciclo do processo produtivo recomendado para 

empresas de qualquer segmento, fortemente voltado para os princípios da gestão da 

qualidade total. A ISO 9001 está ligada aos princípios da ISO 9000, baseada nos 

processos de gestão inter-relacionados e no processo de certificação, já a ISO 9004 

fornece orientações para o sistema de gestão da qualidade, com princípios mais 

amplos que os da ISO 9000, o que envolve o processo de melhoria contínua 

(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009). 

Contudo, de acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo, gerenciar a qualidade 

tornou-se de grande importância, pois pode ser definida como uma estratégia 

competitiva, com dois objetivos principais que são: conquistar mercado e diminuir o 

desperdício sem perder qualidade. Sendo assim, para conquistar mercado é preciso 

conquistar e satisfazer clientes, com a seguinte ligação: clientes satisfeitos 
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representam faturamento, prestígio, novos pedidos, resultando em empregos e bons 

salários para a organização (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2009). 

Portanto, gerenciar a qualidade dos produtos e serviços oferecidos ao mercado 

é extremamente importante para agregação de valor da organização e seu 

desenvolvimento econômico, financeiro e social. Para que seja possível gerenciar a 

qualidade é necessário avaliar os processos identificando quais são as melhorias 

necessárias, sendo assim é fundamental definir ferramentas que auxiliem essa gestão 

na avaliação. 

 

2.4 FERRAMENTAS DA GESTÃO DA QUALIDADE 

 

Na gestão da qualidade, as ferramentas da qualidade são utilizadas, 

basicamente, com o objetivo de coletar e analisar informações, identificando falhas e 

acertos nos processos, com objetivo de otimizá-los. Contudo, as ferramentas são 

aplicadas de forma que seja possível controlar e melhorar os processos auxiliando na 

tomada de decisão.  

Segundo Carvalho e Paladini, as ferramentas da Gestão da Qualidade podem 

ser definidas como: “mecanismos simples para selecionar, implantar ou avaliar 

alterações no processo produtivo por meio de análises objetivas de partes bem 

definidas deste processo. Evidentemente, o objetivo das alterações é a geração de 

melhorias. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.353). 

Para Tachizawa e Scaico, o emprego das ferramentas da qualidade na análise 

organizacional, permite que os problemas empresariais possíveis possam ser 

resolvidos pelos próprios gestores do negócio. A finalidade dessas ferramentas é 

servir de suporte ao planejamento empresarial, com base na definição da missão e 

estratégias corporativas e na estruturação organizacional (TACHIZAWA; SCAICO, 

2006). 

Entretanto, conforme Carvalho e Paladini as ferramentas por si só, não 

produzem nem implementam melhorias e alterações. O que ocorre na verdade é a 

orientação à ação do usuário. Sendo assim, praticamente todas as ferramentas 

proporcionam mecanismos de avaliação das ações desenvolvidas, possibilitando de 

forma detalhada, ao usuário conhecer como ocorreram as mudanças nos processos. 

Sendo assim, como regra geral, as ferramentas são técnicas simples, com o objetivo 

de produzir qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012).  
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Cada ferramenta, embora com os mesmos objetivos e finalidades, tem 

aplicações e estruturas próprias. Dessa forma, serão apresentadas algumas das 

principais ferramentas da gestão da qualidade, tais como, P-D-C-A, fluxograma, 

histograma, folha de verificação, diagrama de Pareto, diagrama de causa-efeito, 

diagrama de dispersão, Brainstorming, 5W 2H e FMEA. 

Tendo em vista as ferramentas da qualidade, define-se o P-D-C-A, que na 

teoria de Carvalho e Paladini, também é conhecido como Ciclo de Shewhart, devido 

ao engenheiro Walter Andrew Shewhart (19891-1967), um de seus idealizadores ou, 

Ciclo de Deming, referência ao americano William Edwards Deming (1900-1993), um 

dos mais renomeados nomes da qualidade no Japão. A formulação do ciclo P-D-C-A 

é composta por etapas de um processo rotineiro de melhoria contínua (CARVALHO; 

PALADINI, 2012).  

Para Werkema, o ciclo P-D-C-A é método de gestão, que direciona o caminho 

a ser seguido para o cumprimento das metas estabelecidas. Esse método pode 

necessitar de vários mecanismos de análise, os quais constituirão recursos essenciais 

para a coleta, análise e estruturação das informações necessárias ao gerenciamento 

das etapas do P-D-C-A (WERKEMA, 2014). 

De acordo com Maranhão e Macieira, o ciclo P-D-C-A foi elaborado a partir da 

evolução do ciclo e teorias de Walter Shewhart responsável pelo ciclo Specify-

Product-Inspect que significa: especificar-fazer-inspecionar. Então, um dos alunos de 

Shewhart, Deming introduziu ao ciclo, mais uma etapa, assim produzindo o ciclo P-D-

C-A, composto pelas iniciais das palavras inglesas Plan (planejar), Do (fazer), Control 

(controlar, verificar), e Action (atuar corretivamente). Segundo os autores, o P-D-C-A 

pode ser considerado o método mais completo para se trabalhar qualidade 

(MARANHÃO; MACIEIRA, 2004). 

Para Carvalho e Paladini, a natureza do ciclo P-D-C-A é um processo que visa 

melhoria. É mais utilizado em ambientes de produção, porém, pode também ser 

utilizado em outros contextos. O significado da sigla P-D-C-A pode ser entendido pela 

identificação das etapas do procedimento, já que cada letra da sigla evidencia uma 

das etapas do método (CARVALHO; PALADINI, 2012). Sendo assim, a Ilustração 2, 

tem por finalidade apresentar as siglas, significado e o que cada etapa representa no 

processo. 

 



 
 

40 

Planejamento 
(P- plan) 

Refere-se ao planejamento detalhado da ação que se pretende implantar.  Esta ação 
é guiada por objetivos bem definidos. Muitas vezes, no desenvolvimento de uma 
ferramenta, estes objetivos são fixados sob forma de padrões que se pretendem 
atingir. De todo modo, o planejamento aqui se guia por objetivos quantificados (o 
que garante sua plena definição e gera meios para a avaliação de seu alcance, a 
ser feita posteriormente). 

Execução 
(D- do) 

Nesta fase, o planejamento passa a ser implantado efetivamente. No caso do uso 
de ferramentas, é comum que se trate de uma execução experimental, em escala 
reduzida, limitada a partes selecionadas do processo. Esta delimitação permite 
acompanhar melhor o que ocorre com as ações que vão sendo executadas e como 
os resultados vão sendo atingidos. 

Controle 
(C- check) 

Esta é a fase da avaliação. Aqui os efeitos da implantação do plano são confrontados 
com os objetivos previstos inicialmente. Em outras palavras, trata-se da ação básica 
do controle: confrontar o planejado com o realizado.  É a fase em que se avalia o 
alcance de resultados que deveriam estar associados às ações propostas. Esta fase 
evidencia o caráter quantitativo das ferramentas.  Afinal, será fundamental definir 
quais medidas serão utilizadas para determinar a confrontação entre objetivos 
estabelecidos e efeitos gerados pelas ações desenvolvidas. 

Ação 
(A- act) 

Nesta fase, as melhorias começam a se caracterizar. E, ao mesmo tempo, 
estabelece-se o ciclo de melhoria contínua: os resultados alcançados são 
analisados com cuidado. Primeiro para consolidar a fase anterior (criteriosa 
avaliação do que foi obtido) e, a seguir, dando início a um ciclo positivo, determinar 
o que pode ainda ser desenvolvido, a partir do que já foi conseguido até aqui. 
Identifica-se, assim, o que ainda pode ser melhorado, dando início ao processo de 
melhoria contínua. Esta etapa, como se percebe, destina-se a garantir o 
aperfeiçoamento de forma sistemática permanente e organizada. 

Ilustração 2: Etapas do Ciclo P-D-C-A. 
Fonte: Carvalho; Paladini. (2012, p.356) 

 

Além do P-D-C-A, outra ferramenta utilizada na área da qualidade é o 

fluxograma. O fluxograma permite a visualização detalhada de todos os passos de um 

processo ou atividade, permitindo assim, a identificação dos problemas. Segundo 

Moreira, o fluxograma: 

 

Consiste em representação dos passos de um processo. É ferramenta útil 
quando se deseja determinar como um processo realmente funciona. Ao 
examinar como os vários passos do processo relacionam-se entre si e a 
outros, o fluxograma permite que se identifiquem fontes potenciais de 
problemas para a organização. Aplicam-se a qualquer coisa, desde fluxo de 
materiais até etapas de venda ou manutenção de produtos. (MOREIRA, 
2007). 

 

Conforme Maranhão e Macieira, o fluxograma pode ser empregado tanto para 

descrever um processo existente como para estruturar um futuro processo. Essa 

ferramenta permite obter uma visão completa sobre um problema, facilitando o 

entendimento dos processos em geral, consequentemente, identificando e 

comunicando eventuais melhorias com a mesma facilidade (MARANHÃ; MACIEIRA, 

2004). 
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De acordo com Carvalho e Paladini, os fluxogramas são representações 

gráficas das etapas pelas quais um processo passa. Que tanto na programação 

computacional quanto na gestão da qualidade permite uma visão global de como o 

processo é executado, trazendo um rápido entendimento das características do 

processo e seu funcionamento (CARVALHO; PALADINI, 2012).  

Segundo Maranhão e Macieira, a introdução do fluxograma nas atividades é 

enriquecedora, facilitando a interpretação dos processos, contribuindo eficazmente 

para a visualização do fluxo dos processos. Dessa forma, o uso do fluxograma, 

oferece as seguintes vantagens (MARANHÃO; MACIEIRA, 2004):  

 

¶ Visão de conjunto e integrada do processo. 

¶ Visualização de detalhes críticos do processo. 

¶ Identificação do fluxo do processo e das interações entre os  
          subprocessos.  

¶ Identificação dos pontos de controle potenciais. 

¶ Identificação das inconsistências e pontos frágeis. (MARANHÃO; 
          MACIEIRA, 2004, p.164). 

 

Os processos são entendidos de forma clara, pois a estruturação do fluxograma 

oferece essa permissão. Conforme Carvalho e Paladini, os fluxogramas empregam 

símbolos padrões e conhecidos, para identificar operações básicas, como as 

decisões, ou secundárias, situações normais no contexto do trabalho, bem como início 

e final dos processos. Também há símbolos que identificam ligações com outros 

processos (CARVALHO; PALADINI, 2012).  

Portanto, pode-se identificar que o fluxograma é uma ferramenta que tem como 

base o entendimento e a melhoria dos processos de uma organização. Através do 

mapeamento das atividades e processos em si, na forma de símbolos estruturados 

em gráficos ou como o próprio nome sugere, desenhados em forma de fluxograma. 

Assim como o fluxograma, o histograma também é uma ferramenta de análise 

que permite uma inteligente visualização dos processos da organização. Segundo 

Carvalho e Paladini: “A imagem que o histograma forma, permite compreender 

rapidamente o comportamento do conjunto de dados, o que não seria possível em 

tabelas convencionais ou listagens de número. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012). 

Para Tachizawa e Scaico o histograma é um gráfico de barras representando 

a distribuição de frequências de dados e variáveis, com o objetivo de demonstrar o 

comportamento das variáveis e determinar o tipo de distribuição dos dados. 
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Normalmente, é aplicado quando se deseja conhecer o que se está trabalhando e 

uma visualização gráfica dos dados do contexto (TACHIZAWA; SCAICO, 2006). 

De acordo com Carvalho e Paladini, os histogramas são estruturas utilizadas 

na Estatística para a representação de dados. Mas, assim como outras ferramentas, 

também passaram a fazer parte da Gestão da Qualidade. Os histogramas podem ser 

chamados de “sumário gráfico da variação de uma massa de dados”. Pois, as 

informações representadas em forma de histograma podem ser facilmente 

visualizadas e entendidas. Permitem identificar informações sobre o padrão da 

população, de onde os dados foram extraídos gerando uma aproximação da curva de 

frequência que caracteriza tais dados (CARVALHO; PALADINI, 2012). 

Segundo, Marsshall Junior, et al, o histograma fornece uma imagem da variável 

num determinado momento, diferente dos gráficos de controle que mostram o 

comportamento de uma determinada variável ao longo de um período. Então, o 

histograma representa uma distribuição de frequência, agrupada na forma de classe, 

onde se observa a tendência central dos valores e suas variações (MARSSHALL 

JUNIOR; et al, 2010). 

As folhas de verificação também fazem parte do grupo das ferramentas da 

qualidade. Segundo Carvalho e Paladini, “constituem uma das mais simples e 

eficientes ferramentas que se conhece para analisar o desenvolvimento de atividades 

ao longo de um processo. ” (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.373). 

