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RESUMO

Um dos principais desafios organizacionais € a concorréncia impulsionada pela era da
informacdo que possibilita maior exigéncia dos clientes do que antes, assim € constante o
processo para alcangar a exceléncia de todos os procedimentos tornando imprescindivel adotar
estratégias no cenério em que se insere. A competitividade do mercado exige criatividade para
sobressair-se em relacdo as outras instituicdes exigindo, portanto um RH atuante
estrategicamente e um bom relacionamento com seus clientes. O presente estudo teve como
objetivo evidenciar a gestdo de pessoas como estratégia na relacdo cliente empresa, com a
finalidade de conquistar clientes valorizando todos profissionais, principalmente os
colaboradores com maior contato ao publico, melhorando assim o clima da organizacdo e
motivando os profissionais por meio de ferramentas de gestdo de competéncias refletindo em
um bom atendimento aos clientes. A pesquisa bibliografica destacou a importancia do
atendimento ao cliente como fidelizagdo e retencdo de clientes. Tal feito se faz necessario pela
estratégica de gestdo de pessoas. Obteve-se o resultado por meio de artigos que relacionaram
as ferramentas estratégicas de gestdo de pessoas com o relacionamento ao cliente, resultando
positivamente quanto a relacdo com os clientes apesar de ndo haver muitos artigos e assuntos
abordando o assunto especifico. Conclui-se que a gestdo de pessoas € sim uma estratégia
importante para a organizagdo, pois o investimento feito em pessoas desenvolve talentos e

competéncias significativas para as instituicoes.

Palavras-Chave: Gestdo de Pessoas. Atendimento ao Cliente. Ferramenta Estratégica.

Colaboradores.



ABSTRACT

One of the main organizational challenges is competition driven by the information age that
enables higher requirement of customers than before, so it is constant the process to achieve
excellence in all procedures becoming important to adopt strategies in the scenario in which it
operates. The competitive market requires creativity to excel in relation to other institutions and
therefore requires an active HR strategically and a good relationship with your customers. This
study aimed to show people management as a strategy in relation client company, in order to
win customers valuing all professionals mainly employees with greater contact to the public
thereby improving the climate organization and motivating professionals through management
tools skills reflecting good customer service. The literature review highlighted the importance
of customer service as customer loyalty and retention, such a feat is necessary for strategic
people management. Obtained results through articles related to the strategic tools of personnel
management relationship with the customer, resulting positively on the relationship with
customers although there are many articles and issues addressing the specific subject. We
conclude that the management of people is rather an important strategy for the organization,

because the investment in people develop talents and significant expertise to the institutions.

Keywords: People Management. Customer service. Strategic Tool. Employees.
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1 INTRODUCAO

No mercado de hoje € prioridade o bom relacionamento entre empresa e cliente. O
atendimento tornou-se um grande diferencial entre as organizacfes, muitas vezes superando o
peso preco do produto na escolha do cliente, de acordo com qudo bom é o seu tratamento para
com seus clientes.

Segundo Bogmann (2002, apud MONGE, 2012), a qualidade do atendimento que a
empresa oferece ao cliente pode determinar o sucesso ou o fracasso de um negdcio. O contato
de um funcionario com os clientes da empresa como um todo influenciara o relacionamento
com a companhia.

O mercado esta crescendo cada vez mais e as empresas estdo buscando o diferencial
para atrair mais clientes, mas acabam esquecendo o principal meio para isso, o atendimento € a
porta de entrada para a criagdo do relacionamento de fidelizagéo do cliente para com a empresa.

Segundo Kaotler (2000, apud MONGE, 2012), a qualidade no atendimento € a porta de
entrada de uma empresa, onde a primeira impressdo € a que fica.

Gongalves (2004), afirma que “a exceléncia no atendimento ao cliente ¢ um dos maiores
diferenciais competitivos do mercado e o fator principal para o crescimento das vendas e a
evolucdo das empresas.”

Ao dirigirem-se as empresas o0s clientes sdo conquistados por educacgdo, carisma e
atencdo. Os clientes muitas vezes preferem pagar um preco mais caro por um determinado
produto e terem uma boa qualidade no atendimento do que pagar barato e ter uma ma qualidade
no atendimento.

Abdala (2008, apud MONGE, 2012), afirma que a qualidade no atendimento € mais
importante que o pre¢o do produto. Percebe-se que muitas vezes o cliente ndo se importa com
0 preco do produto, pois ele ja decidiu que € aquele servi¢o ou produto que quer adquirir, para
arealizacdo desta compra vai depender somente da qualidade no atendimento que ele ira receber
ao ser abordado pelo funcionario e toda a equipe da empresa.

Todos os clientes ao direcionarem-se a empresa tem expectativas para com o0
atendimento prestado, seja por meio da boa maneira de atender como também da confianca
passada sobre a seguranca do produto e do feedback da resolucéo de algum problema.

O cliente espera ser atendido em suas expectativas. Ele espera obter confiabilidade
através do desempenho da empresa que tem que ser consistente, para que os clientes possam

confiar nos servicos oferecidos, tudo deve ser feito corretamente na primeira vez e 0s prazos
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estabelecidos cumpridos. Espera ainda a credibilidade, pois a propaganda tem que ser honesta,
0s produtos seguros, os atendentes dignos de confianca e os problemas solucionados.
(KOTLER; KELLER, 2006 apud MONTEIRO, 2011).

O mercado dinamico e a demanda exigente impulsionam as organizacdes se reciclarem
com frequéncia. Tal desafio se da pela conciliacdo de atender as exigéncias dos clientes com a
particularidade que se pede, acompanhando as tendéncias. De acordo com Chiavenato (2005 a)
o principal objetivo do negdcio é o cliente, por isso um dos aspectos mais importante € o
atendimento ao cliente.

O bom relacionamento empresa e cliente tem como principal responsavel o atendente,
balconista, vendedor e gerente, pois séo eles que interagem diretamente com os clientes dando
percepcdo a quem vier a ter contato com a organizacdo, por isso a melhor opcdo € o
investimento no capital humano, sejam por meio de treinamentos, capacitacfes e até mesmo
por motivacdo direta de seus lideres, a organizacdo s6 tem a perder quando ndo capacita e
motiva os funcionarios, eles que sdo a ponte entre a empresa e cliente.

A educacdo e treinamento sdo meios para 0 crescimento do ser humano e deve-se
utilizado tendo como grande objetivo a sobrevivéncia da empresa, por meio do
desenvolvimento das habilidades e desejo de trabalhar. (CAMPOS, 1994 apud MONTEIRO,
2011).

As mudangas verificadas no contexto do sistema de treinamento e
desenvolvimento vém servindo para ressaltar o papel das pessoas como o
principal patriménio das organizagdes. J& ndo ha como deixar de considerar o
capital humano como o mais evidente diferencial competitivo das
organizagoes. (GIL, 2012. p. 121)

A porta de entrada da empresa é o conjunto de sorriso, simpatia, conhecimento
especifico, entusiasmo, autonomia, receptividade e amor que o funcionario passa aos clientes.
Algumas pessoas tém o dom no relacionamento e atendimento de clientes, mas precisam de
treinamento e motivacao para desenvolver esse dom.

