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Resumo: Este artigo tem como finalidade estudar sobre as competéncias a ser desenvolvidas pelo funcionario
no atendimento nas institui¢des. Varias sdo as pessoas que reclamam do acolhimento no momento do
atendimento, e que na maioria das vezes ndo chegam a tirar suas duvidas, sdo atendidas de qualquer forma,
e saem sem uma solugdo ou retorno do que pode ser feito. A pergunta norteadora é: Quais as competéncias
profissionais necessarias para a exceléncia no atendimento? A pesquisa foi realizada para analisarmos e
refletirmos, pois muitos sdo os descontentamentos dos clientes referentes ao seu atendimento, e sempre é
frequente em todas as empresas sejam pequenas, médias ou grandes. O tema foi escolhido para buscarmos
avaliar as necessidades que os funcionarios tém para ser apto neste tipo de trabalho, tendo competéncias
especificas. Alguns pontos com certeza sdo de extrema importancia no atendimento, como empatia, sorriso,
escutar, respeito e amor ao trabalho, essas sdo as qualidades que mais se identifica como importante em um
atendimento de exceléncia, na qual, precisamos buscar ter como adjetivo no portfélio.
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Service with Excellence and the Professional Skills
of the Employee: Systematic Literature Review

Abstract: This article aims to study the competencies to be developed by the employee in the service in the
institutions. Several are the people who complain about being welcomed at the time of service, and who most
of the time do not get to answer their questions, are answered in any way, and leave without a solution or
return of what can be done. The guiding question is: What are the professional skills necessary for excellence
in service? The research was carried out to analyze and reflect, since many are the customers' discontent
regarding their service, and it is always frequent in all companies, whether small, medium or large. The theme
was chosen to seek to assess the needs that employees have to be fit in this type of work, having specific
skills. Certain points are certainly extremely important in the service, such as empathy, smile, listening,
respect and love for work, these are the qualities that most identify as important in excellent service, in which
we need to try to have as an adjective in the portfolio.
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Introducéo

Com a Gestdo da Informacdo e do Conhecimento, cada vez mais ocorrem mudancas
sejam no ambito econdmico, tecnoldgico, nas organiza¢cbes ou mesmo com as exigéncias no
mercado de trabalho, (ELGENNENI, 2009). Toda essa mudanca fez com que os clientes fossem
mais exigentes e que os profissionais tivessem seu diferencial no atendimento. O colaborador
que trabalha diretamente com pessoas precisa desenvolver as competéncias individuais
necessarias para chegar ao atendimento de exceléncia.

Para MAXIMIANO (2018) as organizagbes assumiram grande importancia na
sociedade e na vida das pessoas. Somos influenciados a todo tempo por alguma espécie de
organizacdo, sendo atendidas nossas necessidades por organizacdes — saude, eletricidade,
alimentacédo, educacédo, enfim se alguma destas organizagdes ndo funciona de modo correto
instala-se um desastre segundo o autor.

No funcionamento das organizac6es, de pequenas a grandes empresas, € imprescindivel
o desenvolvimento de habilidades e competéncias do colaborador voltadas a um atendimento
de exceléncia, um atendimento que nao parte somente da comissdao de frente de um
estabelecimento, mas da-se num todo, no que acontece nos bastidores da organizagdo, no
ambiente de uma loja por exemplo, se estd favorecendo um bom atendimento, nos tramites que
estdo relacionados a venda e prestacdo de servicos. Quem ndo gosta de ser bem recebido e bem
tratado em uma empresa? Todos querem ser bem atendidos.

Conforme RICIERI (2009) os profissionais que querem se destacar no mercado de
trabalho deve manifestar um espirito empreendedor, descobrir e valorizar as competéncias,
procurar capacitar-se e buscar continuamente o seu progresso profissional.

Diante dessa perspectiva observa-se que o profissional que trabalha no atendimento
deve ter competéncias especificas para se obtiver um atendimento de qualidade. O cliente deste
século precisa ndo somente de tirar suas ddvidas, mas de uma pessoa preocupada em saber se
tudo foi esclarecido.

Refletindo sobre o tema surge a grande pergunta: quais as competéncias profissionais
que o colaborador precisa desenvolver para um atendimento de exceléncia?

Pensando-se em responder tal problemética o estudo tem como objetivo principal
analisar as competéncias que o funcionario precisa desenvolver para realizar um excelente
atendimento. E como objetivos especificos: Identificar as competéncias necessarias para um

atendimento eficaz; Refletir sobre quais estratégias utilizar a fim de melhorar a qualidade do
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atendimento prestado pelo atendente; Avaliar quais os desafios encontrados pelo colaborador
em um atendimento ao publico.

O interesse pessoal na pesquisa surgiu através da vivéncia do autor no ambiente de
trabalho e como cliente. Observando a necessidade de desenvolver melhorias para a qualidade
na prestacdo de servico.