De acordo com Scartezini, as folhas de verificação são utilizadas para reunir 

dados referente à frequência de um evento ou problema. Esses dados podem servir 

de base para a criação de outras ferramentas, tais como: o diagrama de Pareto, 

histogramas, entre outros (SCARTEZINI, 2009).  

Segundo Marsshall Junior et al, as informações geradas por essa ferramenta 

podem ser analisadas, horizontalmente e verticalmente, verificando o impacto de 

certos eventos em um período. No entanto, a folha de verificação não considera as 

variáveis em níveis de importância relativa entre os eventos, o que deveria ser 

avaliado em uma análise mais apurada (MARSSHALL JUNIOR; et al, 2010). 

Portanto, enquanto a folha de verificação é um mecanismo que mensura a 

frequência de determinados eventos, em um período sem considerar o nível de 

importância destes eventos, o diagrama de Pareto procura ordenar os acontecimentos 

de acordo com o grau de importância desses eventos. Sendo assim, segundo 

Scartezini o diagrama de Pareto é uma técnica de priorização das informações, 
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conforme sua importância. Esta técnica permite estabelecer dois grupos de causas 

para a maioria dos processos, que dão origem à regra 80/20 (SCARTEZINI, 2009). 

Para Maranhão e Macieira, a regra ou princípio 80/20, também conhecida como 

maiorias triviais, minorias essenciais, frequentemente, utilizada na administração. 

Classifica as causas dos problemas e suas respectivas consequências em dois grupos 

(MARANHÃO; MACIEIRA, 2004): 

 

¶ 80% das causas triviais (trivial many) respondem por cerca de apenas 
          20% dos resultados mais significativos; 

¶ 20% das causas essenciais (vital few) respondem por 80% dos 
          resultados mais importantes. (MARANHÃO; MACIEIRA, 2004, 174). 

 

Segundo Carvalho; Paladini, o digrama de Pareto pode ser utilizado para 

classificação das causas de problemas em escalas de maior ou menor grau ou, ainda, 

em diferentes níveis de importância com que ocorrem nos processos. Dessa forma, o 

diagrama sugere que: 

 

[...] existem elementos críticos e a eles deve-se conferir prioridade de análise. 
Pode-se, assim, empregar um modelo gráfico que classifica tais elementos 
em ordem crescente de importância, a partir da esquerda. Os elementos sob 
estudo (apresentados na linha horizontal) são associados a uma escala de 
valor (que aparece na vertical), constituída de medidas em unidades 
financeiras, frequência de ocorrência, percentuais, número de itens, etc.  
Enquanto nos histogramas a linha horizontal refere-se às medidas, intervalos 
ou número, no diagrama de Pareto esta linha mostra categorias, classes ou 
grupos de elementos. (CARVALHO; PALADINI, 2012, p.362). 

 

De acordo com Tachizawa e Scaico, o diagrama de Pareto permite visualização 

da contribuição total referente a cada variável causadora dos problemas. O princípio 

de Pareto sugere que, quando uma série de problemas é ordenada por frequência, 

um pequeno número de causas é responsável por grande parte dos defeitos. O 

digrama tem por objetivo ordenar os elementos causadores por grau de importância e 

frequência aumentando as chances de êxito na solução dos problemas (TACHIZAWA; 

SCAICO, 2006). 

Logo, o diagrama de Pareto busca evidenciar os elementos que necessitam de 

maior atenção, ressaltando os pontos vitais que precisam ser reorganizados primeiro. 

Além do diagrama de Pareto, o diagrama de causa e efeito também é utilizado para a 

verificação de possíveis problemas na qualidade. 
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Segundo Carvalho e Paladini, o diagrama de causa-efeito também é conhecido 

como gráfico de espinha de peixe, devido a sua estrutura ser similar a uma espinha 

de peixe ou, também é denominado de diagrama de Ishikawa, que faz referência ao 

engenheiro japonês Kaoru Ishikawa, criador do diagrama em 1943 (CARVALHO; 

PALADINI, 2012).  

Para Tachizawa e Scaico, o diagrama de causa-efeito constitui em uma 

atividade de melhoria, onde se deve evidenciar quais os pontos necessitam serem 

ajustados concentrando a maior parte dos esforços nesses ajustes. Os pontos a 

serem ajustados, geralmente, são efeitos de má qualidade, dos quais deve ser 

identificado as causas. Sendo assim, em síntese, o diagrama é uma forma de 

representação lógica das causas e efeitos, com objetivo de organizar todas as 

possíveis causas e suas respectivas soluções (TACHIZAWA; SCAICO, 2006). 

Para Carvalho e Paladini, o diagrama de Ishikawa, ou então, de causa e efeito, 

pode ser aplicado a qualquer situação em que haja uma relação organizada entre 

causa e efeito que eles geram. Pode envolver a análise de defeitos, falhas, perdas ou, 

até mesmo do descontrole de oferta e demanda. O digrama também pode ser útil para 

as melhorias contínuas dos processos. Porém, como regra geral, o diagrama oferece 

suporte à tomada de decisão relativa a situações que devem ser mantidas ou 

eliminadas, com o objetivo de reduzir custos sem perder qualidade (CARVALHO; 

PALADINI, 2012). 

Outro diagrama que pode ser utilizado como ferramenta da qualidade, é o de 

dispersão. Que assim como o diagrama de Pareto também é oriundo das ciências de 

matemática e estatística. Segundo Carvalho e Paladini, o diagrama de dispersão é 

uma técnica gráfica utilizada para verificar a relação entre duas variáveis. Como nos 

outros diagramas o objetivo é uma clara visualização das relações das variáveis. As 

estruturas do diagrama de dispersão, tradicionalmente, são gráficos bidimensionais 

que fazem uso do sistema cartesiano de coordenadas (CARVALHO; PALADINI, 

2012). Para Tachizawa e Scaico, o diagrama de dispersão:  

 

Representa graficamente a relação existente entre duas grandezas 
quantitativas e tem por objetivo mostrar a existência ou não de relação entre 
duas variáveis e verificar o quão relacionadas elas estão. Normalmente, é 
utilizado quando: a quantificação das relações de causa-efeito representa 
uma contribuição importante para a solução dos problemas; é necessário 
conhecer como uma característica da qualidade é influenciada por um 
parâmetro do processo, bem como prover a variação de uma grandeza em 
função da variação de outra grandeza. (TACHIZAWA; SCAICO, 2006, p.210). 
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Para Marsshall Junior, Cierco, Rocha, Mota e Leusin, o diagrama de dispersão 

auxilia na visualização das alterações sofridas por uma variável quando outra se 

modifica. Porém, esse mecanismo serve apenas para demonstrar a intensidade da 

relação entre as variáveis observadas, mas não necessariamente, uma variável será 

a causa de outra, ou seja, não garante a relação de causa-efeito (MARSSHALL JR; 

et al, 2010). 

Além de ferramentas graficamente estruturadas com informações interligadas 

para avaliação e melhoria dos processos gerando qualidade, pode-se também optar 

por mecanismos mais livres, como é o caso do Brainstorming. Que segundo Maranhão 

e Macieira, em tradução livre para o português é definida como “tempestade de ideias” 

(MARANHÃO; MACIEIRA, 2004). 

Para Moreira, o Brainstorming é um mecanismo a ser utilizado por um grupo de 

pessoas, que com intuito de resolver rapidamente um problema, esclarece e avalia 

uma lista de ideias referente ao problema ou pontos para a discussão, nessa 

ferramenta o importante é o trabalho em equipe e quantidade de ideias apresentadas 

(MOREIRA, 2007). 

De acordo com Maranhão e Macieira, o Brainstorming é uma técnica de 

criatividade em grupo, onde se busca a multiplicação das ideias, direcionando-as à 

solução de um problema. Para que haja bons resultados, essa técnica necessita de 

uma condução competente (MARANHÃO, MACIERA, 2004). 

Para Marsshall Junior, Cierco, Rocha, Mota e Leusin, o propósito do 

Brainstorming é explorar ideias com uma certa perspectiva, em uma atmosfera sem 

timidez, por isso, as ideias são apresentadas por escrito. Esse método busca 

diversidade de opiniões a partir de um processo de criatividade grupal, contribuindo 

para o desenvolvimento da equipe (MARSSHALL JR; et al, 2010). 

Tendo em vista o controle da qualidade e as ferramentas que auxiliam a 

avaliação dessa e do desempenho da organização, existem mecanismos que não são 

enquadrados unicamente como ferramentas do próprio cenário da qualidade, mas, 

quando empregadas nesse contexto, geram ótimos resultados.  

É o caso do 5W2H, que é uma ferramenta utilizada para análise e 

planejamento, mas pode auxiliar na melhoria dos processos. De acordo com 

Maranhão e Macieira, esse mecanismo permite estabelecer tarefas e 

responsabilidades específicas aos eventos, proporcionando objetividade e rapidez 
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contribuindo para a concretização do que foi planejado (MARANHÃ; MACIEIRA, 

2004). 

Segundo Campos, a origem do nome 5W2H deriva das palavras inglesa What 

(O que), Who (Quem), Where (Onde), When (Quando), Why (Porque), How (Como) e 

How much (quanto custa). Essas perguntas devem ser feitas para as tarefas a serem 

desenvolvidas, anotando as respostas de cada questionamento para possibilitar a 

visualização de como os processos estão sendo desenvolvidos (CAMPOS, 2014). 

Na teoria de Daychoum, o 5W2H pode ser aplicado a vários campos do 

conhecimento, como no planejamento da qualidade, da aquisição, dos recursos 

humanos e no planejamento de riscos. A aplicação no planejamento da qualidade 

consiste em identificar quais são os padrões de qualidade que são importantes para 

o projeto determinando, como alcançá-los, envolvendo a metodologia de quando, 

como, quanto e onde atuar (DAYCHOUM, 2016).  

Para Campos, a aplicação dessa ferramenta permite a divisão em etapas do 

processo, a partir das perguntas, a fim de encontrar as falhas presentes. Esse 

procedimento não proporciona uma visão clara das falhas, mas permite a exposição, 

para que seja analisado posteriormente. Para que a ferramenta 5W2H seja eficaz, o 

responsável pela elaboração do procedimento deve conhecer muito bem todas as 

etapas do processo em análise (CAMPOS, 2014). 

Segundo Marsshall Junior, Cierco, Rocha, Mota e Leusin o 5W2H é uma 

ferramenta utilizada, principalmente, no mapeamento e padronização dos processos, 

na estruturação de planos de ação e na formação de procedimentos associados a 

indicadores. É de caráter basicamente gerencial, busca o fácil entendimento por meio 

de definições de responsabilidade, métodos, prazos, objetivos e recursos associados 

(MARSSHALL JUNIOR; et al, 2010). 

Outra ferramenta, bastante conhecida no campo da gestão da qualidade é a 

FMEA, segundo Rodrigues FMEA é uma sigla oriunda das palavras inglesas Failure 

Mode and Effect Analysis, que consiste em um método utilizado para prevenir falhas 

e analisar riscos de um processo, através da identificação de causas e efeitos 

apontando ações que serão utilizadas para impedir essas falhas (RODRIGUES, 

2004). 

Para Santos, FMEA pode ser vista como uma ferramenta que segue os 

princípios da gestão da qualidade total, com o objetivo de avaliar e minimizar os riscos 

de um produto, processo ou serviço, aplicando à análise das possíveis falhas 
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determinação da causa, o respetivo efeito/risco para cada falha e implementação de 

ações corretivas para melhorar a qualidade dos produtos, processos e serviços, 

buscando aumentar a satisfação fidelizando os clientes (SANTOS, 2011). Com base 

nos objetivos da FMEA, Pessoa, define que: 

 

[..]por meio da análise das falhas potenciais e propostas de ações de 
melhoria, que ocorram falhas no projeto do produto ou do processo, buscando 
assim, a confiabilidade, que é a probabilidade buscando aumentar a 
confiabilidade, que é a probabilidade de falha do produto/processo. 
Identificar todos os modos de falha em potencial dentro de um projeto (de 
produto ou processo), todas as possibilidades de falhas catastróficas e 
críticas, de tal maneira que elas possam ser eliminadas ou minimizadas 
através da correção do projeto, o mais cedo possível. (PESSOA, 2016). 

 

De acordo com Rodrigues, as etapas de concepção do FMEA, é composta da 

seguinte maneira: definir o processo que será analisado; definir a equipe, priorizando 

os aspectos multidisciplinares; definir a não conformidade; identificar os efeitos das 

falhas; a causa principal e outras causas; priorizar as falhas através do nível de risco 

e agir através de ações preventivas. Levantado estes aspectos, busca-se identificar 

os índices de risco, hierarquizando-os através dos pesos atribuídos a cada um dos 

itens, onde (RODRIGUES, 2004) refere: 

 

¶ Ocorrência de causa (O): probabilidade de a causa existir e provocar   
          uma falha; 

¶ Gravidade do efeito (G): probabilidade em que o cliente identifica e é  
          prejudicado pela falha; 

¶ Detecção da falha: probabilidade de a falha ser detectada antes do  
          produto chegar ao cliente. (RODRIGUES, 2004). 