Para HALLGREN (2008, apud MONGE, 2012), ¢ de grande relevancia que as empresas
invistam em treinamentos e qualificacdo aos seus colaborados, pois treinamento significa

investimento.

O ambiente dinAmico das organizacBes requer o desenvolvimento de agdes
voltadas a constante capacitagdo das pessoas, com vista em torna-las mais
eficazes naquilo que fazem. Tanto € que, com frequéncia cada vez maior, as
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empresas vém desenvolvendo programas de formacdo, treinamento e
desenvolvimento de pessoas [...]. (GIL; Carlos, 2012. p.118).
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 A importancia do atendimento ao cliente

A importancia do atendimento ao cliente esta cada vez maior nos negdcios empresarias,
pois sdo os clientes os principais responsaveis no crescimento ou declinio das empresas.
Chiavenato (2005 a) explica que “no negocio, o atendimento ao cliente € um dos aspectos mais
importantes, sendo que o cliente é o principal objetivo do negécio”. Bogmann (2002) expoe
gue o sucesso ou fracasso de um negocio é muitas vezes determinado pela qualidade do
atendimento que a empresa oferece ao cliente. O relacionamento empresa e cliente serdo
influenciados pelo contato do funcionério com as pessoas.

Sendo o cliente o principal objetivo de crescimento das organizagdes nos dias de hoje,
é de grande valia ter um diferencial no atendimento, muitas vezes os clientes preferem pagar
mais caro no produto e terem um atendimento que atenda suas expectativas do que pagarem
barato e serem mal atendidos.

Abdala (2008 apud MONGE, 2012), afirma que a qualidade no atendimento € mais
importante que o preco do produto, muitas vezes o cliente ja escolheu o produto ou servigo e
s0 vai depender do atendimento da empresa para efetivar a compra.

O atendimento é hoje o diferencial das empresas, € a porta de entrada para o seu
crescimento e desenvolvimento.

Segundo Kaotler (2000), o atendimento com qualidade é o espelho da organizacéo,
fazendo com que o cliente fique com essa impressao.

Gongcalves (2004), afirma que um dos maiores diferenciais competitivos do mercado é
a qualidade no atendimento aos clientes, isso € um dos determinantes para o crescimento da

organizacao.

2.1.1 Inicio da qualidade do servigo de atendimento ao cliente

As empresas que buscam, estrategicamente, maior competitividade no mercado vem

investindo na qualidade do servi¢o de atendimento ao cliente, isso se deu a partir de 1990,
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quando surgiu uma nova tendéncia que colocava o cliente e suas necessidades como o foco de
todas as decisdes de negocios.

Conforme Swift (2001, apud MEWES, 2009), apenas depois de cem anos o significado
de cliente foi entendido pelas organizacdes.

No século XX, vérias pessoas comecaram as discussdes sobre a satisfacdo do cliente
como crescimento e desenvolvimentos futuros para o mercado.

Segundo Chauvel (2000 apud RIBEIRO, 2007), é possivel verificar que o tema sobre
satisfacdo do cliente despertou interesse de muitas disciplinas e correntes cientificas, ao longo

do século XX, levando—se a estabelecerem mdaltiplas discussdes cerca da quest&o.

2.1.2 Atendimento ao cliente no contexto da globalizacéo

As empresas ndo podem mais pensar que o atendimento aos clientes se resume apenas
em oferecer produtos de alta qualidade ou prestar um servico de atendimento que seja basico
igual a todos os outros lugares.

Para oferecer um atendimento de boa qualidade, num ambiente de neg6cios cada vez
mais globalizado é fundamental perceber a importancia dos clientes para a com a empresa e
conhecer também o que cada cliente espera da empresa. E preciso estar pronto para encanta-
los.

Cobra (2001) destaca que as empresas, principalmente as prestadoras de servicos,
precisam acompanhar a evolucdo tecnoldgica e o novo perfil dos clientes, para atendé-los de
acordo com suas necessidades, desejos e fantasias.

Essa postura voltada para o cliente permite organizar uma visdo mais abrangente do
atendimento e de como ele deve acontecer de forma integrada e efetiva.

Na visdo de Gerson (1999) essa abrangéncia € demonstrada ao afirmar que:
Atendimento ao cliente é o conjunto das atividades da empresa e seus colaboradores para
satisfazer suas exigéncias. Isso € mais do que um sorriso, mais do que atender reclamacdes, ndo
¢ apenas o instante em que esta frente a frente do consumidor, envolve todo o sistema e todos
os colaboradores. O atendimento é buscar os clientes, a fim de satisfazé-los e beneficia-los
mesmo perdendo em alguns instantes.

A globalizacdo traz desejos, expectativas e necessidades para os clientes. O que se

constata é que as empresas atuais ndo podem mais decidir por produtos e servi¢cos destinados



19

apenas aos clientes locais. Hoje, os clientes estdo por toda parte, procurando o que ha de melhor
em servigos e produtos.

Segundo Cobra (2001) “a globalizagdo da economia trouxe para as empresas a
oportunidade de ampliar sua base de negdcios em dimensdo internacional, mas, de outra parte,
isso intensificou a concorréncia em todos os mercados”.

Considerando a l6gica do pensamento, a grande preocupagdo nesse ambiente passa a
ser, portanto, atuar estrategicamente de forma a conquistar e reter clientes.

Davis (apud Shiozawa, 1993) esclarece que as grandes decisdes, como pesquisa, projeto,

fabricacéo ou sistemas de informacéo sédo tomadas numa base mundial.

2.2 Gestdo da Qualidade no atendimento ao cliente

Além das empresas se preocuparem com produtos e servigos elas devem também
preocupar com a satisfacao dos clientes.

Como diz LeBoeuf (1996) “os clientes sdo os maiores ativos da empresa, pois, sem eles,
a empresa nao existe”.

Numa sociedade orientada para o servico, a qualidade e a exceléncia assumem um fator
estratégico para 0 sucesso da empresa.

O atendimento esta diretamente ligado aos negdcios que uma organizacdo pode ou ndo
realizar, de acordo com suas normas e regras.

“O atendimento estabelece dessa forma uma relacéo de dependéncia entre o atendente,
a organizacdo e o cliente”. (CARVALHO, 1999. p. 233)

Kotler (2000) comenta que o atendimento ao cliente para ser bom precisa facilitar o
acesso das pessoas dentro da organizacdo, para que eles recebam servigos, orientacdes e
solucBes de problemas de maneira rapida e eficaz, por isso é de tamanha importancia que o
colaborador tenha conhecimento dos requisitos basicos para um bom atendimento.

A qualidade no atendimento determina o sucesso de uma empresa.

Kotler (1991) destaca que o0 sucesso de uma empresa pode ser determinado pela
qualidade de seu atendimento. O contato de um colaborador com os clientes influenciara o bom
relacionamento entre organizacao e clientes.