O estudo tem sua relevancia trazendo novas reflexdes, com outros guestionamentos e
outras perspectivas sobre o tema, ndo com a pretensao de esgotar o assunto, mas para estimular
novas pesquisas.

A importancia do estudo para a sociedade é superar problemas sociais, contribuindo
para a mudanca de comportamentos, melhorando aspectos relacionados ao atendimento em

qualquer ambiente de trabalho.

Fundamentacéo Tedrica

Gestéo de Pessoas: Um Novo Olhar para Competéncias Profissionais

Uma boa empresa tem uma boa gestdo de pessoas, tem um bom cuidado e boa
preparacdo dos colaboradores, muito embora esse viés da gestdo seja muito mal administrado
por uma maioria dos gestores.

Segundo Paula & Nogueira (2016) é na area da gestdo de pessoas que acontece a
avaliacdo e desenvolvimento do colaborador, deste modo o colaborador se torna mais
qualificado e adepto a desenvolver suas fungdes.

Como mencionamos no inicio, muitas empresas viam com maus olhos a gestdo de
pessoas, porém esta tem assumido um papel fundamental dentro das corporacGes, dando-se a
relevancia da estratégia no negdcio proporcionada por uma boa gestdo de pessoas.

Devido a necessidade de, ao decorrer dos anos, repensar a forma como eram geridas as
organizacOes é que a gestdo de pessoas ganhou espaco, capacitar e desenvolver habilidades e
competéncias ndo era o suficiente, era um diferencial o colaborador ja ter um minimo de
competéncias desenvolvidas.

Guimarées (2019) aborda como definicdo de Gestdo de Pessoas o0 seguinte:

A Gestéo de Pessoas é 0 conjunto de préticas, métodos e politicas que tém o objetivo
de administrar e fortalecer o capital humano das empresas, conciliando os perfis dos

colaboradores com metas da organizacéo. Para isso € necessario que 0s envolvidos na
gestdo estejam em sintonia com as equipes e identifiquem os perfis mais adaptados a
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cultura para focar em agdes de engajamento, desenvolvimento e motivacdo dos
mesmos — acles estas que devem estar alinhadas com o planejamento estratégico da
empresa. (GUIMARAES, GUPY, 2019)

O mesmo destaca alguns objetivos da gestdo estratégica de pessoas: 1) Apoiar a
organizagdo no alcance de suas metas, desenvolvendo e implementando agdes dos Recursos
Humanos integradas com a estratégia de negdcios; 2) Contribuir para o desenvolvimento de
uma cultura de alto desempenho; 3) Garantir que a organizagdo tenha as pessoas talentosas,
qualificadas e engajadas que precisa; 4) Criar uma relacdo de emprego positiva entre a geréncia
e os funcionarios e um clima de confianca mutua; 5) Incentivar a aplicacdo de uma abordagem
ética a gestdo de pessoas. (GUIMARAES, GUPY, 2019)

Tais estratégias sdo importantes na medida que abandonam um método funcional para
um sistémico onde sdo pensadas, estudadas as necessidades também do colaborador, uma das
pecas fundamentais do negdcio.

E necessario que este esteja preparado para realizar seu papel dentro da organizagéo,
porém seu bem-estar, no que abrange a satisfacdo de estar desempenhando tal funcdo deveria
ser via de regra pensado como parte determinante no processo de gestdo, haja visto o
colaborador é quem mantém contato mais direto com o cliente, é importantissimo prepara-lo e
dele cuidar.

Quanto a isto Paula & Nogueira (2016) ressaltam o desenvolvimento histérico da gestao
de pessoas que inclui o modo como os colaboradores eram tratados. Quando na Segunda
Revolucdo Industrial se pensavam em relagcdo aos modos de producdo e gestdo de pessoas, as
decisbes eram tomadas a partir do bom senso.

Advinda da Teoria Classica da Administracdo e Teoria da Burocracia surgem 0s
métodos que padronizam a Gestdo de Pessoas com foco no departamento pessoal que era
garantidor de normas e atividades das organizagoes.

Com o surgimento da Teoria Neoclassica € que foi possivel pensar no colaborador ndo
mais como uma maquina, onde estreitaram-se as relacdes entre funcionarios e gestores na
tentativa de uma maior produtividade das organizagdes. (PAULA & NOGUEIRA, 2016)

A partir disso as empresas comecgaram a focar em qualificacOes e passaram também a
desenvolver e trabalhar as competéncias dos colaboradores para uma cultura de qualidade
interna, onde o colaborador é um dos principais responsaveis pelo sucesso da organizagéo.

Por muitas empresas ainda terem uma visdo muito arcaica de funcionamento, encontram

problemas com a produtividade, pois os funcionarios ainda sdo vistos como maguinas e nao
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como seres humanos, porém é uma questdo complexa, pois tais empresas ndo se abrem a novas
formas de gerir o negocio.