 

A escala utilizada para hierarquizar os itens analisados pelo FMEA, geralmente, 

vai de 1 a 10. Após o desempenho do formulário, busca-se a ação preventiva a ser 

adotada, o prazo e o responsável. O FMEA é uma importante ferramenta na 

identificação das falhas e na sua correção, aumentando a confiabilidade dos clientes 

e dos processos (RODRIGUES, 2004). 

Ainda sobre a concepção do FMEA, Couto e Carvalho, definem que a 

metodologia deve ser desenvolvida por uma equipe multidisciplinar e multi-

hierárquica, de forma a ser o mais abrangente possível. A análise deve ser direcionada 

através de perguntas, como: De que maneiras um componente pode falhar? Que tipos 

de falhas são observados? Quais partes do sistema são afetadas? Quais são os 
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efeitos da falha sobre o sistema? Qual a importância da falha? e Como prever a 

ocorrência das falhas? (COUTO; CARVALHO, 2010). 

O resultado da análise destas questões, é consolidado através de uma espécie 

de formulário, onde específica a qual produto ou processo referem-se os registros. 

Posteriormente é registrado o modo de falha, efeito, causa e a possível existência de 

alguma ação de controle, para que a falha analisada não volte a ocorrer (COUTO; 

CARVALHO, 2010). 

A aplicação da ferramenta FMEA, proporciona inúmero benefícios para as 

organizações que utilizam sua metodologia. Pois esta proporciona à empresa um 

melhor conhecimento dos problemas nos processos. O método gera de forma 

sistemática informações sobre as falhas dos processos, estabelecendo, portanto, um 

sistema de prioridades de melhorias, investimento, desenvolvimento, análises teste e 

validação. O emprego do FMEA gera arquivos e documentações que servem como 

referência, para controle e planejamento no desenvolvimento de técnicas que 

minimizam as falhas, e também na geração de ações de melhorias contínuas. Devido 

a essa documentação de riscos e prevenção de ocorrência de falhas, o tempo e o 

custo de desenvolvimento diminuem. Consequentemente o tempo a confiabilidade, 

qualidade e segurança dos processos aumentam. Proporcionando a empresa, manter 

sempre o foco no cliente, garantindo sua satisfação e segurança (AMIGO, 2012). 

Para Carvalho e Paladini, as boas práticas da Gestão da qualidade necessitam 

de ferramentas adequadas para a geração de valor no resultado final através de 

melhorias visíveis no processo produtivo. Esse objetivo leva o desenvolvimento das 

mais variadas ferramentas. Dessa forma, há ferramentas clássicas da qualidade, 

outras que são emprestadas de outras ciências, algumas que derivam da forma de 

organizar o processo produtivo e outras que estão diretamente ligadas à concepção 

mais recente de qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012). 

Portanto, cabe a cada organização identificar quais dessas ou qual delas é mais 

apropriada para seu tipo de negócio. Verificando e estudando como estruturá-la para 

gerar informações adequadas e tempestivas, identificando quais processos devem ser 

melhorados e, consequentemente, gerando informações que auxiliem a tomada de 

decisão, para o desenvolvimento e evolução da organização.  
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3 DIAGNÓSTICO E ANÁLISE 

 

O diagnóstico e análise é composto por todos os resultados e informações 

obtidos no estudo. Desta forma, o presente capítulo teve por finalidade analisar e 

interpretar as informações coletadas nas entrevistas com os gestores e 

colaboradores, com o objetivo de buscar soluções para otimizar a qualidade do 

atendimento ao cliente, pela equipe de suporte de uma empresa de software. 

 

3.1 ESTRUTURA DO SISTEMA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE 

 

Com objetivo de analisar a qualidade do atendimento prestado aos clientes de 

uma empresa de software que fornece um sistema ERP para empresas privadas, com 

base na percepção dos gestores e colaboradores em relação à qualidade dos serviços 

prestados pela equipe que fornece atendimento/suporte aos usuários deste sistema. 

Sendo assim, foi elaborado uma entrevista semiestruturada e aplicada ao 

coordenador da equipe e também à Gestora de Pessoas da empresa. A entrevista 

teve como objetivo levantar dados referente aos serviços prestados, qualidade e 

estrutura envolvendo essa área. Dessa forma, na entrevista foram levantados os 

serviços prestados pela equipe, estes são apresentados na ilustração 3. 

 

Serviços Prestados Pela Equipe de Suporte do Sistema ERP 

1 Implantação de sistemas 

2 Treinamento de usuários 

   3        Suporte em geral como, por exemplo: 
             Instalação e reinstalação do sistema Gestor ERP ou de algum módulo específico. 
             Esclarecimento de dúvidas sobre utilização do sistema. 
             Solução de problemas ou falhas no sistema. 
             Análise e encaminhamento de solicitações de melhorias no sistema que requerem uma                 
             atividade de desenvolvimento por outra equipe. 

Ilustração 3: Status dos Atendimentos. 
Fonte: Produção do Pesquisador. 

 

A implantação de sistemas é o serviço prestado aos novos clientes, após a 

contratação do sistema, os técnicos fazem o levantamento de requisitos, implantação 

e treinamento dos módulos contratados aos usuários, as implantações geralmente são 

feitas presencialmente e, é muito importante que o técnico saiba um pouco do negócio 

do cliente para melhor atendê-lo. Além da fase de implantação, os treinamentos 
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também são oferecidos a novos usuários ou re-treinamentos a usuários antigos, 

dependendo da necessidade de cada empresa. 

O suporte em geral, é o atendimento prestado diariamente a todos os usuários 

do sistema. Esses atendimentos, geralmente, são feitos remotamente e fazem parte 

do processo que envolve o SAC (Sistema de Atendimento ao Cliente), o SAC é a 

ferramenta que regista os atendimentos tanto para os clientes como para a própria 

organização podendo ser usada como base de controle para ambos. 

Tendo em vista a observação dos principais serviços elencados pelos gestores, 

estes os documentaram como sendo suporte em geral, como instalação e reinstalação 

de sistema ou de algum módulo específico, os esclarecimentos sobre dúvidas e 

utilização do sistema, bem como a solução de problemas envolvendo o software e 

análise e encaminhamento de solicitações de melhorias, é como define Las Casas, os 

atos, ações e desempenho que a equipe oferece, e a qualidade desses depende da 

percepção de cada cliente (LAS CASAS, 2008). 

Sendo assim, é necessário identificar qual a estrutura da organização e os 

processos envolvendo estes serviços, a fim de identificar o que os tange em relação 

a qualidade. Pois, segundo Carvalho e Paladini, as organizações precisam gerenciar 

os seus processos, através de uma metodologia de avaliação contínua, análise e 

melhoria do desempenho dos processos que exercem maior impacto na satisfação 

dos clientes e acionistas (CARVALHO; PALADINI, 2012). 

Através da entrevista com o coordenador da equipe, apêndice A, foi possível 

identificar que os processos dos serviços prestados envolvem, centralmente, o 

Sistema de Atendimento ao Cliente, o requisito básico para o atendimento é a abertura 

do chamado no SAC. Quando o cliente liga, o primeiro passo é identificar se este 

possui um chamado registrado, caso o cliente não tenha feito a abertura do chamado, 

a orientação é que esse faça o chamado e aguarde o atendimento, em alguns casos 

específicos quando o cliente não quer ou não está conseguindo abrir o chamado este 

é registrado internamente pelos técnicos ou coordenador e o usuário aguarda o 

atendimento, em outros casos urgentes os atendimentos podem até serem prestados 

sem o chamado neste exato momento, mas a orientação é de que sempre o 

atendimento seja registrado.  

O entrevistado explicou que o SAC é um sistema interno em forma de portal, 

onde o cliente, quando necessita de atendimento, acessa este portal e faz a abertura 

de um chamado que, em seguida, cai em uma fila de chamados para serem atendidos 
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pelos técnicos do suporte. Além dos atendimentos efetuados e registrados no SAC 

existem também os atendimentos externos, que ocorrem quando não é possível 

realizar o atendimento via remoto, então, é feita a abertura de uma ordem de serviço 

e o técnico vai até o cliente prestar o atendimento. 

O SAC funciona da seguinte forma, o cliente abre um chamado, para a abertura 

deste, o cliente acessa o portal do SAC com um e-mail cadastrado como usuário e 

uma senha, para incluir o chamado, o mesmo seleciona que tipo de situação envolve 

aquele chamado, os tipos de situações são definidos da seguinte forma: 1- Dúvida; 2- 

Outros; 3- Parado 4-Prejudicado 5-Solicitação de Melhoria. Essa classificação pode 

ajudar o técnico definir a prioridade na fila de atendimentos. Em seguida, o usuário 

informa qual é o módulo no qual está solicitando o auxílio e também em qual item 

deste módulo. O usuário deve detalhar com suas palavras qual a solicitação de 

atendimento, o cliente também pode escolher qual é o método preferencial de 

atendimento, sé é por acesso remoto, Skype, telefone entre outros e qual o técnico de 

sua preferência, porém, não, necessariamente, será este técnico a efetuar o 

atendimento. A ilustração 4, demonstra o início do processo de abertura do chamado, 

que pode ser conferido na íntegra no apêndice D. 

 

 
Ilustração 4: Início do processo de abertura de chamados. 

Fonte: Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Após a abertura do chamado este vai para uma fila, onde é escalonado para os 

técnicos. O escalonamento dos chamados, geralmente, é feito pelo coordenador da 

equipe que analisa as filas de chamados dos técnicos, identificando onde deve 

encaixar o chamado para que seja atendido o mais breve possível, mas também é 

possível que cada técnico escalone o chamado para si próprio, caso esteja disponível 

ou tenha se comprometido a fazer o atendimento. A estrutura dos chamados pode ser 



 
 

52 

compreendida pelos status que são identificados por cores, conforme na Ilustração 5, 

o apêndice E, é composto por um fluxograma deste processo, que pode ser conferido, 

para complementar a visão do mesmo. 

 

Status/Cor do Chamado Estágio 

Vermelho 
Chamado em ABERTO. O status vermelho significa que aquele 
chamado não teve nenhum tipo de andamento nem contato, pode 
estar direcionado a um técnico ou não. 

Amarelo 
Chamado em ATENDIMENTO. O técnico está efetuando o 
atendimento e o tempo deste está sendo contabilizado.  

Azul 

Chamado ATENDIDO. Este status significa que este chamado foi 
atendido, mas por algum motivo foi parado, para a continuação 
deste em outro momento. Chamado atendido, porém não 
finalizado. 

Cinza 

Chamado em ESPERA. Nesses casos, o técnico está aguardando 
o retorno do usuário, que pode ser alguma informação relevante 
para a continuidade do atendimento ou aguardando a confirmação 
de que alguma orientação deu certo ou não. 

Solicitação 

Chamado em SOLICITAÇÃO. Estes chamados são encaminhados 
para o desenvolvimento e podem ser divididos em:  
- Correção de algum problema do sistema> o técnico identifica 
durante o atendimento um problema no sistema, abre uma 
solicitação de correção do problema, que é classificada em níveis 
de significância e interferência e esta é encaminhada para a área 
de desenvolvimento que analisará e fará a correção. 
- Melhoria > o cliente sugere uma melhoria para o sistema essa 
melhoria é analisada e encaminhada para o desenvolvimento, que 
também será analisada e desenvolvida se viável. 

Atualizar 

Chamado em ATUALIZAR. Este status envolvem os chamados 
onde foram solicitadas melhorias do sistema que foram 
desenvolvidas e liberadas na versão do status em atualizar, ou 
então de problemas no sistema que foram corrigidos e liberados 
para a versão informada no histórico dos chamados. Então, o 
chamado que estava em solicitação volta para a fila do técnico com 
o Status de Atualizar. 

Cancelado 
Chamado CANCELADO. Quando o problema já foi resolvido ou 
ouve duplicidade de chamados, este é cancelado.  

Verde 
Chamados CONCLUÍDOS. Esse status envolve a finalização do 
chamado, ou seja, o que foi solicitado pelo cliente foi atendido com 
sucesso. 

Laranjado 

Chamados Reabertos. Este status corre quando o técnico encerra 
o chamado, mas, porém, o cliente identificado que o problema não 
foi resolvido possui um prazo para reabrir. Também o chamado fica 
como reaberto quando uma solicitação for devolvida e o técnico 
deve verificar o que ocorreu e como proceder. 

Ilustração 5: Status dos Atendimentos. 
Fonte: Produção do Pesquisador. 