Segundo Marques (1997), os requisitos basicos para um bom atendimento ao cliente

Sao:



Ouvir - para compreender o cliente

> w0

Perceber - o cliente na sua totalidade

Conhecer - suas funcdes, a empresa, as normas e procedimentos

Falar - utilizar um vocabulario simples, claro e objetivo

1. Conhecer
(suas funcdes, a empresa, as normas e

procedimentos)

O atendente precisa ter conhecimento das
suas funcbes dentro da empresa, quais Sao
as normas a serem cumpridas e quais 0s
procedimentos para que seu trabalho seja
bem sucedido;

2. Ouvir
(compreender o cliente)

N&o é possivel atender o cliente, sem antes
saber o que ele deseja. E necessario ouvir o
que o cliente tem a dizer para estabelecer
uma comunicacdo sem desgastes e sem
adivinhagOes, para ndo correr o risco de

frustra-lo.

3. Falar
(utilizar um vocabulario simples, claro e

objetivo)

Depois de ouvir atentamente o cliente, é
necessario falar para estabelecer o processo
de comunicacdo. Quando um atendente
transmite uma informacdo ao cliente, ele
de
adequada, evitando termos técnicos, siglas,

deve utilizar-se uma linguagem

girias.

4. Perceber
(o cliente na sua totalidade)

Os gestos, as expressoes faciais e a postura
do cliente sdo ricos em mensagens, que se
percebidas auxiliardo na compreensdo do
mesmo. As pessoas sao diferentes uma das
outras. Por esta razdo a percepcdo € um
fator fundamental que proporciona ao
funcionario perceber as diferentes reagoes
e assim dispensar um tratamento individual

e Unico aos clientes.

Quadro 01 — Requisitos para o atendimento ao cliente
Fonte: Marques (1997)

20
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Esse capitulo reforca o proposto por Bogman (2002), de que a qualidade do atendimento

da empresa muitas vezes determinam o sucesso do negécio.

2.2.1 Dimensoes de influéncia na qualidade do atendimento.

Na tabela abaixo estdo expostas algumas dimensdes que influenciam a qualidade do
atendimento ao cliente de acordo com GIANESI e CORREA (1996):

1. Confiabilidade A dimensdo que tem sido demonstrada
como a mais importante para a qualidade
de servigos, significa a habilidade de
prestar o servico de forma confiével,

precisa e consistente.

2. Empatia No contexto de atendimento a empatia é a
capacidade de compreender sentimentos e
emocdes dos clientes, ou seja, saber o que

o cliente quer se colocando em seu lugar.

3. Responsividade Responsividade significa a disposicdo de
prestar o servi¢co prontamente e auxiliar os

clientes.

4. Confianca (assurance) Confianca significa conhecimento
(competéncia) e cortesia dos colaboradores
do fornecedor de servigos e sua habilidade
em transmitir confianca, seguranca e

credibilidade na prestacdo do servico.

5. Tangibilidade Tangibilidade, significa a aparéncia das
instalacOes fisicas, dos equipamentos, dos
funcionarios e dos materiais de

comunicagéo.

Quadro 02 — Dimensdes para a qualidade do atendimento
Fonte: Gianesi Corréa (1996)
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2.3 A Gestéo de Pessoas e a relagdo com o colaborador.

As pessoas passam a maior parte de suas vidas dentro das organizacgdes, a maioria das
suas conquistas, até mesmo pessoais, sdo relacionadas com a empresa. O ser humano esta
inserido na empresa e a empresa consequentemente esta envolvida em suas escolhas e decisdes
sendo assim uma via de méo dupla onde a instituicdo depende das pessoas e os colaboradores
dependem da empresa.

Segundo Chiavenato (2004) Separar o trabalho das pessoas é quase impossivel, visto
sua importancia e impacto.

Para obter sucesso as organizacfes precisam ter um bom relacionamento com seus
funcionarios, a fim de estabelecer condicdes que os motivem a desenvolverem conhecimentos
e competéncias para resolucao de problemas, criando assim uma parceria.

“As organizacdes bem sucedidas sdo aquelas que sabem conquistar e motivar as pessoas
para gque elas aprendam e apliquem seus conhecimentos na solugdo dos problemas e na busca
da inovagdo rumo a exceléncia” (KOULOPOULOQS, 1997 apud CHIAVENATO, 2009 a).

Na era industrial o sucesso das organizacdes era baseado em seus recursos fisicos e
financeiros, com a globalizacdo cenario mudou, trazendo com ela a era da
informacao/conhecimento onde percebe-se que o importante é o que traz o fisico e financeiro e
ndo ele em si. Assim, a peca primordial nada mais é do que as competéncias do ser humano que
é tdo diversa quanto o mercado.

Chiavenato (2004) Afirma que em 1990 a chegada da tecnologia da informacéo
revolucionou o cenario empresarial, trazendo a era da informacéo e valorizando o conhecimento
como principal riqueza. Substituindo o capital financeiro pelo intelectual.

Quando se fala na capacidade humana idolatrando-a, parece que entra-se em contradicao
no ambito fabril que martela em nossas cabecas a substituicdo do homem pela maquina marcado
pela Revolugdo Industrial que teve inicio no século XVIII mecanizando os processos de
producdo, pois a manufatura era a forma de producdo a busca por melhorias da producéo e a
demanda que aumentava pelo crescimento populacional impulsionou a mudanca na idade
moderna para maiores lucros, producdo acelerada, transformando-se em uma sociedade
capitalista.

Mazzuchelli (1985, apud SOUZA, MELO, 2010) Relembram que a maquina rompeu o

principio manufatureira que tinha como centro exclusivo o homem, deixando assim a forga de
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trabalho vivo, transformando toda a sociedade em capitalista subordinando todo processo de
trabalho e 0 homem passando a ser acessorio das maquinas desvalorizando o trabalhador.

Marcando assim o avanco tecnoldgico onde as maquinas revolucionaram o sistema
produtivo trazendo consigo beneficios inUmeros que refletem nos dias atuais e também um
problema enfrentado até hoje pelo governo e sociedade que é o desemprego.

Souza (2011) comenta que a vida econdmica e social sofreu profundas repercussdes na
era da revolucdo industrial. A substituicdo do homem pela maquina era o maior desequilibrio
do grande contingente de méo de obra da época, pois a0 mesmo tempo que a maquina
impulsionava a producdo, gerava desemprego.

O desemprego é um problema social que influencia diretamente a economia e no
desenvolvimento que acontece por falta de qualificacdo e ndo pela substituicdo da forca bracal
por maquinas, essa falha humana nos deixa para tras desacelerando o avanco de toda nacéo.