Andrade (2012) enfatiza que as pessoas dentro de uma empresa Sa0 recursos, possuem
habilidades e conhecimentos indispensaveis ao crescimento produtivo e empresarial. Andrade
alerta a ndo nos esquecermos da condicdo humana dos colaboradores, com personalidades,
desejos, perspectivas, sonhos e possuidoras de necessidades.

Quando falamos em gestdo falamos em recrutamento e selecdo de pessoas como parte
de um processo, este € um ponto imprescindivel na busca de competéncias profissionais para a
empresa.

E no recrutamento e selecdo que serdo escolhidos os melhores curriculos, com os
melhores perfis, cada qual com etapas do processo seletivo diferenciado. “Depende dos cargos
a serem preenchidos — muitos requerem formacao técnica, conhecimento especifico, além de
aptiddo fisica e cognitiva para o exercicio adequado e seguro da funcgéo.” (GUIMARAES,
GUPY, 2019)

Grande parte do sucesso de uma empresa € fruto do trabalho bem realizado pelos
colaboradores. Ao acertar na contratacdo, a tendéncia é que o novo funcionério, passado o
periodo de adaptac&o, desenvolva um trabalho cada vez mais eficiente. (GUIMARAES, 2019)

Sendo assim a area de selecdo tem um papel fundamental na consolidacéo das metas da
empresa, na contratacdo de pessoal capacitado para dar continuidade e melhorias na
produtividade e atendimento das demandas da organizagé&o.

Uma empresa de fato cresce através de profissionais qualificados, bem treinados e
desenvolvendo suas fungbes em um ambiente agradavel que sabe lidar com dificuldades e
diversas demandas diante da jornada empresarial.

Conforme Andrade (2012) os funcionérios sdo o maior patriménio da empresa, eles
devem valorizar sua aptiddo para se desenvolver profissionalmente e como pessoa.

De todo modo ndo adianta a estrutura fisica da empresa ser a melhor se ndo ha
profissionais qualificados e competentes. Organizacdes com titulos de melhores empresas para
trabalhar se destacam também por apostar nas capacidades de seus funcionarios, na logica que
se deve respeitar as singularidades, pois sdo estas que fazem o colaborador desempenhar
determinada funcdo de modo eficiente.

A organizacio so ira crescer quando os seus setores estiverem alinhados. E estritamente
importante que o colaborador esteja envolto neste processo. Para isso é necessario um ambiente
inovador e inspirador. (PAULA & NOGUEIRA, 2016).
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O destaque de uma gestdo de pessoas de qualidade € notado quando o colaborador é
pensado como alguém importante para a organizacdo, assim como parte da empresa dar
beneficios a este colaborador por entender sua parte fundamental na prestacdo de servicos e
venda de produtos e valores, como veremos adiante.

Estes se ddo quando o colaborador é pensado como um todo, que precisa de cuidados
guanto a sua saude e bem-estar, quanto ao valor pago pelos seus servigos na empresa, quanto
ao favorecimento da estrutura fisica para o desempenho de um bom trabalho, etc.

Guimaraes (2019) cita toépicos importantes a serem levados em considera¢do quanto a
gestéo e o favorecimento de profissionais competentes, vejamos:

- Treinamento e desenvolvimento

Algumas empresas tém atividades Unicas a ela, que pode exigir treinamento especifico;
também nos deparamos com atualiza¢des de maquinas e processos, sendo necessario treinar o
colaborador mesmo que este ja seja veterano na organizacao; o treinamento tem um tom
educativo com vistas a melhores préaticas desenvolvidas no setor; visto que a constante
atualizacdo de processos deve ser muito bem acolhida dentro das organizagdes; no mais a
equipe deve ter expertise para detectar as competéncias e necessidades a serem trabalhadas e

acompanhar se esta ocorrendo a evolucéo dos processos de treinamento.

- Cargos e Saléarios

Para alguns funcionarios o salério é o principal fator motivacional no trabalho, tanto que
em algumas organizacfes ha uma equipe somente para esta questdo; tal equipe trabalha na
prevencdo de conflitos, como se antecipando a casos de salarios diferentes para a mesma funcéo
algo que se chama passivo trabalhista; também cabe a esta area realizar pesquisa de mercado e
comparar com o praticado pela empresa; sendo assim tal equipe evita que a empresa perca bons

funcionarios para a concorréncia.

- Beneficios

Assim como ha funcionarios motivados pelo salério, hd os que mostram interesse pelos
beneficios, podendo até serem mais atraentes que o salario em si; os atuantes desta area sao
responsaveis por proporcionar os melhores beneficios aos funcionarios e aqueles que mais se

encaixam a realidade da empresa;
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- Consultoria de Recursos Humanos
Embora haja empresas que optem por consultoria externa, entendemos como melhor
opcao atribuir tal funcdo a uma equipe interna visto a maior proximidade com a organizagéo,
tendendo assim a formular um diagnostico mais assertivo e proximo a realidade da empresa.
No mais, segundo Guimardes (GUPY, 2019) “o ser humano carece de estimulos
continuos para identificar oportunidades e desenvolver um bom trabalho. A gestéo de pessoas
tem a missd@o de encontrar as melhores praticas para abranger a empresa inteira em prol de um

objetivo.”