 

Em todos os status dos chamados existem os históricos e tempos de 

atendimento, o tempo é contado durante o atendimento e os históricos são informados 

pelos técnicos responsáveis pelos atendimentos. Os técnicos devem escrever de 

forma clara e ordenada, com começo meio e fim, tudo que realizaram nos 



 
 

53 

atendimentos para controle do cliente e também da própria equipe que pode utilizar a 

base dos chamados para pesquisa da solução de problemas. Quando o chamado é 

finalizado, o técnico informa o tipo de solução daquele chamado, esta informação é 

de uso interno, o cliente não tem acesso ao tipo de solução. Os tipos de solução são 

classificados de acordo com a Ilustração 6. 

 

Tipo de Solução Enquadramento 
 

Contorno 
Técnico efetuou uma solução de contorno para resolver o 
problema, momentaneamente.  

Erro do Sistema Erro no sistema, mas que foi solucionado. 
 

Auxílio 
Quando o cliente possui uma dúvida ou não sabe como 
usar determinadas funções. 

 
Erro do Cliente 

Quando o cliente não está fazendo corretamente o uso de 
alguma função e isto leva o cliente não conseguir efetuar 
o desejado ou até um erro. 

 
Solicitação de Melhoria 

Sugestões dos clientes ou técnicos para determinado 
processo, telas ou funções do sistema. 

 

Solicitação de Problema no Sistema 
Quando é identificado um problema e solicitado sua 
correção.  

Ilustração 6: Tipo de Solução do Atendimento 
Fonte: Produção do Pesquisador. 

 

Essas são as etapas para a abertura de chamados, e os procedimentos que 

envolvem o atendimento destes chamados. O próximo passo após a abertura do 

chamado é o contato com o cliente. Quando o técnico está com o atendimento, este 

vai entrar em contato com o cliente, por telefone, acesso remoto, Skype, ou seja, o 

modo de contato vai variar de acordo com cada cliente. No contato, o técnico vai 

solicitar ao usuário qual é o problema ou dúvida, de acordo com o coordenador é de 

extrema importância ouvir e entender o que o cliente precisa, para que o problema 

deste seja resolvido com a maior agilidade e objetividade possível, satisfazendo as 

necessidades e expectativas destes. 

Desta forma, pode-se identificar que o contato do cliente, através do SAC 

solicitando o atendimento é entrada de insumos e informações deste processo, o 

técnico que recebe esta informação, avalia-a entrando em contato com o cliente e 

fazendo o atendimento, este contato e atendimento é a transformação das entradas 

em resultados, este resultado é o sentimento do cliente, sua satisfação ou insatisfação 

e todos os fatores que agregam este sentimento (PALADINI, 2009). 

O sucesso dos resultados através dos processos, segundo Maranhão e 

Macieira, ocorre quando os produtos dos processos atendem plenamente as 

necessidades e expectativas do cliente, quando isso ocorre, pode-se dizer que os 
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processos foram efetuados com qualidade, ou também que houve agregação de valor 

e esses processos, no caso dos chamados, o sucesso dependerá da percepção do 

cliente em relação ao atendimento prestado pelo técnico (MARANHÃ; MACIEIRA, 

2004). 

Identificado os processos envolvendo o Sistema de Atendimento ao Cliente, 

abordado o coordenador da equipe sobre a efetividade dos processos, o mesmo 

informou que, atualmente, entende que o setor está no caminho para que o processo 

seja realmente efetivo, pois entende que há carência de informação sobre a 

classificação de clientes. Hoje, todos os clientes entram em um mesmo canal e, em 

um mesmo nível de “importância”, por um lado isso é bom, pois todos são tratados da 

mesma forma e atenção, mas, por outro lado, se há algum cliente que é mais 

importante para os resultados da empresa, este cliente não tem uma distinção no 

sistema. 

 

3.2 IDENTIFICAÇÃO DOS FATORES RELEVANTES PARA OTIMIZAÇÃO DA 

QUALIDADE NO ATENDIMENTO 

 

Além de identificar como está estruturado o Sistema de Atendimento ao Cliente 

e quais os processos envolvidos nos atendimentos. Para identificar qual a percepção 

de qualidade sobre os atendimentos, é necessário identificar como é a gestão da 

qualidade desta área. Sendo assim, no apêndice A, foi abordado quais os fatores que 

a empresa considera importante na definição de um atendimento de qualidade e como 

a organização trabalha estes fatores. 

Sendo assim, foi solicitado ao coordenador da equipe, o que este acreditava 

ser importante mensurar, avaliar em relação aos atendimentos, para que seja possível 

identificar a qualidade destes. Segundo o entrevistado, os atendimentos deveriam ser 

avaliados com base nos pontos, seguindo a seguinte ordem. 

Tempo do primeiro atendimento, primeiro retorno ao cliente. Atualmente, não 

há um controle de forma pronta e visual que permita identificar e analisar este fator. O 

cliente abre o chamado e este é encaminhado para a fila do técnico, este chamado 

será atendido de acordo com o fluxo de atendimento e nível de dificuldade que envolve 

os atendimentos direcionados ao técnico. Sendo assim, muitas vezes, o chamado 

acaba ficando na fila de atendimento sem nenhum retorno por um período bem 

considerável. Algumas vezes, quando há demora no retorno o cliente acaba ligando 
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reivindicando seu atendimento, este é feito no momento que o cliente liga, caso haja 

disponibilidade de algum técnico, ou como encaixar para um próximo atendimento, 

logo após a finalização de algum atendimento que está sendo prestado a outro cliente 

no momento da cobrança do atendimento. 

Outro fator a ser analisado segundo o entrevistado é o tempo de solução para 

a conclusão do chamado. Embora durante o atendimento o SAC controla o tempo que 

o técnico ficou em determinado atendimento, porém, este marcador nem sempre é 

fiel, pois quando a solução não depende somente do técnico, mas também do 

desenvolvimento, esta vai para a fila de solicitações e é desenvolvida conforme 

prioridade e demanda da área de desenvolvimento. Sendo assim, não há um controle 

de tempo de solução para os chamados, caso essa informação fosse precisa, seria 

possível, a partir dessas condições, saber quantos chamados são atendidos dentro 

de um prazo x SLA (Acordo de Nível de Serviço) e quais estão fora do SLA, ou seja, 

atrasados. 

O volume de chamados por cliente e por técnico, ajuda a mensurar a 

capacidade da equipe diante da quantidade de demandas. Baseado no limite de 

informação que se está gerindo, atualmente, a equipe acaba priorizando apenas quem 

cobra atendimento imediato. Este é um ponto fraco que precisa ser trabalhado, mas 

que depende de um ajuste no processo, sistema e conceito de atendimento aos 

clientes. 

Esta visão do coordenador da equipe, de que há fatores importantes que não 

possuem uma mensuração como o tempo de retorno, tempo de solução, prazo de 

atendimentos volumes de chamados de cliente e técnicos, fatores estes que 

interferem na qualidade do atendimento, pode ser embasada na teoria de Paladini, 

que defende que a gestão da qualidade deve ser direcionada para a criação de uma 

cultura de qualidade, esta cultura, deve ser entendida com um conjunto de valores 

que atribuídos a determinados elementos e situações agregando valor aos processos 

e resultados, ou seja é necessário gerar as informações corretas para analisá-las na 

busca da criação de valor do serviço que se está oferecendo (PALADINI, 2009). 

No apêndice A, foi solicitado qual a visão do cenário atual dos atendimentos, o 

entrevistado define que dentro das características e cultura que a empresa foi 

crescendo, pode-se perceber que o setor está em um período de transformação para 

construir melhorias que não estão disponíveis no momento. Mas que, dentro do 
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cenário e limites de recursos atuais, este interpreta que a equipe vem atendendo e 

respondendo aos desafios de uma forma positiva. 

Após identificar fatores que deveriam ser avaliados para verificar a qualidade 

do atendimento e quanto estes fatores podem influenciar, e como a cultura da 

empresa trabalha estes pontos atualmente. Foi solicitado que o entrevistado definisse 

o que para ele significa um atendimento de qualidade. Para este, o atendimento de 

qualidade, é aquele que além de resolver o problema com satisfação dos clientes, 

gera uma base de conhecimento interna que é compartilhada com os demais colegas 

e pode ser aplicada aos demais clientes. No conceito de satisfação é importante 

salientar que o tempo de atendimento e a qualidade da solução devem ser 

reconhecidos pelo cliente de forma satisfatória e eliminando chances de reincidência 

de um mesmo chamado desta natureza, ao menos para este cliente. 

Esta visão do coordenador da equipe é concomitante com o que define 

Eleutério e Souza apud Grönroos, em relação à satisfação do cliente, onde bons 

resultados dependem da qualidade dos serviços percebida pelo cliente, esta 

qualidade percebida, ocorre quando o serviço recebido supre as expectativas do 

cliente (ELEUTÉRIO; SOUZA, 2002 apud GRÖNROOS). 

Ainda sobre a definição de qualidade no atendimento, solicitou-se ao 

coordenador da equipe, o que ele acredita que mais impacta na visão dos clientes em 

relação aos atendimentos e o que os clientes esperam em relação a esses serviços 

prestados. Pois, segundo Paladini, o processo de gestão da qualidade nos serviços, 

tem grande influência do cliente na produção do serviço. Já que o atendimento pleno, 

envolve as expectativas expressas pelo consumidor durante o processo de produção, 

ou seja, no momento do atendimento, exigindo do atendente capacidade de adequar-

se às necessidades de cada cliente (PALADINI, 2009). 

Em resposta a esta questão, o colaborador respondeu que os clientes esperam 

velocidade de atendimento e disponibilidade para questões, aparentemente, mais 

simples. Eles esperam que os problemas não voltem a ocorrer, ao menos para os 

casos que eles já foram atendidos. Porém, há clientes que levam muito em 

consideração a educação e a qualidade das informações que são passadas durante 

o atendimento. Cada cliente pode ter um perfil diferente, mas, em sua maioria eles 

esperam ser ouvidos e atendidos no momento em que procuram o suporte. 

Para identificar qual a visão da organização em relação à qualidade, foi 

solicitado ao entrevistado, informar quais os pontos mais relevantes na visão da 
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empresa para a definição de um atendimento de qualidade. Através desta questão foi 

possível identificar que a empresa leva em consideração os feedbacks (positivos e ou 

negativos) registrados pelos clientes, porém, não há um marketing que torne isso uma 

prática que seja respondida por todos os clientes. As reclamações de atraso ou falha 

de atendimento, muitas vezes, acabam usando canais alternativos que não são o do 

suporte e isso acaba gerando alguns transtornos internos até que seja identificado 

cada caso. 

Ainda na busca de como a empresa trabalha a questão da qualidade dos 

atendimentos no setor estudado. Em uma segunda entrevista, apêndice B, com a 

Gestora de Pessoas da organização, também foi solicitado que esta respondesse qual 

a visão da organização em relação a um atendimento de qualidade e, segundo a 

Gestora de Pessoas, essa definição envolve objetividade, clareza e agilidade. 

Entender bem o que o cliente está precisando é primordial, acompanhar o processo 

de como ele está fazendo o procedimento também é muito importante. Verificar com 

o cliente se o que foi realizado é realmente o que ele precisava para não deixar 

dúvidas.  

A entrevistada do apêndice B, define que os fatores mais relevantes para 

empresa na percepção da qualidade do atendimento é prestar muita atenção, ser 

gentil, educado e paciente com o cliente, ter objetividade e clareza para realizar o 

atendimento. Em relação ao atendimento aos clientes a organização objetiva eficácia 

no atendimento, credibilidade, transmitir segurança e confiança na prestação do 

serviço. Isso faz a empresa fidelizar a relação entre ela e o cliente.  

Objetividade, clareza segurança das informações, assim, educação e paciência 

com o cliente demonstra que os fatores que a empresa determina como qualitativos, 

podem ser embasados na teoria de Rodrigues, onde este defende, que a capacidade 

competitiva das organizações está nas aplicações de competências na criação de 

produtos e serviços que se destacam dentre as empresas, satisfazendo o cliente e lhe 

prestando um excelente atendimento. Pois, é através do atendimento de qualidade e 

da satisfação do cliente que ocorre a fidelização (RODRIGUES, 2013). 

Outro ponto abordado na entrevista, é o que impacta na definição do cliente em 

dizer que o atendimento tenha sido de qualidade, ou então, de má qualidade e, 

segundo a entrevistada, para realizar um bom atendimento é preciso entender a 

necessidade do cliente, manter a comunicação sendo objetivo e claro, é preciso 

acompanhar o cliente até que o seu problema seja resolvido, falar em uma linguagem 
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clara com o cliente.  Para se obter um atendimento de má qualidade a entrevistada 

acredita, que seja a falta de comprometimento da empresa com o cliente em relação 

a prazos e solução de problemas. Não prestar a devida atenção no cliente ou 

problema que o mesmo está apresentando. Não escutar o cliente.   