Ipea (2011 apud Magalhdes, 2011) Pesquisa divulgada pelo Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada (Ipea) em janeiro de 2011 aponta falta de qualificagdo como um dos

principais motivos pelo desemprego:

Razdes %
Falta de qualificacdo e experiéncia 23,7%
Falta de trabalho na area e concorréncia 17,2%
Processos seletivos complicados, demorados e custosos 13%
Salérios baixos 11,8%
Discriminagéao 10,1%
Falta de dinheiro para procurar trabalho 6,5%
Querer comecar negdcio préprio, mas ndo ter recurso 5,3%
Local de trabalho longe 4,7%
Né&o sabe onde procurar 4,1%
Jornada de trabalho inadequada 1,8%
Quer comecar negocio, mas acha demorado e complicado 1,2%
Quer comecar negdcio, mas nao sabe como 0,6%

Quadro 03 — Motivos pelo desemprego
Fonte: Magalhées (2011)
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As empresas procuram profissionais qualificados para agregarem maior valor as suas
praticas a vontade de crescer cada vez mais, ideias, estratégias, flexibilidade, inovacéo, atitude,
equilibrio emocional, aptiddo, criatividade, entre outras sdo caracteristicas que apenas o ser
humano pode ter quando ama o que faz e encontra uma organizacao com valor, visdo e missao
compativeis com sua ética e objetivos pessoais.

Revista Exame (2013) reportagem destaca que 65% das empresas sofrem com a falta de
qualificacdo em todas as areas, foram ouvidos 1761 empresas de pequeno, médio e grande
porte. Para driblar esta deficiéncia 81% das organizacGes optam por capacitacdo interna dos
seus colaboradores e também outros 43% procuram reter talentos por meio de salérios e

beneficios.

2.3.1 RH Tradicional x Gestdo de Pessoas

As mudancas, avancos sempre foram constantes e presentes na humanidade
principalmente no ambiente empresarial e no departamento de recursos humanos ndo poderia
ser diferente.

Teixeira (2005) comenta que as profundas modificagcdes na natureza do trabalho e nas
relacBes entre empresas e colaboradores vém acontecendo no mundo dos negocios, esta nova
situacdo exige a gestdo de pessoas como principal ferramenta. Essas situacfes mudam
completamente 0 mundo do trabalho, seja por meio da crescente convivéncia do emprego
classico com um novo tipo de emprego, pela mudanca do cargo em sua forma tradicional, por
tecnologias mais sofisticadas, pela troca constante do emprego, pela maior flexibilidade do
trabalho, o poder formal evolui para outros tipos de poderes exigindo assim um novo
profissional.

Na era industrial o RH atuava-se de forma mecanica e operacional com atividades fixas
e rotineiras sendo sinbnimo de admissdo e demissdo de pessoal onde os colaboradores apenas
executavam conforme ditavam as regras. Chiavenato (1997) esclarece que a estrutura
organizacional da era industrial era um formato centralizador com divisao funcional e com
regulamentos e regras internas. Assim como as maquinas e equipamentos os colaboradores
eram considerados recursos de producéo.

Nesse modelo robotizado, o RH nédo influenciava em nenhum aspecto, quando, na

realidade, deveria ser o protagonista ja que agia diretamente no capital humano, fonte maior
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das empresas. Mas assim que a competitividade acirrou-se, as empresas perceberam o quéo
importante é o talento das pessoas que estdo ali todos os dias dedicando-se e aprendendo a cada
dia, focando entdo no intelectual e administracdo das competéncias surgindo a Gestdo de
Pessoas.

Chiavenato (2004) explica que as organizagdes ndo estdo investindo diretamente nos
produtos, servicos e clientes, seu investimento principal agora é o proprio colaborador, pois séo
eles que desenvolvem, criam e produzem com qualidade os produtos e servicos relacionam-se
da melhor maneira com os clientes assim os fidelizando.

O salto que foi dado nos ultimos tempos fez com que as empresas adotassem outra forma
de gestdo mudando sua viséo e consequentemente melhorando seus resultados atingindo metas
por meio de colaboradores que atendem as necessidades dos consumidores. Assim se faz
necessario cada vez mais investir nas pessoas com a identificacdo, aproveitamento e
desenvolvimento do capital intelectual.

Araljo (2006) comenta que a nova forma de gestdo é focada no gerenciamento de
pessoas, considerando colaboradores como sujeitos talentosos com capacidades, habilidades e
atitudes capazes de gerar sucesso organizacional.

E evidente o esforco para mudar o modelo burocratico para uma gestdo estratégica, em
algumas modificacbes como menores niveis hierarquicos e descentralizagdo de setores.

Moraes (2004) comenta que ndo se pode esquecer que organizacdes sdo entidades
sociais, pois estdo inseridas na sociedade seja qual for o ramo de atuagdo sao constituidos por
pessoas trabalham todas afim de objetivos interligados formando um sistema, e interagem com
0 meio ambiente que as cerca.

Franceschi e Eckhardt (2013) destacam que o departamento de RH a frente da Gestao
de Pessoas ird planejar, organizar, dirigir, coordenar e controlar as atividades de um grupo de
pessoas que se unem para atingir um resultado comum.

Caracterizada pelo envolvimento, capacitacdo, humanizacdo, valorizacdo,
desenvolvimento das pessoas, com uma Vvisdo estratégica, a gestdo de pessoas ira aproveitar a
maior e melhor virtude de cada colaborador na empresa totalizando um circulo ordenado para
competir no ambiente externo.

Wright (1998) expde que as pessoas ndo fazem parte somente da vida produtiva das
organizacOes, elas constituem a imagem da empresa, através de criacdo, inovagéo,
relacionamento, técnicas, conhecimento e experiéncias. Essas competéncias inserem as
empresas no contexto de competitividade, cooperatividade e diferenciagdo na relagdo com o0s

clientes. Os colaboradores sdo as verdadeiras fontes de vantagens nas empresas.
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Os gestores devem, portanto, estar cada vez mais atentos as caracteristicas e perfil de
todos os colaboradores que compde e da vida & organizacdo, pois sdo estes que irdo agregar
valor aos servigos ou produtos direcionando. Serdo expostas nas subsecdes a seguir as formas

como os Processos de Gestdo de Pessoas podem contribuir com a Relagcdo com os Clientes.

2.3.2 Recrutamento

Recrutamento é uma técnica importante do processo de provisao da Gestdo de Pessoas
para atrair pessoas aptas a fazerem parte da organizacdo, e a falta de planejamento desse
processo pode causar prejuizos para a instituicdo tendo que estar bem definido o perfil dos
candidatos adequados para o cargo definido. Este recrutamento de pessoas pode ser interno
(reaproveitar o colaborador de dentro da organizagao para outros cargos) ou externo (candidatos
de fora da organizacao).

Chiavenato (2002) explica que recrutar pessoas é atrair talentos para necessidades
presentes ou futuras da organizacéo, e para essa retencédo de talentos a empresa deve certificar-
se de fontes capazes para definirem o que, quantos e de quais pessoas e competéncias precisam.

O recrutamento vai contribuir na relagdo empresa e cliente por meio de atrair pessoas
certas com talentos e experiéncia para lidar com clientes e futuros clientes da organizacéo.

De acordo com Chiavenato (1999) o que se pretende de um novo colaborador deve ser
encontrado no delineamento das caracteristicas requeridas para o cargo.

O recrutamento é, portanto, a busca pelo perfil tracado pela empresa do profissional que
pode suprir tais necessidades, e os participantes com as caracteristicas impostas exibem o
guanto mais podem agregar a mesma. Portanto ndo é apenas a empresa que escolhe o

profissional o candidato também se propGe a empresa se tiver interesse.