Competéncias Pessoais e Profissionais

As competéncias pessoais tém assumido um papel fundamental dentro das
organizacOes, e muito demandada pelos gestores em geral. Com base em Milheiro (2020) as
competéncias pessoais se destacam no processo de recrutamento, sendo determinantes na
possivel contratacdo do candidato.

Estamos falando de competéncias percebidas como essenciais que ndo se confundem
e/ou ndo se resumem a um conjunto de técnicas profissionais, embora, e ndo deixamos de
reconhecer isto, estas Ultimas sejam de extrema importancia.

Soft skills, termo usado para se referir as competéncias pessoais, que, segundo Silva
(EKONOMISTA, 2019), “sdo as caracteristicas que nos tornam empregaveis, aos olhos de
qualquer recrutador”. E ainda diz, “sd0 0s atributos pessoais de cada individuo, assim como 0s
tracos da personalidade, capacidades sociais e de comunicagdo necessarias para 0 SUCESSO N0
trabalho”. (SILVA, EKONOMISTA, 2019). E a forma como o individuo se relaciona com os
colegas dentro e fora do ambiente de trabalho.

Os chamados hard skills (poderiamos traduzir como competéncias/atributos
profissionais) é outro termo utilizado, ambas dizem respeito aos sentimentos e as perspicécia,
as duas sao responsaveis pela capacidade de se expressar e interpretar os sentimentos de outra
pessoa. Contudo, é dificil de aprender numa sala de aula tradicional, desta forma, sdo também
mais complexos de medir e avaliar (SILVA, 2019).

Silva (2019) elenca 15 soft skills essenciais: 1)Atitude; 2) Comunicagdo; 3) Pensamento
criativo; 4) Etica laboral; 5) Trabalho em equipe; 6) Networking; 7) Positividade; 8) Capacidade

para tomar decisdes; 9) Gestdo do tempo; 10) Motivacédo; 11) Flexibilidade; 12) Resolucdo dos
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problemas; 13) Pensamento critico; 14) Resolucédo de conflitos, 15) Capacidade de adaptacéo a
ambiente multicultural.

A autora também destaca que embora as hard skills se apresentem enquanto necessarias
para desempenhar uma fungdo, como por exemplo para uma vaga de padeiro é necessario saber
fazer pdo, quem ird garantir o sucesso dos colaboradores s&o as soft skills.

E necessario que os funcionarios se relacionem, em determinados niveis, uns com os
outros dentro do ambiente da empresa e a capacidade de tornar essa comunicacéo
produtiva e harmoniosa é muito importante no resultado final de qualquer projeto,
seja ele simples ou incrivelmente complexo. (SILVA, 2019)

No que se trata de bom atendimento ao cliente as competéncias pessoais sdéo um
diferencial, principalmente para empresas que trabalham com publico de forma direta, embora
saibamos que estas sdo necessarias em qualquer profissdo e emprego. Sendo assim, Silva
complementa que sdo necessarias varias destas capacidades para saber ouvir um cliente,
identificar um problema e buscar formas de soluciona-lo, tudo isto de maneira educada e gentil.

Silva (2019) considera de relevante importancia cinco competéncias pessoais, que
concordamos serem de grande valia no que tange a ideia do bom atendimento ao cliente:

1 — Atitude Positiva - Além do beneficio proprio, motiva as pessoas ao redor.
“Profissionais com esta atitude sdo mais produtivos e eficazes porque colocam todo o
entusiasmo no seu desempenho para atingir metas ¢ objetivos”. (SILVA, EKONOMISTA,
2019).

2 — Resiliéncia e capacidade de resolugdo de problemas - Competéncia muito
requisitada, visto que dificuldades ndo faltam nas organizacGes. A ideia é diante de uma
situacdo estressora e/ou dificultosa, focar na solugéo e ndo estagnar no problema em si, correndo
o risco de ndo chegar a soluciona-lo. Ademais, saber tirar de situacoes dificeis um aprendizado.

3 - Capacidade para trabalhar em equipe - Silva reitera a importancia da
comunicacdo e ter espirito de equipe para obter resultados satisfatérios.

4 — Capacidade de organizacao e gestdo de tempo - “Aprenda a definir metas ¢ a
estabelecer prioridades, planeje o seu tempo de trabalho para alcancar os resultados desejados”.
(SILVA, 2019)

5 — Flexibilidade - Adequar-se as novas mudancas do mundo empresarial, 0 sucesso é
0 resultado de um processo de preparacédo e adaptacdo as realidades e projetos do mercado e
das organizagoes.