Portanto, é possível identificar que a organização possui objetivos e fatores 

voltados à satisfação e bem-estar do cliente. Embora existam fatores relevantes ao 

atendimento que ainda não são mensurados e podem interferir na gestão da 

qualidade, no que diz respeito ao comprometimento com o cliente, a organização 

busca uma cultura de criação de valor para o cliente. 

 

3.3 ANÁLISE DA PERCEPÇÃO DA QUALIDADE DO SISTEMA DE ATENDIMENTO  

 

Em um terceiro momento, após a apuração dos fatores do que a organização 

e coordenador da equipe consideravam como importantes para a qualidade do 

atendimento, elaborou-se uma entrevista em forma de questionário fechado, apêndice 

C, que foi aplicada aos colaboradores da equipe do suporte do software, equipe essa 

que presta os atendimentos aos usuários do sistema. A entrevista teve como objetivo 

identificar qual é a percepção da equipe em relação a qualidade do atendimento. 

Segundo Paladini, a área de prestação de serviços envolve a produção de 

serviços propriamente dita e a estruturação dos métodos. Não sendo possível separar 

com nitidez o processo de produção da prestação de serviços, ambos se confundem, 

sendo assim, no ambiente de prestação de serviços, a gestão da qualidade deve estar 

centrada, especialmente, na interação com o usuário, pois é nessa ação que a 

qualidade aparece (PALADINI, 2009). 

 Por este motivo, é de grande importância que os colaboradores, em especial, 

aos que prestam o atendimento diretamente ao cliente, saibam identificar o que tange 

qualidade para o cliente. Dessa forma, o questionário aplicado para identificação da 

percepção dos atendentes aborda três enforques em relação à qualidade: qualidade 

do atendimento, aspectos técnicos e satisfação do cliente. 

 

3.3.1 Qualidade do Atendimento 

 

Segundo Dalledone, o bom atendimento ao cliente é uma combinação entre os 

elementos: qualidade, eficiência, custo do produto, distribuição e rapidez. Todos esses 
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elementos são promotores do ambiente que facilita o estabelecimento de satisfação, 

conquista e fidelidade do cliente (DALLEDONE, 2008). Teoria esta que acorda o que 

as entrevistas na organização abordaram sobre qualidade. Nesse sentido, os técnicos 

responderam as seguintes questões que estão estruturadas em forma de ilustrações, 

para a análise da percepção interna sobre o atendimento, dessa forma segue 

ilustração 7: 

 

 
Ilustração 7: Contatar o cliente. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Abordados sobre o quanto é importante ao identificar que o cliente está 

solicitando um auxílio no SAC, contatar este cliente para informar que em breve o seu 

chamado será atendido. Sobre esta perspectiva, pode-se identificar na ilustração 7 

que os técnicos a avaliam dentro de uma escala de, extremamente importante a 

importante (22,22% - 33,33% - 22,22%), sendo que apenas a minoria considera que 

contatar o cliente para avisá-lo de que já foi identificado, que este está solicitando 

auxílio e será atendido em breve é pouco importante 22,22%.  

 

 
Ilustração 8: Primeiro atendimento de forma rápida 

Fonte: Produção do Pesquisador 
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Com base na agilidade do primeiro atendimento, percebe-se através da 

ilustração 8, que a maioria, 66,67% dos técnicos consideram este princípio muito 

importante, e os outros 33,33% importante. Logo, é possível perceber que grande 

parte da equipe considera a agilidade um fator muito importante na avaliação de um 

atendimento de qualidade. Esta agilidade vai depender muito do fator que Paladini 

menciona como interação com o cliente, é necessário identificar o que o cliente precisa 

com maior agilidade possível, e assim, a solução ou pelo menos a previsão do que 

deve ser feito e como será feito pode ser transmitida para o cliente (PALADINI, 2009). 

O atendimento é a principal ferramenta de uma empresa para a conquista de 

qualquer cliente, sendo que a qualidade deste é indiscutível para o resultado final. O 

cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, acompanhado e, acima de 

tudo, tratado com respeito em suas decisões e opiniões (GODRI ,1994). 

 

3.3.2 Aspectos técnicos 

 

Segundo Aquino e Coutinho, a gestão da qualidade envolve a união dos 

aspectos ligados ao gerenciamento, expectativas e aceitação dos clientes, bem como 

aspectos técnicos que devem ser avaliados continuamente para proporcionar 

melhorias contínuas contribuindo para o aumento da satisfação dos clientes 

(AQUINO; COUTINHO, 2015). Tendo como base este conceito e através do que foi 

levantado nos apêndices A e B, os atendentes foram questionados em relação à 

qualidade do atendimento considerando a parte técnica destes.  

 

 
Ilustração 9: Não reincidência do mesmo problema para o mesmo cliente. 

Fonte: Produção do Pesquisador 
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Questionados sobre como a não reincidência do mesmo problema para o 

mesmo cliente contribui na qualidade dos serviços prestados, é possível identificar na 

ilustração 9, que este é um fator de extrema importância na percepção dos técnicos, 

pois, 11,11% o consideram importante, 22,22% muito importante e a maioria da 

equipe, 66,67% consideram o fator de extrema importância. Sendo que nenhuma 

parte da equipe considerou o fator abaixo de importante 

 

 
Ilustração 9: Sanar todas as dúvidas do cliente em relação ao que foi solicitado. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Através da ilustração 10, que levanta os dados do quanto os técnicos 

consideram importante o quesito, sanar todas as dúvidas do cliente em relação ao que 

foi solicitado, é possível perceber que este é um fator considerado muito importante 

por grande parte da equipe, sendo 66,67% dos técnicos avaliam tal fator como muito 

importante, variando para 22,22% dos técnicos avaliaram como extremamente 

importante, e apenas 11,11% da equipe considerou este indicador como apenas 

importante. Dessa forma, pode-se perceber que equipe acredita que este é um fator 

muito importante em relação a definição de um atendimento de qualidade. 

 

 
Ilustração 10: Resolver o problema com satisfação dos clientes. 

Fonte: Produção do Pesquisador 
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A ilustração 11, refere-se à resolução do problema do cliente, 

independentemente do tempo para esta resolução. Conforme pode-se analisar, nesta 

ilustração, a maioria dos atendentes 66,67% consideram este quesito como muito 

importante, 11,11% consideram a resolução do problema independente do tempo 

levado, extremamente importante e 22,22% dos atendentes consideram importante. 

Logo, é possível perceber que os técnicos consideram muito importante resolver o 

problema do cliente, independentemente do tempo que terão para encontrar uma 

solução satisfatória para o cliente, embora agilidade seja primordial, a resolução do 

problema é essencial para estes. 

 

 
Ilustração 11: Entender bem o que cliente está precisando e acompanha-lo. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

A ilustração 12, que apresenta a opinião dos técnicos a respeito de entender o 

que o cliente está precisando, acompanhar o processo de como ele está fazendo. 

Verificar com o cliente se o que foi realizado é o que realmente o cliente solicitou. 

Dessa forma, através desta ilustração, é possível constatar que o fator analisado, é 

considerado um fator muito importante por 66,67% dos técnicos. Variando para 

importante por 22,22% e considerado pela minoria 11,11% extremamente importante. 

Sendo assim, é possível identificar que grande parte do grupo considera muito 

importante entender o que o cliente precisa, acompanhar o cliente no processo e 

certificar-se de que o que foi efetuado, era realmente o cliente necessitava. Esta 

análise e percepção da equipe, é uma boa perspectiva, em relação a qualidade dos 

atendimentos. 
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Ilustração 12: Credibilidade e confiança para transmitir informações. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

No que diz respeito à credibilidade e confiança para transmitir informações e 

segurança na prestação do serviço, é possível identificar através da ilustração 13, que 

os técnicos consideram esta condição como importante (44,44%), muito importante 

(22,22%) e extremante importante (33,33%). Com base neste aspecto, pode-se 

identificar que a equipe fica dividida, considerando que 44,44% da equipe consideram 

este fator apenas importante, porém 55,55% da equipe percebem que este aspecto 

não é apenas importante, e sim, muito ou então extremamente importante, para a 

qualidade do atendimento.  

Em uma análise geral dos aspectos técnicos, definidos pela organização como 

relevantes, em relação à qualidade do atendimento. No que diz respeito a percepção 

dos atendentes, pode-se identificar que estes consideram e concordam em grande 

parte da equipe que, a não reincidência do mesmo problema para o mesmo cliente, é 

um aspecto de extrema importância, em relação à qualidade. Os aspectos, resolver o 

problema com satisfação dos clientes, independentemente do tempo para a 

resolução, entender bem o que o cliente está precisando, acompanhar o processo de 

como ele está fazendo. Verificar com o cliente se o que foi realizado é realmente o 

que ele precisava para não deixar dúvidas, e credibilidade e confiança para transmitir 

informações e segurança na prestação do serviço são percebidas por grande parte da 

equipe como muito importante variando para importante, ou então, extremante 

importante, positivamente nenhuma parte do grupo considera estes aspectos técnicos 

como pouco importante ou nada importante em relação à qualidade.   

Esta análise da percepção dos fatores relacionados à qualidade técnica da 

equipe é importante, pois comparada com a teoria de Dalledone, que defende que o 
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acompanhamento sistemático da relação com o cliente é algo fundamental para a 

organização, pois, mantém a fidelidade do cliente e garante a diferença competitiva 

por muito mais tempo. Definido seis elementos básicos que os clientes buscam, ao 

procurar um serviço: custo, competência, confiabilidade, continuidade, customização 

e comunicação. Sendo assim, os aspectos técnicos em relação à qualidade vão 

depender muito da comunicação, competência e confiança que os técnicos 

transmitem durante o atendimento (DALLEDONE,2008). 

 

3.3.3 Satisfação do Cliente 

 

Ainda com base nos aspectos apurados na entrevista com o coordenador da 

equipe e também com a gestora de pessoas, no questionário elaborado para os 

atendentes, foi solicitado que esses também definissem, na escala de extremamente 

importante, muito importante, importante, pouco importante e nada importante, 

avaliarem as questões sobre satisfação. Pois, para Balackell apud Polizei o objetivo 

dos próprios produtos e serviços é satisfazer as necessidades e desejos dos clientes. 

E, à medida que o consumidor se desenvolve, proporcionalmente seu nível de 

expectativa e exigência evolui. Quanto mais evoluído, maduro e esclarecido for o 

consumidor, mais difícil satisfazer suas exigências plenamente (BLACKWELL, 2005 

apud POLIZEI, 2010). Dessa forma, a entrevista abordou os seguintes fatores: 

 

 
Ilustração 13: Educação e a qualidade das informações. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

A ilustração 14, demonstra que os atendentes consideram a educação e a 

qualidade das informações na hora do atendimento, como quesitos entre importante 
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e extremamente importante para a qualidade dos serviços prestados. Sendo que, 

22,22% dos técnicos acreditam que seja extremamente importante este fator, 44,44% 

muito importante e 33,33% importante. Sendo assim, pode-se perceber que este fator 

é bem relevante para grande parte da equipe. 

 

 
Ilustração 14: Objetividade, clareza e agilidade. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Os aspectos como objetividade, clareza e agilidade durante o atendimento e 

interação cliente e atendente, também são avaliados como de grande relevância para 

a equipe, pois como é possível identificar na ilustração 15, para 11,11% dos técnicos 

de extrema importância, muito importante para 44,44% e importante para os outros 

44,44%, não sendo considerado pouco e nada importante, por nenhuma parte da 

equipe. 

 

 
Ilustração 15: Ouvir o cliente com atenção, dando importância ao mesmo. 

Fonte: Produção do Pesquisador 
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A entrevista com o coordenador da equipe e gestora de pessoas levantou que, 

a empresa considera que ouvir o cliente com atenção, dando importância ao mesmo, 

para que este sinta-se importante é primordial para um atendimento de qualidade. 

Sendo assim, os atendentes foram abordados em relação a este fator no questionário, 

e como pode-se identificar na ilustração 16, embora a equipe esteja dividida entre 

muito importante, para 55,56% dos técnicos e importante para 44,44% destes, 

nenhuma parte dos atendentes considerou o fator como pouco ou então nada 

importante.  

 

 
Ilustração 16: Demostrar interesse em resolver o problema do cliente. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Outro fator definido pela organização, como influenciador da percepção do 

cliente em relação à qualidade do atendimento, é o de demonstrar interesse por parte 

da empresa e do próprio técnico em resolver o problema do cliente. Com base nesta 

perspectiva, através da ilustração 17, é possível identificar que os atendentes avaliam 

este fator em níveis de extrema importância 11,11%, especialmente de muita 

importância 55,56% e importante 33,33%. Sendo assim, é possível identificar que 

grande parte da equipe acredita que esta condição é muito importante para a 

satisfação do cliente. 