2.3.3 Selecéo

Chiavenato (2004) destaca que a sele¢do de pessoas nada mais é do que filtrar as pessoas

mais adequadas ao perfil do cargo disponivel. Essa sele¢cdo como o proprio ditado explica é
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escolher a pessoa certa para o lugar certo, e as pessoas certas para a organizagao sdo as que
poderdo manter ou aumentar a eficiéncia agregando suas competéncias para alcangar o objetivo.

Selecionar a pessoa certa nao € uma tarefa facil para nenhuma empresa e quando se trata
no atendimento entdo se faz necessario na maioria das vezes a atitude e vontade de vestir a
camisa da empresa porque é esse colaborador que trard o cliente pra empresa ou nio. E a
satisfagdo do cliente que naturalmente o faré fiel.

Lobos (1979) afirma que é com base em uma avaliacdo do candidato, de suas
caracteristicas pessoais (CHA) e de suas motivacdes que as empresas escolhem aqueles que
melhor ocupariam determinados cargos na organizacao.

Para selecionar o ideal membro da equipe séo aplicadas técnicas de selecdo de pessoal
que se dividem em cinco categorias:

v’ Entrevista e Selecdo
Provas de conhecimentos ou capacidades

v

v' Testes psicolégicos

v’ Testes de personalidade
v

Técnicas de simulacédo
2.3.4 Integracao

Integracdo é o processo onde o novo funcionario ira se familiarizar com a cultura
organizacional, isso é de tamanha importancia, pois 0 mesmo conhecera as normas e regras,
alem de perceber o que realmente a empresa espera dele por meio da missao, visdo e valores da
organizacao.

Segundo Lacombe (2005) a integracdo serve para trazer informacOes sobre o
funcionamento e regras da empresa para o novo colaborador.

E importante que o funcionario entenda e compartilhe dos mesmos objetivos e
principios que a empresa, para que o colaborador se motive a cada dia, refletindo nos seus

resultados e consequentemente nos resultados da empresa, tendo beneficios reciprocos.
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2.3.5 Conceito de Treinamento

O treinamento envolve ensinar conhecimentos especificos relativos ao trabalho, tarefa
e ambiente. Ensinar o processo para o desenvolvimento de habilidades.

E a educacdo, institucionalizada ou ndo, que visa adaptar a pessoa para o exercicio de
determinada funcdo ou para a execucdo de tarefa especifica, em determinada organizacéo.
(CHIAVENATO, 2009 b).

2.3.5.1 Objetivo de treinamento

Treinamento se d& com o objetivo de suprir as necessidades das empresas, podendo
assim gerar crescimento organizacional.
Treinamento na Empresa é acdo de formacdo e capacitacdo de méao-de-obra,

desenvolvida pela prépria empresa, com vistas a suprir suas necessidades. (TOLEDO, 1981)

2.3.5.2 Processo de Treinamento

Segundo Chiavenato (2009 b), o treinamento é um processo ciclico e continuo composto de
quatro etapas:

1. Diagnostico: € o levantamento das necessidades de treinamento a serem satisfeitas.

Essas necessidades podem ser passadas, presentes ou futuras.

2. Desenho: é a elaboracdo do programa de treinamento para atender as necessidades

diagnosticadas.

3. Implementacdo: é a aplicacdo e condugdo do programa de treinamento.

4. Avaliagdo: é a verificacdo dos resultados do treinamento.
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2.3.5.3 Importancia do treinamento para com o atendimento ao cliente

Acredita-se que o diferencial das organizacGes é o atendimento e para que esse
atendimento supere as expectativas dos clientes deve ser cada vez mais sofisticado e
enriquecido para acompanhar o ritmo dos clientes que cada vez estdo mais exigentes e
informados sobre 0 nosso produto e dos concorrentes, por isso € essencial o treinamento com
esses colaboradores.

Gongalves (2002 apud Fernandes et al. 2007) destaca que é uma preocupacgdo constante
aumentar a qualidade do atendimento nas organizagdes publicas e privadas, isso se da desde 0
final do século XX mudando préticas de gestdo é investindo em treinamentos.

Segundo Ferreira (2000) o atendimento ao publico é uma atividade social mediadora
que coloca em cena a interacdo de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando
responder a distintas necessidades.

De acordo com Labadessa, Labadessa e Oliveira (2007) treinamento para atendente se
da por meio de treinamentos para a equipe de funcionarios serem mais sorridentes,
entusiasmados, otimistas e dinamicos, seja por meio de cursos, palestras, leituras, seminarios,

workshop e feiras.

2.3.4 Remuneracéao

Remuneracdo é uma retribuicdo adequada ao investimento, dedicacéo e esfor¢o pessoal
do colaborador como parceiro da empresa.

Chiavenato (2005 b) destaca que os funcionarios estdo interessados em investir com
dedicacdo, conhecimento e habilidades para o crescimento organizacional desde que sejam
reconhecidos e recebam as retribuicdes adequadas

Chiavenato (2005 b) explica que a remuneragdo total é constituida de componentes

conforme a figura abaixo.
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Remuneracao

Total

N
Remu'ngragao Incent_xv_os Beneficios
Basica Salariais
Salario mensal Banus Seguro de Vida
Salario por hora Partidipacdo Seguro Salde
nos lucras Refeigdes subsidiadas

Figura 01. Componentes da remuneragédo Total
Fonte: Chiavenato (2005)

A remuneracdo é de tamanha importancia tanto para a organizagdo quanto para 0s
colaboradores, pois de um lado os objetivos da empresas poderdo ser alcancados e por outro
lado os objetivos pessoais dos individuos também.

Chiavenato (2005 b) afirma que a remuneracdo tem elementos fundamentais para
motivar os funcionarios, tendo como objetivo por um lado alcangar metas organizacionais, e
por outro, satisfazer os colaboradores.

O Resultado positivo de uma empresa ira depender de uma combinacgdo de elementos,
sendo que a parte vital e imprescindivel da atividade seréd o colaborador.

Chiavenato (2005 b) O sucesso de uma empresa requer uma combinagdo de esforgo
humano, tecnologia, matérias primas, capital, sendo que o principal elemento para os resultados
positivos sera o elemento humano.

Dentre todos os fatores da relacédo entre organizacdo e funcionarios, a remuneragéo € o
fator mais critico para reter, motivar e incentivar os colaboradores.

Paschoal (2012) afirma que apesar de varios fatores serem importantes na relacdo empresa e
funcionario e também apesar das transformacGes nesse campo, o salario ainda é o ponto mais

critico para essa relacéo.
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2.3.5 Avaliagao de Desempenho

Boog (2006) intriga com a confusdo que € feita entre avaliacdo de desempenho e
avaliacdo ou mapeamento de competéncias. Antes quando falava-se em avaliacdo de
desempenho considerava-se varios aspectos como pontualidade, qualidade do trabalho, volume
de trabalho, comunicacéo, iniciativa entre outros. E com a evolugdo do RH se distanciou melhor
desempenho e competéncias.

Assim definiram avaliacdo de desempenho como uma ferramenta gerencial que avalia
resultados comparados a metas impostas ou a maneira em que se exerce determinada funcao.