Sobre competéncias pessoais e profissionais Milheiro (2020) opina que:
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No fundo, as competéncias profissionais resultam da combinacdo de conhecimentos
técnicos, aptiddes e comportamentos, revelados em situagBes profissionais com o
intuito de ir ao encontro dos objetivos da organizacdo em que trabalha. (MILHEIRO,
2020)

No entanto, tais competéncias profissionais sao investidas dos tracos de personalidade
dos colaboradores, de fato que somos esté relacionado ao que fazemos. E bem sabido que as
competéncias pessoais sdo imprescindiveis ao crescimento profissional. Milheiro (2020)
confirma quando diz que as empresas procuram pessoas com uma visdo mais global e que é
uma boa opcéo investir em competéncias pessoais.

Em uma entrevista de empego, por exemplo, hd uma valorizacdo nas competéncias
pessoais, 0 que segundo Milheiros ndo é por acaso. Através da analise do que se chama
inteligéncia emocional, que numa visdo geral seria 0 modo como a pessoa usa suas emogoes de
modo favoravel, principalmente em situacGes desafiadoras, do comportamento e demais
atributos que serdo analisados para uma determinada funcéo.

Assim, se demonstrar que é uma pessoa altamente confiante, motivada, com uma
atitude positiva, com um espirito critico, autdbnoma, flexivel, multidisciplinar, capaz
de resolver problemas complexos e de facil adaptacdo a novos ambientes, a

probabilidade de ter sucesso numa entrevista de emprego € muito mais elevada.
(MILHEIRO, 2020)

As competéncias profissionais seriam 0s conhecimentos e habilidades para lidar com
alguma situacao profissional, isso de um modo bem amplo. Tomemos, no entanto, a visao de
competéncia que trouxemos logo acima deste texto, através de dois pensamentos.

“A competéncia ¢ uma caracteristica subjacente a uma pessoa, que pode ser relacionada
com desempenho superior na realizagdo de uma tarefa ou em determinada situa¢ao”. (RICIERI,
2009, p. 55)

“O conceito de competéncia foi ampliado e hoje ser competente ndo significa apenas
demonstrar o conhecimento técnico exigido pela profissdo, mas também ter autonomia para
solucionar problemas e disposi¢do para participar ativamente no ambiente de trabalho...”
(ZUANETTI, LEE e HARGREAVES, 2013, p. 35)

Maximiano (2018) diz que a competéncia s6 se revela na acdo, pois esta ligada a
resultados do trabalho e atividades, é preciso saber fazer e efetivamente fazer, demonstrando
resultados. Portanto as competéncias s6 se mostram validas quando postas em pratica, numa
situacdo que ouse enfrentamento, ndo basta apenas ter as competéncias na mente, pois um

individuo mostra as suas € nas situacgdes reais.
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Com base em Branddo, Guimardes e Andrade (2001) apresentamos parte de um
resultado da pesquisa do referido que elucida um pouco do que seriam tais competéncias num
contexto de atendimento ao cliente.

Cargas fatoriais e “comunalidades” (h?) do fator que equivale a “competéncias
relevantes a prestacdo de um atendimento de qualidade” (amostra de funcionarios e clientes),
sendo utilizado para a pesquisa a analise fatorial com o objetivo de mostrar que as competéncias
tem correlacdo no ambito de atendimento, o alfa de Cronbach (a) para analisar a consisténcia
interna do fator e 0 método de fatoracdo dos eixos principais ( principal axis factoring- PAF)
para extrair o fator nas amostras.

Segue itens de Descricdo de algumas das competéncias das duas amostras: 1) Ser capaz
de comunicar-se com clareza e objetividade ; 2) Ser ético na relacdo com os clientes (reconhecer
e valorizar a conduta correta); 3) Assumir a responsabilidade frente a situacdes de trabalho para
responder a contento as demandas do cliente e do banco; 4) Demonstrar receptividade ao cliente
(manifestar satisfacdo, disponibilidade e interesse em atender o cliente); 5) Ser capaz de
produzir solucdes criativas e inovadoras; 6) Ser capaz de identificar oportunidades negociais;
7) Demonstrar pro atividade (tomar a iniciativa); 8) Demonstrar disposi¢do para reposicionar-
se em razdo de mudancgas nos desejos do cliente, nos objetivos do banco, no ambiente etc. (ser
flexivel); 9) Demonstrar cortesia e educacdo; 10) Ser observador e perceber fatos que o cercam
e suas consequéncias (ser perspicaz); 11) Ser capaz de encontrar as informacbes de que
necessita para o trabalho; 12) Ser capaz de manter boas relagdes interpessoais com clientes e
colegas; 13) Demonstrar paciéncia (ser tolerante e estar disposto a ouvir o cliente); 14)
Reconhecer a importancia do cliente para o Banco do Brasil; 15) Ser capaz de argumentar de
maneira convincente (saber sustentar seus argumentos sobre produtos e servicos do banco,
mercados, negdcios etc.); 16) Ser capaz de antever o futuro em razdo de tendéncias (ter visdo
de futuro); 17) Demonstrar responsabilidade social (preocupar-se com as consequéncias de seus
atos para a sociedade como um todo); 18) Manifestar desejo de aprender continuamente e
aprimorar-se profissionalmente; 19) Demonstrar empatia ao cliente (saber colocar-se no lugar
do cliente); 20) Respeitar a privacidade do cliente; 21) Reconhecer a importancia de prestar um
atendimento de qualidade. (BRANDAO, GUIMARAES, ANDRADE, 2001)
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Qualidade no Atendimento