Finalizando o questionário, a última questão da entrevista aos atendentes, 

envolve a paciência e compreensão do técnico, já que diz respeito em manter o 

equilíbrio, sem alterar a voz com o cliente em nenhum momento, mesmo que o cliente 

não tenha razão. 

1

5

3

0 0

(a)
Extremamente

Importante

(b) Muito
Importante

(c) Importante (d) Pouco
Importante

(e) Nada
Importante

11 Demostrar interesse em resolver o problema 
do cliente.



 
 

67 

 
Ilustração 17: Manter equilibrado no contato com o cliente. 

Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Conforme a ilustração 18, pode-se identificar que a alternativa muito 

importante, foi a que teve maior percentual, sendo escolhida por 44,44% dos técnicos, 

33,33% da equipe acredita que esta condição seja apenas importante, 11,11% da 

equipe consideram extremante importante e 11,11% dos técnicos atribuem este fator 

como nada importante em relação à satisfação do cliente, o que é um ponto a ser 

trabalhado com a equipe, pois segundo Paladini, nos serviços, a qualidade deste vai 

depender do sentimento do cliente (PALADINI, 2009). 

Analisando a percepção dos técnicos em relação à satisfação do cliente, é 

possível identificar que na maioria dos aspectos citados pela organização como 

importantes, em relação à qualidade e satisfação do cliente, também são percebidos 

desta mesma forma pelo time. Sendo possível identificar que os atendentes também 

estão de acordo com estes fatores levantados, considerando sempre entre extremante 

importante até a escala importante, exceto na questão de manter a calma com o 

cliente, o que deve ser trabalhado com equipe, já que este é também um fator bem 

considerável em relação à qualidade. 

Segundo as definições de Sheth, Mittal e Newman, a satisfação do cliente é a 

chave de sucesso do negócio. Sendo assim, é de extrema importância que as 

empresas e colaboradores compreendam esta definição e adotem uma cultura de 

valor ao cliente, que incorpora a satisfação do cliente como parte integrante da missão 

da organização (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001).  
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3.4 COMPARAÇÃO DA PERCEPÇÃO DA EQUIPE COM A PERSPECTIVA DO 

COORDENADOR EM RELAÇÃO AO TIME 

 

Segundo Las Casas, a qualidade do serviço é variável ao tipo de pessoa. 

Existem inúmeros estímulos físicos e fatores como: necessidade, estado de ânimo 

que interferem no fator percepção da qualidade. Dessa forma, procurou-se analisar 

qual é a perspectiva do coordenador da equipe em relação à percepção da qualidade 

do seu time. Para tal análise, utilizou-se o mesmo questionário aplicado aos 

colaboradores, apêndice C, mas sobre um ângulo diferente. O coordenador 

respondeu qual era alternativa de cada questão, que teve maior índice de escolha em 

cada quesito abordado. 

Sendo assim, foi apresentado a comparação de cada questão de acordo com 

o que a maioria da equipe respondeu e com o que o coordenador acreditava que estes 

teriam respondido. Nesse sentido, segue a análise de comparação entre perspectiva 

do coordenador em relação à equipe. Para tal análise é apresentado a ilustração 19, 

com a comparação dos aspectos técnicos entre equipe e coordenador. 

 

Em relação Atendimento  

  

Contatar o cliente, para informando que chamado será atendido em breve.   

(c) Importante Equipe 

(d) Pouco Importante  Coordenador 

  

Primeiro atendimento de forma rápida.   

(b) Muito Importante  Igual 

 Ilustração 18: Comparação aspectos relacionados aos atendimentos. 
Fonte: Produção do Pesquisador 

 

Através da ilustração 19, que representa qual é a percepção da maioria do 

grupo em relação aos fatores abordados, comparado com a expectativa do 

coordenador do teme, em relação a percepção de qualidade deste. Dessa forma, é 

possível identificar que para a maioria da equipe contatar o cliente, para informar que 

o chamado deste, será atendido em breve, é considerado pela maioria dos técnicos 

como importante. Na percepção do coordenador da equipe, este fator seria 

considerado pela maioria do time como pouco importante. Esta visão do coordenador, 

pode ser devido à falta desta pratica, pela equipe.  
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O segundo fator em relação a qualidade dos atendimentos, que, referia-se à 

agilidade do primeiro atendimento, é percebida pela equipe como muito importante. 

Este é um fator percebido de forma igual pelo coordenador da equipe em relação a 

percepção desta. Seguindo as análises da perspectiva de qualidade que o 

coordenador da equipe possui em relação percepção da qualidade dos técnicos que 

prestam os atendimentos, foi desenvolvido uma ilustração comparativa dos aspectos 

técnicos. 

 

Em relação a parte técnica 

  
Não reincidência do mesmo problema para o mesmo cliente.   

(a) Extremamente Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

  
Sanar todas as dúvidas do cliente em relação ao que foi solicitado.   

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

    

Resolver o problema com satisfação dos clientes, independentemente do 
tempo para a resolução. 

  

(b) Muito Importante  Igual 

    

Entender bem o que cliente está precisando, acompanhar o processo de 
como ele está fazendo. Verificar com o cliente se o que foi realizado é 
realmente o que ele precisava para não deixar dúvidas. 

  

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

  
Credibilidade e confiança para transmitir informações e segurança na 
prestação do serviço. 

  

(c) Importante Igual 

Ilustração 19: Comparação dos aspectos técnicos. 
Fonte: Produção do Pesquisador 

 

A ilustração 20, apresenta a comparação dos aspectos relacionado a parte 

técnica, que podem influenciar na qualidade do atendimento ao cliente. Sendo assim, 

é possível identificar que em relação ao aspecto não reincidência do mesmo problema 

pelo menos, para mesmo cliente, na percepção do coordenador do time, este é um 

fator considerado como, importante pela maioria da equipe. Porém o time, surpreende 

a expectativa do supervisor, este é um fator considerado como extremamente 

importante para equipe em relação à qualidade. 

Ainda sobre os aspectos técnicos, sanar todas as dúvidas do cliente em relação 

ao que foi solicitado é percebido pela maioria da equipe como muito importante em 
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relação a qualidade do atendimento, porém na visão do coordenador da equipe este 

é um aspecto que seria considerado, apenas como importante, por grande parte da 

equipe. Considerando o fator resolver os problemas, com satisfação dos clientes, 

independentemente do tempo para a resolução, é percebido pelos técnicos como, 

muito importante, o que condiz com a visão do coordenador, em relação ao 

comprometimento dos técnicos em resolve os problemas dos clientes com satisfação.  

O aspecto, entender bem o que cliente está precisando, acompanhar o 

processo de como ele está fazendo. Verificar com o cliente se o que foi realizado é 

realmente o que ele precisava para não deixar dúvidas. É percebido pela equipe como 

muito importante para a qualidade do atendimento, porém na perspectiva do 

supervisor da equipe, este fator seria considerado apenas como importante para a 

maioria da equipe. Já o fator credibilidade e confiança para transmitir informações e 

segurança na prestação do serviço, é percebido pela equipe apenas como importante, 

p que condiz, com a visão do coordenador em relação a avaliação da equipe, sobre 

este indicador.  

 

Em relação a satisfação do cliente 

    

Educação e a qualidade das informações.   

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

  
Objetividade, clareza e agilidade.   

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

  
Ouvir o cliente com atenção, dando importância ao mesmo, para que esse 
senta-se importante. 

  

    

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

  
Demostrar interesse em resolver o problema do cliente.   

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

  
Manter sempre o equilibrado, sem alterar a voz com o cliente em nenhum 
momento, mesmo que o o cliente não tenha razão. 

  

(b) Muito Importante  Equipe 

(c) Importante Coordenador 

Ilustração 20: Comparação dos aspectos relacionados a satisfação dos clientes 

Fonte: Produção do Pesquisador 
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Na ilustração 20, estão dispostos os resultados das comparações entre a 

percepção da equipe em relação aos aspectos relacionados a satisfação do cliente 

comparados com a perspectiva do coordenador do time. Através desta ilustração é 

possível perceber, que em relação ao aspecto, educação e a qualidade das 

informações, é percebido pela maioria da equipe como muito importante, superando 

positivamente a perspectiva do coordenador, que acreditava que este seria um fator 

considerado apenas como importante para a maioria do time.  

Os aspectos, objetividade, clareza e agilidade; ouvir o cliente com atenção, 

dando importância ao mesmo, para que esse senta-se importante; demostrar 

interesse em resolver o problema do cliente; manter sempre o equilibrado, sem alterar 

a voz com o cliente em nenhum momento, mesmo que o o cliente não tenha razão. 

Seguem esta mesma análise, onde a maioria da equipe considera estes fatores como 

muito importante, mas que na perspectiva do coordenador, seriam considerados 

apenas como importante. 

Através destas análises, é possível identificar que na visão do coordenador da 

equipe, o time considera os aspectos em grande maioria apenas como importante. 

Porém, na percepção da equipe, a maioria dos fatores foram considerados como 

muito importante variando então, para importante e extremamente importante e, em 

alguns casos isolados como pouco ou nada importante. 

Esta diferença da visão da equipe comparado com o que o coordenador da 

equipe percebe em relação ao time, em grande parte dos aspectos, precisa ser 

analisada e trabalhada. Procurando encontrar, as possíveis causas dessas distorções, 

identificando por que o coordenador acredita que para a equipe, a maioria dos fatores 

não são considerados tão importante quanto a equipe considerou no questionário. E 

então, alinhar equipe e coordenação com o mesmo foco, objetivo e visão, na busca 

de um melhor atendimento. 

A equipe e coordenação precisam trabalhar uma cultura de qualidade, seguindo 

as mesmas percepções. Segundo Paladini, a gestão da qualidade deve ser 

direcionada à criação de uma cultura de qualidade. Essa cultura, deve ser entendida 

como um conjunto de valores, atribuído a determinados elementos, situações entre 

outros. Para que a cultura de gestão da qualidade seja efetiva, é de fundamental 

importância compreender o significado de qualidade, agregando valor aos processos 

(PALADINI, 2009). 
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3.5 APRESENTAR PROPOSTAS DE FERRAMENTAS PARA APRIMORAR A 

QUALIDADE NO ATENDIMENTO. 

 

Com o objetivo de auxiliar a organização a otimizar a gestão da qualidade do 

atendimento ao cliente, com base na análise da percepção interna da qualidade 

nestes atendimentos, o presente capítulo visa trazer propostas de ferramentas que 

auxiliem a gestão da qualidade, incorporando melhorias contínuas nesse processo. 

Através das entrevistas do apêndice A e B, foi possível identificar que a 

empresa possui um Sistema de Atendimento ao Cliente bem estruturado, com 

processos bem definidos. Em relação à percepção dos gestores entrevistados no que 

se refere à qualidade dos atendimentos, pode-se identificar que a empresa visa à 

satisfação e comprometimento com o cliente. Tão importante quanto a organização 

possuir valores voltados ao cliente, é a percepção dos colaboradores em relação a 

esses fatores e à aplicação deles na hora do atendimento. Sendo assim, o apêndice 

C, foi elaborado com o objetivo de analisar a percepção dos atendentes em relação à 

qualidade dos atendimentos para, a partir destes pontos identificar ferramentas que 

irão facilitar a implantação de melhorias na qualidade do atendimento, atingindo assim 

os objetivos da empresa, em relação à satisfação dos clientes. 

Portanto, é necessário traçar um plano de melhorias para que seja possível 

otimizar a qualidade do atendimento na organização, minimizando e eliminando falhas 

ou possíveis falhas nos processos e nos próprios atendimentos. Sendo assim, é 

possível propor para a empresa a implantação da ferramenta FMEA que, segundo 

Rodrigues, é uma sigla oriunda das palavras inglesas Failure Mode and Effect 

Analysis, que consiste em um método utilizado para prevenir falhas e analisar riscos 

de um processo, através da identificação de causas e efeitos apontando ações que 

serão utilizadas para impedir falhas (RODRIGUES, 2004). 

Segundo Amigo, o emprego do FMEA proporciona inúmero benefícios, sua 

metodologia, possibilita à empresa um melhor conhecimento dos problemas nos 

processos. Gerando de forma sistemática, informações sobre as falhas dos 

processos, estabelecendo, portanto, um sistema de prioridades de melhorias, 

investimento, desenvolvimento, análises teste e validação. Toda esta estrutura, de 

informações permite um melhor emprego do tempo, gerando confiabilidade, qualidade 

e segurança dos processos. Proporcionando para empresa, manter sempre o foco no 

cliente, garantindo sua satisfação e segurança (AMIGO, 2012). 
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Nesse contexto, pode propor-se que a organização avalie o aspecto demora no 

atendimento ao cliente, identificando os possíveis efeitos desta falha, a gravidade 

deste, as causas e ocorrências da falha, bem como meios de detecção e índice de 

risco desta falha. Nesse mesmo sentido, a organização pode verificar o fator 

reincidência do mesmo problema para o mesmo cliente, fator este considerado 

extremamente importante em relação à qualidade, por grande parte da equipe do 

suporte. 

