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RESUMO 

 

O presente trabalho tem por objetivo discutir a necessidade de melhoria na qualidade do 

atendimento ao cliente, dada a importância que tal fato representa para a saúde financeira e 

mesmo a sobrevivência da organização em um mercado cada vez mais competitivo. Assim 

sendo, se demanda das organizações um conhecimento cada vez maior dos seus clientes a fim 

de estabelecer premissas de atuação que possam determinar a melhor maneira de implementar 

as melhorias na qualidade do atendimento. Não obstante, a empresa precisa identificar os 

empecilhos a melhoria na qualidade do atendimento para que possa obter sucesso no processo 

de melhoramento. Também cabe as organizações capacitar os seus colaborardes. Garantindo 

que estes possam realmente representar a marca ou organização de maneira condizente com o 

que a mesma deseja transmitir. Busca-se também identificar as melhores e mais adequadas 

ferramentas de melhoria na qualidade do atendimento com o intuito de otimizar a atuação da 

organização. Deste modo, as organizações devem entende que a melhoria na qualidade do 

atendimento é imprescindível e a mesma deve ser perseguida de maneira incessante, uma vez 

que sem a satisfação do cliente as possibilidades de sucesso das empresas são pífias. 

 

Palavras-chave: Atendimento. Cliente. Melhoria. Qualidade. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

This work aims to discuss the need for improvement in the quality of customer service, given 

the importance that this represents for the financial health and even the survival of the 

Organization in an increasingly competitive market. Therefore, if organizations demand ever-

increasing knowledge of its customers in order to establish assumptions of expertise that can 

determine the best way to implement the improvements in quality of care. Nevertheless, the 

company needs to identify the obstacles to improvement in quality of care so that you can 

achieve success in the process of improvement. Also fits organizations empower their 

workers. Ensuring that they can really represent the brand or organization in a manner 

consistent with what the same wishes to convey. The aim is to also identify the best and most 

appropriate tools to improve the quality of care in order to optimize the performance of the 

organization. In this way, organizations must understand that the improvement in the quality 

of care is essential and must be pursued in a way that incessant, since no customer satisfaction 

the possibilities of success of lackluster companies.  
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