Para atender bem é necessério ter uma equipe que compreenda 0 quanto essa acdo é
importante. Atender bem é um diferencial, gostamos de ser bem recebidos e bem tratados em
uma organizacdo sendo ela de qual ramo de servico exerca, assim a equipe deve desenvolver
competéncias como discorremos anteriormente.

Para Brunetta e Ribeiro (2009), quando um grupo aperfei¢oa suas competéncias com o
objetivo de chegar no seu melhor desempenho, nasce uma equipe.

A qualidade no atendimento esta entrelacada por uma boa gestdo, por uma adequada
formacéo e treinamento dos colaboradores, assim como do gestor do negdcio que precisa criar,
facilitar e desenvolver estratégias e acdes que se integrem nesta dindmica do atendimento de
exceléncia.

Como saber quem é o seu cliente? Quem € a pessoa que consome 0s produtos e servigos
de determinada organizacéo, identificando as necessidades desse cliente. Conforme Zuanetti,
Lee e Hargreaves (2013), uma empresa pode conhecer o seu consumidor de duas formas, de
forma geral e individual. De forma geral é quando identificamos através de padrbes e
motivacdes do consumo do individuo, e ainda pode ser por meio de pesquisas de mercado,
caixinhas de sugestdes. De forma individual sendo no momento do relacionamento do cliente
com quem atende, pois o profissional experiente tem uma ideia das expectativas e necessidades
que foram buscadas.

Com a globalizacéo e a infinidade de produtos e servicos os clientes tém se tornado cada
vez mais seletivos e desejosos de um bom atendimento, visto que um produto pode estar sendo
vendido em vérias empresas diferentes, 0 modo como a empresa aborda e trata o seu cliente é
que a torna especial e a diferencia das outras.

Segundo Nascimento et al (2018)

(...) no momento atual podemos observar a grande concorréncia entre 0s mercados, e
a procura para se diferenciar em meio aos adversarios esta cada vez maior, conceder
um servico de qualidade virou uma extrema importancia para os empreendimentos,

por isso é fundamental a presenca de treinamentos constante para os colaboradores e

uma boa estratégia de fidelizacdo, para assim melhor atender seu publico.
(NASCIMENTO, et al, 2018, p. 2)

As empresas, na busca do conhecimento de seus clientes, ou melhor das necessidades
dos seus clientes, criam estratégias para melhorar o atendimento a partir do momento que se

dao conta do que néo esta saindo de acordo com os conformes desta.
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Quando falamos de qualidade falamos de normas e técnicas, entretanto ha de se
considerar que qualidade no atendimento vai além do que pensamos por atendimento.

H& um sistema de administracdo de qualidade, uma norma, conhecido como 1SO 9001,
que segundo Maximiano (2018) é uma norma genérica, destinada a todos os tipos de
organizagdes fornecedoras de produtos e servigos. “E produzida e atualizada periodicamente
pela International Organization for Standardization (1S0), uma associacao privada internacional
formada por 6rgdos de padronizagio de diferentes paises”. (MAXIMIANO, 2018, p. 160)

A ISO serve como modelo de gestdo de qualidade, que conta com 7 principios. Segue
ilustracéo.

Figura 01- 07 Principios da Qualidade.

Engajamen to

das pessoas

Blogs-Qualidade .-

Fonte: SEGANTINI e BEFFA, BLOG DA QUALIDADE, 2016.

De acordo com Maximiano (2018, apud INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION, 2015) os principios sdo: 1) Foco no cliente: Atender e superar as
expectativas dos clientes; 2) Lideranca: Estabelecer unidade de propdsito e criar condi¢des para
realizar os objetivos da qualidade; 3) Engajamento de pessoas: Pessoas engajadas, competentes
e empoderadas sdo essenciais para a criacdo de valor; 4) Abordagem de processo: Gerenciar as
atividades como processos inter-relacionados que funcionam como sistema coerente; 5)
Aprimoramento: Foco continuo no aprimoramento; 6) Decisdes baseadas em evidéncias:
Tomar decisGes com base na analise e avaliacdo de dados e informagfes; 7) Gestdo de
relacionamentos: Gerenciar relacionamentos com partes interessadas.