Sugere-se também que a organização trabalhe com a equipe o equilíbrio do 

técnico no contato com o cliente em qualquer situação, sendo que este foi um aspecto 

considerado como nada importante por uma parte da equipe, mas, que na visão do 

cliente tem grande relevância em relação a percepção da qualidade, pois o cliente 

quer ser tratado com respeito e educação. Na ilustração 21, pode-se analisar um 

modelo de FMEA sugerindo a análise dos aspectos abordados. 

 

ANÁLISE DE MODELO E EFEITO DE FALHA POTENCIAL 
Área: Atendimento equipe suporte Gestor.                                      Data de Início: Julho/2016 
 

Processo ou 
ação 

Efeito da falha G Causa da falha O 
Meio de 

detecção 
D 

Índice de 
Risco (G 
x O xD) 

Demora no 
atendimento. 

Insatisfação do 
Cliente 
 
 
 

8 

Acúmulo de 
chamados e 
poucos técnicos 
disponíveis para o 
atendimento. 

7 

Estipular um 
tempo para o 
primeiro contato. 
 

2 112 

Cliente parado. 
 

9 

Demora para 
identificar e 
resolver o 
problema. 
 

7 

Gestão de 
processos. 

3 189 

Reincidência 
do mesmo 

problema para 
o mesmo 
cliente. 

Cliente não 
consegue fazer o 
processo sem 
auxílio do técnico. 
Sendo necessário 
a abertura de um 
novo chamado. 
 

6 

Não correção do 
problema pela área 
do 
desenvolvimento. 
Não solicitação da 
correção do 
problema. 
Volta da falha em 
uma nova versão 
do sistema. 

6 

Testes e controle 
de versões. 
Controle do tipo 
de solução do 
problema. 

4 144 

Manter o 
equilíbrio no 

contato com o 
cliente, em 
qualquer 
situação 

Insatisfação do 
cliente. 

7 
Falta de paciência e 
controle do técnico. 

4 
Feedbacks 
negativos. 

2 56 

Perda de 
informações. 
 
 

7 

Técnico não 
identificou o que o 
cliente realmente 
precisava. 

3 

Não resolução do 
problema. 

 5 105 

Ilustração 21: Modelo de FMEA. 
Fonte: Produção do Pesquisador 
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Na sistematização do FMEA, na primeira coluna deve ser informado quais os 

processos e ações que serão analisados. Essas informações podem ser levantadas 

em um fluxograma, ou então, em outras ferramentas que permitam a visualização dos 

processos. Na apresentação do FMEA da ilustração 21, os processos e ações 

sugeridos para análise são oriundos das entrevistas dos gestores e colaboradores. A 

segunda coluna é definida com base nas intervenções que as possíveis falhas ou as 

falhas provocam para o cliente. 

Seguindo a elaboração das informações que compõem o FMEA, a quarta 

coluna, a de causa e efeito, apura as possíveis causas para determinada falha vir a 

ocorrer. A sexta coluna, deve ser composta pelos procedimentos e meios que irão 

direcionar para a prevenção ou detecção das falhas. O próximo passo é identificar em 

uma escala de 1 a 10, a gravidade do efeito da falha, o nível de ocorrência e meio de 

detecção das falhas analisadas. A classificação da gravidade, ocorrência e detecção 

das falhas, foi baseada nas tabelas do anexo A. Após a definição do nível de 

gravidade, ocorrência e detecção da causa, para encontrar o nível de índice de risco, 

deve-se multiplicar os valores das colunas 3, 5 e 7.  Dessa forma, quanto maior for o 

índice de riscos, mais urgência de ações corretivas e preventivas a falha analisada 

requer. 

Nesse contexto, será possível identificar as falhas e possíveis falhas nos 

processos e também nos próprios serviços oferecidos, possibilitando a implantação e 

implementação de ações preventivas e corretivas. Para a criação dessas ações, pode-

se sugerir que a organização se apoie no 5W2H que é uma ferramenta com base nas 

perguntas: por quem, quando, onde, por que, como, e qual será o custo para a 

empresa das ações que serão efetuadas para atingir os objetivos esperados.  

Segundo Daychoum, o 5W2H é aplicado em várias áreas do conhecimento, é 

uma ferramenta bastante usada para gerenciamento, planejamento e padronização 

de ações. A aplicação do 5W2H no planejamento da qualidade, consiste em identificar 

quais são os fatores e padrões de qualidade importantes para o projeto, determinando 

como alcançá-los (DAYCHOUM, 2016), visando ações de melhorias para os aspectos 

analisados no FMEA. Dessa maneira, após a análise do FMEA sugere-se que a 

empresa faça a estruturação de um 5W2H, para investigar meios para melhorias. 

Conforme sugestão da ilustração 22. 
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Data de 
Criação 

 Responsável  Objetivo 
Melhorias no atendimento ao 

cliente 

Data de 
Revisão 

 Responsável 
 Indicador 

 

O que? Como? Quem? 
Onde

? 
Por que? Quanto custa? 

Melhorar a 
agilidade do 

primeiro 
atendimento 

Gestão de 
processos. 

Coordenador da 
equipe e  

Na 
empr
esa 

Organização da 
equipe e processos. 

8 horas semanais 
do coordenador 

Diminuir ou 
eliminar a 

reincidência do 
mesmo 

problema para 
o mesmo 
cliente. 

Treinamento e 
capacitação 
técnica para a 
equipe do 
suporte, 
desenvolvimento 
e testes. 
Tecnologia de 
ponta. 

Profissional 
capacitado. 
Gestores. 

Na 
empr
esa 
ou 
onlin
e. 

Melhorar o software 
e atendimento. 
Equipe com maior 
capacitação. 
Satisfação dos 
clientes. 

10 horas mensais 
colaborador 
especializado. 

Manter o 
equilíbrio no 

contato com o 
cliente, em 
qualquer 
situação 

Capacitação e 
motivação da 
equipe. 

Coordenador da 
equipe e equipe.  

Na 
empr
esa. 

Melhorar a 
percepção da 
equipe em relação a 
este fator, para 
garantir a satisfação 
dos clientes. 

5 horas semanais 
equipe e 
coordenador. 

Ilustração 22: Modelo Plano de ação 5W2H. 
Fonte: Produção do Pesquisador 

 

No 5W2H foram registradas as ações para o planejamento de ações que 

permitiram melhorias nos aspectos. Dessa forma, foi identificado o que deve ser feito, 

como será feito e por quem, porque e quanto custa. Sendo assim, com base no plano 

de ações para otimizar a qualidade do atendimento, sugere-se que a empresa trabalhe 

em um plano de gestão de processos, analisando a demanda, tempos de 

atendimentos e média de conclusão dos chamados, tendo por finalidade organizar as 

agendas e a equipe da melhor maneira possível, para que os chamados sejam 

atendidos dentro dos prazos. 

Em relação aos aspectos técnicos, o fator mais relevante objetivando 

qualidade, é a não reincidência do mesmo problema ao mesmo cliente, sendo assim, 

a organização deve mapear os chamados que são problemas de sistemas, pois o SAC 

possui este marcado na finalização de cada chamado, identificando assim, as causas 

desses problemas e como solucioná-los definitivamente, para que haja plena 

satisfação dos clientes.  

Quanto ao fator manter o equilíbrio no contato com o cliente, 

independentemente da situação, é preciso que o técnico esteja disposto a ouvir o 

cliente com calma, identificando e contornando a situação da melhor maneira possível.  

Para que isto seja possível, é preciso capacitar a equipe tecnicamente e estruturar 

estratégias comportamentais baseadas na satisfação do cliente.  
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Portanto, as organizações devem estar preparadas para superar as 

expectativas dos clientes, pois segundo Kotler, Hayes e Bloom manter clientes, pode 

ser um desafio mesmo para organizações que oferecem serviços de qualidade. 

Porém, podem existir situações que, mesmo o cliente satisfeito pode procurar outro 

prestador de serviço, pois segundo uma pesquisa, o único cliente cativo é aquele que 

teve suas expectativas ultrapassadas e não apenas correspondidas (KOTLER; 

HAYES; BLOOM, 2002). 

Sendo assim, todos os fatores relacionados à satisfação do cliente como: 

educação, qualidade das informações, objetividade, clareza, agilidade, atenção, 

interesse em resolver o problema do cliente, manter a calma com o mesmo e demais 

aspectos abordados, são fatores que devem sempre serem melhorados no processo 

da gestão da qualidade. Finalizando o processo de coleta dos dados, do diagnóstico 

e análise, torna-se viável propor algumas recomendações para otimizar a qualidade 

do atendimento desta organização, buscando seu crescimento e desenvolvimento no 

mercado.  
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4 RECOMENDAÇÕES 

 

Com base nos dados e informações levantados através das entrevistas com 

gestores e colaboradores da organização é possível identificar que o sistema de 

atendimento ao cliente está bem alinhado, e que a percepção de qualidade da 

empresa está voltada para a satisfação e comprometimento com o cliente em todos 

os aspectos. Em relação à percepção da qualidade do atendimento pelos técnicos, é 

possível identificar que a equipe também preza pela maioria dos aspectos abordados 

como primordial para um atendimento de qualidade, com exceção de alguns pontos 

que devem ser trabalhados com a equipe. Também, com relação à perspectiva do 

coordenador da equipe quanto à percepção dos técnicos referente à qualidade, em 

grande parte dos aspectos, não houve um alinhamento do que a equipe definiu quanto 

ao que o coordenador acreditava que seria definido. Sendo assim, é possível abordar 

algumas possíveis sugestões para otimizar a qualidade do atendimento ao cliente 

através dos fatores definidos pela organização. 

Com base nos aspectos da qualidade no atendimento, onde a empresa define 

que o tempo, tanto para o primeiro contato como para a solução do problema, é um 

grande influenciador na percepção da qualidade pelos clientes. Pode-se sugerir que 

a empresa implemente no SAC, mecanismos que possibilitem o controle do tempo 

para o primeiro atendimento, para que seja possível estipular um prazo para contato 

e a criação de uma base de conhecimento, onde os problemas e soluções são 

disponibilizados aos técnicos e clientes, também seria um meio eficaz para minimizar 

o tempo de atendimento e número de chamados abertos, já que muitos chamados 

são apenas dúvidas. 

No que diz respeito à parte técnica, é possível identificar que para a equipe, a 

não reincidência de um mesmo problema para o mesmo cliente, é um fator 

extremamente importante na qualidade do atendimento. Sendo assim, pode-se propor 

para a organização investir em treinamentos técnicos e específicos, para as equipes 

de desenvolvimento, teses e para a própria equipe de suporte, tornando essas, 

profissionais cada vez mais capacitados. Fornecer, ferramentas de trabalho com 

tecnologia de ponta sempre atualizadas para o desenvolvimento, mapeamento e 

controle dos comandos e software, são de grande importância para que os problemas 

no sistema sejam solucionados definitivamente. 
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Baseando-se nos aspectos de satisfação do cliente, é possível identificar que 

a empresa presa para que os colaboradores tratem os clientes com educação, 

interesse, cordialidade transmitindo informações com clareza e objetividade. Em 

relação a estes aspectos, também podem ser trabalhados através de treinamentos e 

capacitação, motivando a equipe, alinhando o trabalho de todos, em busca dos 

mesmos objetivos. 

Outro aspecto que deve ser trabalhado na equipe, é a divergência da visão da 

equipe em relação à qualidade com a perspectiva da visão que o coordenador tem da 

equipe em relação a estes aspectos. Pois, em grande parte dos fatores abordados, o 

coordenador acreditava que não seriam considerados tão importantes pela equipe 

como foram considerados. Sendo assim, deve-se avaliar o motivo destas diferenças 

de percepção e trabalhar este alinhamento entre equipe e coordenador. 

Visando a sugestão das ferramentas de gestão da qualidade, é possível propor 

que a organização crie grupos de estudos para levantar as recomendações a serem 

analisadas por estas ferramentas, e também que estas sejam estudadas mais 

profundamente e implantadas na organização. 