Boog (2006) diz que normalmente as organizacGes avaliam juntamente ao desempenho
as competéncias, que sdo métricas podendo obter indicadores individuais quanto em grupo,
fazendo um paralelo aos objetivos anteriormente propostos, com intencdo de recompensas
como remuneracao variavel. Para Pontes (2005) tradicionalmente avaliacdo desempenho tem
como objetivo verificar se estd de acordo o planejamento da empresa, melhorando a
produtividade, qualidade, satisfacdo dos clientes e o clima organizacional, motivando e
orientando os colaboradores assim, identifica-se talentos e potenciais.

E como avaliar? De que maneira?

Jé se foi 0 tempo em que o chefe diria 0 que acha do seu funcionéario, hoje o RH conta
com ferramentas para tal avaliacdo, umas delas ¢ a ferramenta 360° onde o colaborador recebe
feedbacks de varios niveis hierarquicos contando também com a sua propria avaliacdo, feita
por questionarios especificos conforme a organizacdo pretende descrever comportamentos,
performance ou competéncias viaveis para identificacdo dos objetivos.

Boog (2006) explica 0 mapeamento 360 graus como um processo de pessoas e feedback
com multiplas fontes, focando-se em competéncias. Cita ainda que essa ferramenta é pouco
utilizada inteiramente, se vé aplicacdo parcial pois ndo considera-se o relacionamento do

colaborador considerando superiores e subordinados diretos.
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3 METODO

Neste trabalho de revisao literaria foi utilizada a pesquisa bibliografica, a partir da leitura
de livros, artigos cientificos e trabalho de concluséo de curso, realizando uma analise qualitativa
sobre o atendimento ao cliente e a gestdo de pessoas. A elaborac¢do dos resultados néo foi por
meio de uma pesquisa de campo e sim por meio de pesquisas em artigos cientificos onde foi
relacionada de maneira qualitativa a importancia dos processos de RH na melhoria da relacéo
cliente e empresa.

Segundo Gil (2007) a “pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.”

Por meio da pesquisa serdo obtidos dados conceituais, histdricos e tedricos, e essa tera

origem de fontes primérias e secundarias.
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4 RESULTADOS

Nesse capitulo sera apresentada uma pesquisa realizada em artigos cientificos que
relacionam as atividades de Gestdo de Pessoas com o relacionamento com o cliente, visando

proporcionar uma verséo atualizada do tema no mundo empresarial:

4.1 A importancia do capital humano como diferencial competitivo.

Por meio da pesquisa feita para a realizacdo deste artigo, o autor destacou que apesar de
muito se falar em capital humano, valorizagdo do funcionario, plano de cargos e salarios,
existem poucos artigos cientificos publicados sobre o assunto. (Martins 2009)

O Artigo teve como objetivo salientar sobre a importancia do Capital Humano como
vantagem competitiva nas empresas. Stewart (1997 apud Martins, 2009) explica que talvez as
habilidades das pessoas ndo possuam igual valor as caracteristicas que as organizagdes
procuram, e para gerenciar isso a empresa deve identificar quais pessoas possuem as habilidades
cujo conhecimento contribuira na criagdo de valor pelo qual os clientes pagam.

As empresas estdo percebendo que o capital humano é uma importante estratégia para
o diferencial competitivo. Cada vez mais na vantagem competitiva, as empresas estdo
investindo em capital humano. Nesse sentido Crawford (1994 apud Martins, 2009) Destaca que
as empresas que melhor investem no capital humano, conhecimento e informacéo, sdo as que
tem maiores chances de crescimento, prosperidade e lucratividade, mas para que isso aconteca
é fundamental a capacidade empresarial de articular o capital humano entre a rede de valor da
organizacéo, para que esses possam criar solucdes inovadoras.

Jonash e Sommebrlate (2001 apud Martins, 2009) explica que mesmo que as empresas
saibam a importancia das pessoas e invista nesses talentos inovadores é preciso que dé espaco
para que isso ocorra, é necessario que a empresa adote essa caracteristica afim de firmar acordos
corporativos e praticas administrativas que estimulem as competéncias de todos colaboradores.

As empresas que tiveram maior sensibilidade e iniciativa de valorizar seus
colaboradores com certeza tratam disso como parceria e estdo a frente em comparacgdo aquelas
gue ainda estdo em fase de valorizar o RH ou ainda aquelas que ndo vé a importancia da

mudanca de reconhecer como estratégia gerencial o RH. (Martins 2009)
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4.2 Relagéo do recrutamento e selegéo com o cliente.

Ferreira e Soeira (2013) destacam que “Toda empresa deve buscar pessoas qualificadas
e preparadas para exercer sua funcdo, por isto, deve realizar processos de busca e localizagdo
de pessoas adequadas para preencherem os cargos que estdo disponiveis”.

A empresa em que foi aplicado o estudo atua no setor de comercializacéo e instalacao
de mdveis planejados na cidade de Ribeirdo Preto, SP., constatou-se em um periodo inferior a
30 dias, a contratacdo e demissdo de 15 funcionérios do setor de relacionamento com o cliente,
pois esta ndo fazia o recrutamento e sele¢do nos parametros do cargo estabelecido, isso gerou
custos, e afetou a questdo do relacionamento com clientes e futuros clientes, pois, quando um
cliente fazia um contato com algum vendedor, depois de um periodo este ja ndo era mais
funcionario da empresa, deixando assim o cliente totalmente perdido e sem ter apoio no
acompanhamento do pedido. (Ferreira e Soeira, 2013)

Observou-se que na empresa havia politica salarial justa, os locais de trabalho eram
adequados os treinamentos também eram propostos pela empresa, mas ndo realizavam o
recrutamento e selecdo nos parametros do cargo estabelecido criando assim a falta de
compatibilidade das pessoas ao cargo, sendo que as primeiras pessoas que se interessavam pela
vaga eram contratadas. Apds a apresentacdo dos estudos, foram aplicadas algumas sugestdes
na contratacdo de colaboradores na area de vendas, onde houve um avanco significativo, pois
no novo processo foram contratados cinco novos colaboradores, onde quatro estdo a dois meses
com resultados positivos. (Ferreira e Soeira, 2013)

Quando a empresa se preocupa com seu processo de recrutamento e selecédo, essa néo
apenas quer preencher um cargo sem nenhum critério como esta procurando uma pessoa certa
para a funcdo. Esse processo afeta significativamente os custos da empresa e sua produtividade.
Os novos vendedores se adequaram ao cargo e cultura da empresa, e sendo assim esses
apresentam um percentual de 80% de venda em seus atendimento, sendo que 0s antigos

funcionarios apresentam um percentual de 60%. (Ferreira e Soeira, 2013)
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4.3 Remuneragdo como diferencial na relagéo cliente e empresa.