Para Fonseca (2016) muitas empresas entram em faléncia por falta de clientes, e quando

um empreendedor inaugura um negdécio ele percebe o quanto o cliente pode ser algo complexo.
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Segundo ela a nivel de Brasil, n6s somos, enquanto clientes, ainda muito maltratados e pagamos
caro pelos servigos, mas de troca ndo somos bem atendidos.

Em palestra a gestores, Fonseca (2016) diz que nos assustamos quando somos bem
atendidos em algum lugar, achamos tal acéo artigo de luxo, porém na posicédo de empresario
torna-se um género de primeira necessidade dar um bom atendimento ao cliente.

Outra indagacdo é quanta a venda, sera que as organiza¢Ges vendem produtos ou
vendem valores? Como resposta a palestrante cita um exemplo: um homem a quem
chamaremos de Jodo vai ao supermercado comprar carne para um churrasco em familia, para o
dono do estabelecimento a venda é de um pedago de carne apenas, mas para Jodo a carne
simboliza o churrasco em familia, momento de lazer entre os seus. Jodo entdo ja havia pensando
no que acompanharia a carne, se seria malpassada ou bem passada, enfim. Segundo ela
conhecer os valores do cliente fazem toda a diferenga, pois os clientes compram valores,
compram momentos em familia.

Problemas com atendimento trazem consigo clientes infiéis, onde os gestores muitas
vezes pensam que a culpa é dos funcionarios. Neste raciocinio Fonseca (2016) elenca
caracteristicas que ndo sdo consideradas como atendimento ao cliente: 1) Sorriso e simpatia:
Né&o séo o suficiente, se configura enquanto maquiagem de atendimento e o cliente percebe; 2)
Acdo pontual: O funcionario realizar um bom atendimento ndo quer dizer que a empresa
valoriza o cliente, pode ser uma questdo pessoal do funcionario; 3) Responsabilidade sé da linha
de frente, com a matriz distante: Nao é verdade, pois a pessoa que esta na linha de frente tem
bastante dificuldade em esconder os problemas que a empresa tem. As vezes ela ndo da conta
de trazer solucdo para o cliente, pois ela sequer tem autonomia para tal acdo; 4) Resposta
reativa: Se o cliente reclamar, ele pode ser bem atendido.

“Para mim nada disso ¢ atendimento, ¢ apenas uma forma de terceirizar a
responsabilidade do atendimento apenas pela linha de frente”, afirma Fonseca (BLOG
TRACK.CO, 2016).

Entdo atendimento é a forma como a empresa toda se relaciona com o cliente:
atendimento mudo mais atendimento reacional, que é o atendimento oferecido. Atendimento
mudo € aquilo que ndo aparece de forma direta para o cliente, mas que pesa muito, um exemplo:
ir ao cinema e o filme ser interrompido duas vezes, isso é atendimento mudo. Assim,
atendimento mudo é tudo que ndo aparece para o cliente, sdo os bastidores da empresa. Por
outro lado, o atendimento reacional € todo contato feito com o cliente. O atendimento que o

cliente percebe ¢ entdo a soma do atendimento mudo com o atendimento reacional.
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Segundo a autora, 0 treinamento de pessoas ndo funciona quando o gestor entende que
0 que precisa alterar é somente o atendimento reacional, do funcionario com o cliente, mas ¢
necessario atentar-se as correcdes que devem ser feitas para dar suporte ao funcionario,
proporcionando assim um bom atendimento.

Para a construgdo de uma cultura de atendimento, primeiro deve-se pensar quais 0S
valores do cliente, mudando o modelo mental da empresa, alinhando a empresa toda aos valores
do cliente.

Podemos exemplificar com o contexto atual que estamos vivendo sobre a COVID-109.
Muitas empresas que ndo tinham a mente aberta para as vendas online e servicos delivery foram
postas na parede para poderem se modernizarem e chegar realmente ao século XXI, o mundo
da tecnologia. Os clientes tiveram essas necessidades, e se a empresa ndo se adequa-se ao meio
que estava se inserindo perderia vendas.

Tempos atras que a qualidade no atendimento era somente vista presencialmente no bom
relacionamento com o cliente na forma verbal e tangivel, hoje no atendimento online é na
qualidade do atendimento de forma intangivel, rapidez no contato solicitado pelas redes sociais
e na pronta entrega.

Como citado por Zuanetti, Lee e Hargreaves (2013, p. 37), “O profissional hoje ndo tem
como fugir das novas tecnologias, ele vai precisar quebrar tabus e aprender a lidar com

computadores, com a internet e com todas as novidades do mundo moderno...”.