Estas sugestões têm por finalidade auxiliar a empresa na otimização da 

qualidade do atendimento aos seus clientes, com base nos objetivos e fatores 

apurados na organização. Buscando sempre satisfazer as expectativas e 

necessidades dos clientes com eficiência, fidelizando estes, tornando a organização 

referência de qualidade no fornecimento de soluções, tecnologias e suporte técnico. 
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CONCLUSÃO 

 

 

Em virtude do moderno e atualizado mercado, as organizações buscam 

mecanismo que as auxiliem a manterem-se competitivas e atrativas aos olhos dos 

clientes e de toda sociedade. Nesse contexto, grande parte das organizações busca 

satisfazer as necessidades de seus clientes através da qualidade dos produtos e 

serviços que oferecem. Logo, o objetivo geral deste trabalho foi analisar a qualidade 

do atendimento ao cliente através da percepção da estrutura de gestão da empresa e 

dos colaboradores. 

Para atingir tal objetivo, foram realizadas entrevistas com a Gestora de Pessoas 

da organização, responsável pela integração de novos colaboradores e também 

instruções através de feedbacks internos e de clientes aos colaboradores da 

organização. Esta entrevista abordou quais fatores a empresa considera importante 

para a definição de um atendimento de qualidade, bem como os serviços prestados 

pela equipe estudada e os processos envolvendo esta equipe. O coordenador da 

equipe que presta os atendimentos, também foi entrevistado e abordado sobre as 

questões de qualidade, serviços prestados e processos envolvendo os atendimentos. 

Através dos dados levantados nestas entrevistas, foi possível desenvolver o 

primeiro objetivo de descrever a estrutura do Sistema de Atendimento ao Cliente. da 

empresa, através deste, foi possível identificar que a instituição possui um organizado 

processo de abertura e detalhamento dos chamados. Porém, este sistema pode ser 

aprimorado incluindo novos controles para que este possa gerar informações que 

auxiliem a equipe e organização na otimização do atendimento. 

Nestas mesmas entrevistas, foi possível identificar quais são os fatores que são 

relevantes para otimizar a qualidade no atendimento. Assim, atingindo o segundo 

objetivo deste trabalho. Com base nesse objetivo tornou-se possível identificar que a 

organização possui princípios e valores voltados para que o cliente seja bem atendido 

baseado na satisfação, fidelidade e comprometimento com este. 

Com base nos dados levantados nas entrevistas dos apêndices A e B, 

elaborou-se uma nova entrevista, abordando o grau de importância para a definição 

de qualidade dos aspectos: atendimento, aspectos técnicos e de satisfação do cliente, 
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esta entrevista foi aplicada aos nove colaboradores que prestam os atendimentos aos 

clientes.  

As informações geradas na entrevista tiveram o intuito de atingir o terceiro 

objetivo, que era de analisar a qualidade do atendimento ao cliente através dos fatores 

definidos pela gestora de pessoas e coordenador do time como primordiais para a 

qualidade do atendimento. Neste contexto, identificaram-se através da análise, 

baseada nos aspectos qualidade no atendimento, os fatores levantados pela 

organização considerados pela equipe, em uma análise geral, como importante e 

muito importante, com exceção de pequena parte da equipe. Os aspectos técnicos 

são considerados, por grande parte da equipe entre extremamente importante e muito 

importante. E os aspectos de satisfação do cliente em geral são classificados como 

muito importante e importante, com exceção de alguns fatores que foram 

considerados como nada importante por pequena parte da equipe. 

Com base na percepção da qualidade que os técnicos possuem sobre os 

aspectos levantados nas entrevistas A e B. O quarto objetivo tinha por finalidade 

comparar a percepção dos técnicos com a perspectiva do coordenador da equipe em 

relação a esta percepção. Atingindo este objetivo, foi possível identificar que há uma 

distorção entre estas perspectivas em vários aspectos, pois na visão do coordenador 

da equipe, a maioria dos fatores seriam considerados pela maioria da equipe como 

importante e não muito importante como ocorreu. 

O quinto objetivo, que tinha por propósito apresentar propostas de ferramentas 

para aprimorar a qualidade no atendimento, foi atingida com base em pesquisas 

bibliográficas sobre qualidade e ferramentas da gestão da qualidade, sendo assim, foi 

possível sugerir o FMEA, que tem por finalidade prevenir falhas e analisar riscos de 

um processo, e o 5W2H que pode ser implantado com o objetivo de estudar possíveis 

ações para prevenir e corrigir as falhas. 

Tendo em vista solucionar o problema, que estava voltado em como otimizar a 

qualidade do atendimento ao cliente, através das informações geradas na análise de 

desempenho fundamentada nos fatores definidos pela organização. Com base nos 

dados levantados no diagnóstico e análise, é possível propor que a organização 

implemente informações no sistema de atendimento ao cliente e trabalhe essas 

informações na implantação e estudo do FMEA e 5W2H. 

Contudo, este estudo proporcionou à organização uma visão de como está 

estruturado o seu sistema de atendimento ao cliente, qual a percepção de seus 
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colaboradores em relação aos fatores que a empresa considera importante para um 

atendimento de qualidade, bem como qual a visão do coordenador em relação à 

percepção de qualidade da equipe. Através destas análises, foi possível identificar 

que o sistema de atendimento está bem estruturado e é importante para a organização 

dos atendimentos, porém, pode ser implementado auxiliando a organização na 

geração de informações significativas para o controle e desenvolvimento da 

qualidade. Também visa auxiliar a empresa no alinhamento de percepção de 

qualidade da equipe que presta o suporte, e no desenvolvimento de ferramentas da 

qualidade que proporcionaram para a empresa um maior desenvolvimento. 

Para a acadêmica, este trabalho foi uma oportunidade ímpar, contribuindo para 

o desenvolvimento de habilidades, conhecimento e experiências. Possibilitando à 

acadêmica uma visão profissional das organizações. Também foi de grande 

importância ter colaborado com sugestões para aprimorar a qualidade do atendimento 

na empresa estudada. 

Contudo, é possível sugerir para estudos futuros, a aplicação do questionário 

do apêndice C, que foi aplicado aos colaboradores e coordenador da equipe, com 

base nos aspectos que influenciam na qualidade do atendimento, aos próprios cliente 

da organização. De forma que seja possível fazer o cruzamento de dados, entres a 

percepção de qualidade no atendimento, entre equipe, coordenação e clientes. 

Identificando se o que a empresa considera como importante para a qualidade do 

atendimento, é o mesmo, que os clientes esperam. 
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APÊNDICE A – Questionário ao Coordenador da equipe Suporte Gestor 

 

 

Prezado colaborador, este questionário tem por objetivo levantar dados, 

referente aos fatores que são importantes em relação à qualidade dos atendimentos 

e a estrutura que envolve estes atendimentos. 

 

1) Quais os serviços prestados pela área de atendimento do Suporte Gestor? 

2) Quais os processos envolvem os serviços prestados? 

3) Qual a sua opinião sobre esses processos? 

4) Existe uma ferramenta para o controle e análise dos atendimentos? Quais  

as informações geradas por essas ferramenta? Como elas são tratadas e 

mensuradas? O que é feito a partir dessas informações? 

5) O que é e como funciona o Sistema de Atendimento ao Cliente? 

6) Como é a estrutura do SAC? 

7) O que você acredita que seja importante mensurar em relação aos 

atendimentos? 

8) Qual a sua visão referente aos atendimentos prestados? 

9) Como ocorrem os atendimentos? 

10) O você define como um atendimento de qualidade? 

11) Quais as metas e objetivos da empresa em relação aos atendimentos? Os 

gestores acreditam que estes estão sendo alcançados? 

12) Quais os pontos mais relevantes na visão da empresa para a definição de 

um atendimento de qualidade? E para você, quais são os pontos mais 

impactantes? 

13) O que você acredita que mais impacta na visão dos clientes, em relação 

aos atendimentos? O que você acredita que eles esperam? 

14) Qual a sua visão sobre o cenário dos atendimentos? 

15) Existe um canal para que os clientes possam passar suas reclamações 

sugestões e demais tipos de feedback? Como funciona esse canal? 
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APÊNDICE B – Questionário ao Coordenador da equipe Suporte Gestor 

 

 

Prezado colaborador, este questionário tem por objetivo levantar dados, 

referente aos fatores que são importantes em relação à qualidade dos atendimentos 

e a estrutura que envolve estes atendimentos. 

 

1) O que é e como funciona o Sistema de Atendimento ao cliente? 

2) Como ocorrem os atendimentos? 

3) Quais os fatores mais relevantes na visão da empresa para a definição de 

um atendimento de qualidade? 

4) Quais as metas e objetivos da empresa, o que ela espera oferecer aos 

clientes? 

5) O que você acredita que mais impacta na visão dos clientes na definição de 

um atendimento de qualidade e um de má qualidade? 
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APÊNDICE C – Questionário aos Colaboradores e coordenador da equipe 

Suporte Gestor 

 

 

Prezado Colaborador: 
Em relação à qualidade do atendimento prestado aos clientes do Sistema Gestor, 
segundo a sua percepção de qualidade em atendimento, defina o grau de 
importância de cada fator em relação à qualidade do Atendimento: 
 
1 Contatar o cliente, para informar que o chamado 
será atendido em breve.  
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
2 Primeiro atendimento de forma rápida. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 

¶ Em relação a parte técnica: 
 
3 Não reincidência do mesmo problema para o 
mesmo cliente. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
4 Sanar todas as dúvidas do cliente em relação ao 
que foi solicitado. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
5 Resolver o problema com satisfação dos clientes, 
independentemente do tempo para a resolução. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
6 Entender bem o que cliente está precisando, 
acompanhar o processo de como ele está fazendo. 
Verificar com o cliente se o que foi realizado é 
realmente o que ele precisava para não deixar 
dúvidas. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  

(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
7 Credibilidade e confiança para transmitir 
informações e segurança na prestação do serviço. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 

¶ Em relação a satisfação do 
cliente: 

 
8 Educação e a qualidade das informações. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
9 Objetividade, clareza e agilidade. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
10 Ouvir o cliente com atenção, dando importância 
ao mesmo, para que esse senta-se importante. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
11 Demonstrar interesse em resolver o problema do 
cliente. 
(a) Extremamente Importante  
(b) Muito Importante  
(c) Importante 
(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 
 
12 Manter sempre o equilibrado, sem alterar a voz 
com o cliente em nenhum momento, mesmo que o 
cliente não tenha razão. 
(a) Extremamente Importante  
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(b) Muito Importante  
(c) Importante 

(d) Pouco Importante  
(e) Nada Importante 

 

 

APÊNDICE D- FLUXOGRAMA ABERTURA DE CHAMADOS 
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APÊNDICE E- Fluxograma Processo de atendimento dos Chamados 
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ANEXO A – QUADROS CLASSIFICADOR DAS FALHAS 

 

 

Classificação Severidade 

Classificação Critério 

1 Efeito não detectável no sistema 

2 
Baixa severidade causando aborrecimento leve no cliente 

3 

4 

Severidade moderada, cliente hora insatisfeito com perda de desempenho parcial 5 

6 

7 
Severidade alta com alta insatisfação do cliente 

8 

9 Severidade muito alta: risco potencial de segurança e problemas graves de não-
conformidades 10 

Fonte: SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. FMEA Análise dos Modos de Falha e seus 
Efeitos. Disponível em: <http://www.citisystems.com.br/fmea-processo-analise-

modos-falhas-efeitos/>. Acesso em: 02 nov.2016. 
 

Classificação Ocorrência 

Classificação Critério 

1 Chance remota de falha 

2 Frequência muito baixa: 1 vez a cada5 anos 

3 Pouco frequente: 1 vez a cada 2 anos 

4 Frequência baixa: 1 vez por ano 

5 Frequência ocasional: 1 vez por semestre 

6 Frequência moderada: 1 vez por mês 

7 Frequente: 1 vez por semana 

8 Frequência elevada: algumas vezes por semana 

9 Frequência muito elevada: 1 vez ao dia 

10 Frequência máxima: várias vezes ao dia 

Fonte: SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. FMEA Análise dos Modos de Falha e seus 
Efeitos. Disponível em: <http://www.citisystems.com.br/fmea-processo-analise-

modos-falhas-efeitos/>. Acesso em: 02 nov.2016. 
 

Classificação Detecção 

Classificação Critério 

1 Detecção quase certa do modo de falha 

2 Probabilidade muito alta de detecção do modo de falha 

3 Alta probabilidade de detecção do modo de falha 

4 Moderadamente alta probabilidade de detecção de falha 

5 Moderada probabilidade de detecção do modo de falha 

6 Baixa probabilidade de detecção de modo de falada  

7 Probabilidade muito baixa de detecção do modo de falha 

8 Probabilidade remoto de detecção do modo de falha 

9 Probabilidade muito remota de detecção do modo de falha 

10 Não é possível detectar o modo de falha 

Fonte: SILVEIRA, Cristiano Bertulucci. FMEA Análise dos Modos de Falha e seus 
Efeitos. Disponível em: <http://www.citisystems.com.br/fmea-processo-analise-

modos-falhas-efeitos/>. Acesso em: 02 nov.2016. 
 