As préticas de remuneracdo estratégica estdo sendo adotadas de acordo com algumas
empresas. As empresas de telecomunicacBes pesquisadas estdo percebendo que a &rea de
relacionamento ao cliente precisa ter o envolvimento de seus colaboradores para alcangar um
diferencial. Quintella e Costa (2004)

Na pesquisa de campo feita nas empresas de telefonia movel no estado do Rio de Janeiro
identificou-se a auséncia da estratégia de remuneracdo para os colaboradores da linha de frente,
refletindo na qualidade do atendimento ao cliente, mesmo tendo o atendimento de pds-venda
como diferencial, no ponto de vista dos clientes, as empresas de telecomunicacdes pesquisadas
ainda ndo amadureceram a aplicacdo de uma remuneracdo estratégica para todos os niveis
hierarquicos. Quintella e Costa (2004)

Apesar da remuneracao estratégica ja ser conhecida como uma ferramenta de motivacao
e retencdo de bons funcionarios, o sistema nas empresas pesquisadas sé é aplicado na parte
gerencial da area de atendimento aos clientes. Em nenhuma das empresas a remuneracao é
percebida como um diferencial na melhoria do relacionamento cliente e empresa. Quintella e
Costa (2004)

Segundo o autor do artigo Quintella e Costa (2004) “como a qualidade do atendimento ao
cliente é um objetivo relativamente novo nestas empresas, visto que até pouco tempo elas
precisavam concentrar seus esforcos para aumentar suas areas de cobertura e tornar seus pregos
competitivos, estas empresas ainda estdo adaptando sua forma gerencial para melhor promover

o envolvimento de seus colaboradores”.

4.4 Treinamento e a relacdo com o relacionamento cliente e empresa

As mudancas geradas pela globalizacdo esté influenciando as organizac@es a buscarem
melhores desempenhos profissionais para acompanharem o mercado competitivo, e para isso
acontecer os gestores precisao investirem em seus colaboradores. Goulart (1999 apud Freschi
et al 2006) “Sendo o treinamento uma forma de educacdo voltada para o aprimoramento

profissional, tornou-se historicamente, imprescindivel no ambito laboral”



36

Para aumentar a qualidade nos relacionamentos cliente e empresa é preciso investir em
treinamentos. Esses programas de (T&D) voltados para a melhoria da qualidade ao publico tem
necessidade da realizacdo de uma pesquisa diagnostica organizacional que englobe
funcionarios, corpo gerencial, condi¢fes organizacionais e cliente, por isso é quase impossivel
padroniza-lo para todas as organizagdes. (Freschi et al 2006)

O modelo do programa de (T&D) para melhoria da qualidade no relacionamento com o
cliente apresentado no artigo, € resultado de um diagnostico interno, que envolveu um grande
numero de profissionais, sendo que seu objetivo é a melhoria do trabalho de atendimento ao
publico para proporcionar qualidade as relacdes de trabalho e melhoria na imagem institucional
da organizacéo. (Freschi et al 2006)

4.5 Avaliacéo de desempenho e sua relagdo com o cliente

E importante para as empresas fidelizar seus clientes e conquistar novos nichos de
mercado, e para que isso tenha éxito é importante que possuam uma equipa com competéncia
e talento desde que estejam bem preparados e totalmente motivados.

A organizagdo que adota acompanhar todo desempenho empresarial relacionando suas
estratégias estabelecidas com a competitividade, interligando-as com a missdo, objetivos e
satisfacdo dos clientes torna-se decisivo na gestdo para que seja eficiente e eficaz. (Martins,
2006)

No cenario empresarial ndo é novidade a medicdo de desempenho, de acordo com
Miranda e Silva (2002 apud Martins, 2006) os empresarios sempre se preocuparam em medir
0 desempenho empresarial. E pelo fato de haver maior competicdo e vasto conhecimento
mercadol6gico faz com que as empresas necessitem de sistemas mais sofisticados de medicédo
de desempenho. Este avanco tem caminhado para a possibilidade de associar mecanismos
classicos de mensuracao de desempenho, indicadores que possam apresentar interferéncia nos
resultados financeiros de medidas imensuraveis tais como satisfacdo de clientes, motivacdo de
empregados, fidelizagdo de clientes entre outras.

Para que a organizagdo se adeque a um modelo mais sofisticado de medicdo de
desempenho é preciso que haja um gerenciamento interligado onde os indicadores financeiros
tradicionais se complemente com os indicadores qualitativos possibilitando maior entrosamento

entre todas as aéreas e suas importancias ao olho nu. (Martins, 2006)
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Pontes (2005 apud Martins, 2006) comenta que a avaliagdo de desempenho tem
benéficos a todos, aos colaboradores, clientes e para a prépria organizacgdo. Pois esta avaliagdo
desenvolve todo planejamento organizacional refletindo na qualidade e satisfacdo dos clientes,
devido ao clima organizacional que possibilita melhor comunicacdo entre os niveis
hierarquicos, melhor desempenho dos funcionarios perante o retorno que é dado motivando-os

a cooperacdo e confiancga surgindo também talentos nas avalia¢fes de potencial.

4.6 Investir na capacitacdo continua dos seus colaboradores € uma das principais
estratégias da TAM

A TAM - empresa aérea investe milhdes de reais em treinamentos para capacitar seus
funcionarios com a meta de entregar um servico de qualidade para seus clientes. (LUCA, 2012)

A empresa proporciona reciclagem constante aos colaboradores fazendo com que a
companhia seja antenada as tecnologias de ponta estando sempre & frente dos seus concorrentes.
(LUCA, 2012)

O piloto-chefe diz que capacitar-se com treinamentos da empresa 0s expdem as
informacdes atualizadas com melhor direcionamento, pelo link direto que se tem com o0s
fabricantes se obtém novidades, referéncias das duas partes da aeronave assim as informacdes
sdo muito mais completas. (LUCA, 2012)

Ponto essencial da academia é apurar o atendimento, qualificar os colaboradores que
interagem com os clientes internos e externos. Ha cursos que sdo da propria exigéncia legal
pela ANAC agencia nacional de aviacgdo civil que sdo feitos presencialmente, e outros que sdo
ministrados pela companhia mesclando conteudos on-line e presenciais. (LUCA, 2012)

A empresa zela pela qualidade do atendimento, com atencéo principal a linha de frente
que lida diretamente com os clientes que demanda um treinamento especifico onde séo
discutidos em reunifes com a direcdo e conforme a demanda desenvolvem treinamentos
especificos para melhorar o relacionamento com o cliente, assim a grade de treinamentos da
TAM é variavel ndo tendo um formato a ser copiado. (LUCA, 2012)

Mas segundo a Gerente de RH da TAM os parametros para o atendimento que nédo
mudam sdo o comportamento, requinte, degustacéo, enologia, observacao e diversidade cultural
e para agregar valor a esses aspectos a companhia leva a tripulacdo para shoppings, mercados

municipais e mercados de luxo para que ela possa atender da melhor forma os clientes de classe



38

AA. Essas experiéncias para a linha de frente faz toda a diferenga e devem estar sempre
atualizados até mesmo em indicar uma loja em Paris para um passageiro. (LUCA, 2012)
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5 DISCUSSAO

A gestdo de pessoas é relevante para qualquer organizacao fazendo parte de decisdes
que interfere nas relagdes entre a empresa e colaboradores. Sendo assim responsaveis por
recrutamentos, selecGes, beneficios, recompensas entre outras negociacoes.

Sendo assim € imprescindivel antes do recrutamento a definicdo dos perfis ao cargo a
ser preenchido devendo assim segundo Chiavenato (1998) fazer a descrigdo do cargo apontando
as atribuicdes do cargo, de que forma realizar tais tarefas, em que periodo, métodos a ser
realizado. Levantamento escrito e detalhado das responsabilidades, deveres, risco, importancia,
processo de toda funcéo.

Selecionar em meio as pessoas que se prontificardo ndo é tarefa facil por se tratar de
diferentes, competéncias, personalidades pontos estes que podem influenciar na generalizagao
e singularidade da escolha.

Para Marques (1997) requisitos para 0 bom atendimento requer em conhecer, ouvir,
falar e perceber os clientes.

E como pode-se perceber na empresa de moveis planejados o setor de relacionamento
com o cliente admitiu e demitiu mais de 15 funcionarios em um periodo curto de tempo, e uma
das causas detectadas foi 0 mau planejamento de descricdo do cargo, recrutamento e selecéo.
Segundo a empresa houve custos com os processos de admissdes e demissdes e recrutamento,
e afetou no relacionamento com os clientes que se sentiam perdidos pela rotatividade de
pessoal, isso traz uma imagem ruim para organizacdo porque desgasta o cliente que expde toda
sua necessidade achando que o proximo contato ja seria o desfecho de tal problema se
deparando mais uma vez com o inicio do processo.

Como percebe-se o recrutamento deve ser bem estabelecido conforme os objetivos para
gue ndo haja problemas futuros, mas recrutar e selecionar sdo apenas o inicio da relacdo da
empresa com o colaborador, mesmo depois de o profissional adequar-se a organizagdo
agregando valor com suas competéncias este profissional deve reciclar-se constantemente pelo
dinamismo que se pede das empresas.

O treinamento faz com que os funcionarios adquiram e aperfeicoem conhecimentos,
atitudes e habilidades exigidas na funcdo em que exerce. Entretanto, nenhum destes
aprendizados e métodos constituem em um fim seja fora ou dentro da empresa deve-se utilizar-

se adequadamente para haver maiores mudancas de comportamento desejada. (lakatos,2007)
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Capacitar colaboradores faz parte das estratégias de RH da empresa que quer se
diferenciar das outra, buscando especificar aéreas para exceléncia das atividades. Assim
Chiavenato (2009 b) afirma alguns pontos a serem definidos para treinamento que sao
levantamento das possiveis necessidades a melhorar, a elaboracdo de como sera feito, a
aplicacdo do proposto anteriormente e a avaliagdo, que é questionado na aérea de RH por néo
ser possivel mensurar.

Portanto, a empresa aérea TAM ndo se descuida quando o assunto € atendimento e
relacionamento com seus passageiros utilizando-se de treinamentos e capacitacGes constantes
que possibilita desenvolvimento continuo de toda organizacdo essa pratica € alinhada a cultura
da empresa, que deseja sempre atualizar-se as tendéncias tecnoldgicas pelo grau de risco que
se tem 0 mercado aéreo. As necessidades de treinar a linha de frente séo levantadas em reunifes
feitas com a direcdo juntamente com RH que em seguida planejam o treinamento atual
conforme o objetivo. Descartando possiveis padrdes de capacitacdo, iniciando uma tarefa ardua,
mas que é diferenciada e importantissima para todos da companhia. Mesmo o treinamento ndo
tendo padrdes a serem seguidos a gestdo de pessoas da companhia nos mostra que o conhecer
0 outro, de interagir e estar no meio de pessoas diferentes seja na feira ou no shopping auxilia
na relacdo de perceber o outro como ser humano possibilitando o profissional de
relacionamento, o atendente, o vendedor a atender suas necessidades e problemas da melhor
forma possivel.

E possivel perceber que qualquer que seja a estratégia de recursos humanos o principal
objetivo sera beneficiar ambos, empresa e funcionario, portanto o departamento de gestdo de
pessoas deve ser muito bem estruturado e alinhado a missdo da organizacdo. Valorizar o
funcionario além de estratégico € benéfico em todos os sentidos seja para o retorno financeiro
ou para o clima organizacional. Esse bom relacionamento dentro da organizacéo reflete fora
dela também mostrando aos clientes o qudao bom é relacionar-se sem problemas e possiveis

dores de cabeca.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho apresentado teve como intuito mostrar a gestdo de pessoas como estratégia na
melhoria da relagdo cliente empresa. Muitas estratégias sdo adotadas pelas organizacfes para
se manterem competitivas no mercado, pois este esta cada vez mais globalizado e os clientes
mais exigentes. A era da informacdo transmite informacgdes rapidamente, possibilitando
comparacgOes detalhadas das ofertas.

Portanto, o relacionamento é uma estratégia para que a organizacdo se desenvolva.Este
relacionamento atrai consumidores e fidelizagGes dos clientes ja existentes e 0 encantamento é
proporcionado por meio dos colaboradores da linha de frente, onde muitas vezes é feito o
primeiro contado.Nada mais propicio que utilizar as ferramentas de gestdo de pessoas para
capacitar e valorizar esses profissionais afim de transparecer o cuidado de dentro da
organizacéo para fora dela.

Atendimento ndo € o unico meio que se define uma compra, mas é um dos fatores que mais
influencia. Um cliente que vai até uma loja, por exemplo, e o atendente bem capacitado auxilia-
o0 durante a compra, existe a possibilidade desse profissional mostrar beneficios que o cliente
talvez ndo percebesse sozinho, esses profissionais acima de tudo devem perceber o outro, gostar
de pessoas, entender todas as caracteristicas do produto ou servico oferecido para se entregar a
necessidade do outro, essa forma de abordagem de se relacionar com o outro se distancia
totalmente daquela figura de vendedor persistente querendo vender a qualquer preco.

Relacionar-se vai além do atendimento no primeiro instante, relacionar-se possibilita a
fidelizacdo daqueles que se sentem satisfeitos recomendando a outras pessoas, tarefa dificil nos
dias de hoje pela acirrada competicdo mas quando se trabalha com produto de qualidade e
tecnologia é o contato e o interesse de uma negociacdo clara entre as partes que diferenciara
uma organizacao da outra.

A pesquisa relatou através de autores e artigos o qudo bom séo as ferramentas utilizadas
pelo RH na capacitacdo dos colaboradores sendo essenciais na captacdo e desenvolvimento de
novos talentos no mercado, apesar desses métodos ndo serem utilizados por inteiro, em alguns
momentos parcialmente ja pode-se considerar relevante o amadurecimento da area de gestéo de
pessoas, distanciando-se do mecanismo para ferramenta gerencial.

Ao longo deste trabalho foram identificadas algumas limitagOes ao tema tratado, ficou claro
que, apesar de muito se falar em atendimento como ferramenta estratégica, investimento em

capital intelectual, valorizacdo do funcionario, existe poucos artigos publicados sobre a relagdo
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da gestdo de pessoas e o relacionamento com cliente, surgindo assim novas possibilidades de

pesquisas.
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