O Desenvolvimento Profissional e a Busca por Exceléncia

A temaética de desenvolvimento profissional é um campo de muitas discussdes e de
pouco investimentos em algumas organizagdes, principalmente as que ndo obtém sucesso,
como vimos em discussdes anteriores as organizacdes, se querem ter sucesso no mercado,
precisam e devem ter como norma o investimento profissional dos colaboradores, sendo o
melhor caminho para a exceléncia.

E bem verdade que as empresas pensavam essa questio como responsabilidade somente
do profissional em buscar sua propria profissionalizagdo, porém as possibilidades de enxergar
gue a empresa também faz parte deste processo se enviesaram ao se pensar em responsabilidade

diante dos colaboradores.
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O questionamento que ird embasar a préatica de treinamento profissional e 0 que precisa
ser desenvolvido é tentar entender o que esta faltando no viés comportamental e técnico dentro
da organizacdo, e muitas vezes ndo somente se pauta a isto, mas a um setor especifico dentro
da empresa que precisa ser melhorado de certa forma.

Atualmente as organizagOes tém estado dividas entre duas linhas, treinar um novo
profissional e/ou buscar alguém ja qualificado e ter um custo maior, ha vantagens em ambas,
claro que desvantagens também, porém treinar alguém novo da a oportunidade de ter esse
profissional com a “cara da empresa”, e por outro lado buscar alguém com bagagem e
experiéncia é vantajoso, pois a organiza¢do demanda tais profissionais.

Ja Franca (2014) considera que a busca por desenvolvimento deve partir do individuo
que observa em si algo faltoso, acreditamos que a autora faz tal colocac¢do no sentido de um
individuo que estd buscando um lugar no mercado de trabalho, porém vimos como pertinente
sua colocacéo.

Torna-se prioridade, no desenvolvimento profissional, a busca da exceléncia, através
da adogdo das atitudes de responsabilidade e compromisso, propiciando ao individuo,
a satisfacdo pessoal, além da admiracdo dos que com ele interage, servindo como
modelo de conduta. A responsabilidade e o compromisso pelo desenvolvimento séo
atribuidos ao préprio individuo, que realiza reflexdes que o remete a tragar um curso

de acéo voltado para que faca a diferenca no mundo trabalho, para que conquiste
oportunidades de crescimento. (FRANCA, ADMINISTRADORES.COM, 2014)

Para Franga (ADMINISTRADORES.COM, 2014) alguns pontos podem ajudar em tal
desenvolvimento, tais como: 1) Concentragdo nos pontos fortes; 2) Aprimoramento dos pontos
fortes; 3) Adquirir variados conhecimentos que favorecam novas perspectivas, ideias e novos
conceitos; 4) Reduzir lacunas de conhecimento que impactam no desempenho requerido; 5)
Identificar e reconhecer o que ndo deve fazer ou evitar; 6) Alinhar conduta (eliminar maus
habitos); 7) Despender o menor esfor¢o possivel no desenvolvimento de areas em que se tem
pouca ou nenhuma competéncia. Procurar se concentrar nas areas de competéncia.

Exceléncia para Maximiano (2018) é sindbnimo de qualidade, significa o melhor que se
consegue fazer em qualquer campo de aplicacdo. Segundo 0 mesmo, para 0s gregos a exceléncia
era absoluta, era o ideal mais elevado.

Quando se fala em qualidade como sinénimo de melhor (como no caso do barbeiro),
ou de nivel mais alto de desempenho, usam-se conceitos que continuam atuais ha mais
de 25 séculos. Essa nogdo sempre esteve incluida e continua sendo usada as defini¢Ges
da qualidade. A ideia de fazer bem-feito da primeira vez é a traducdo, nos dias de hoje,
desse ideal da exceléncia. E o principio no qual se fundamenta a administragdo da

qualidade orientada para a busca de padrdes superiores de desempenho.
(MAXIMIANO, 2018, p. 147)
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Bateman & Snell (2012) atribuem 3 caracteristicas responsaveis pela exceléncia: As
experiéncias de desenvolvimento mais eficazes envolvem trés componentes: avaliacdo, desafio
e apoio. A avaliacdo envolve saber onde se esta, quais os pontos fortes e fracos. Os desafios
nos forgcam a crescer. Na falta de apoio, as experiéncias dificeis de desenvolvimento podem ser

arrasadoras.

Gestéo por Competéncia

O modelo de gestdo por competéncia, minimamente conceituado, € identificar
habilidades peculiares dos colaboradores e trabalhar com investimento e potencializacdo dessas
habilidades, diriamos que seria uma alternativa enquanto a gestdo de pessoas, com um
pensamento voltado ao futuro da organizacao.

“A gestdo por competéncia tem como foco principal alinhar as competéncias dos
individuos as competéncias organizacionais que sdo necessarias a consecu¢do dos objetivos
estratégicos da empresa.” (SILVA, 2009, p. 135)

Lana & Ferreira (2007) pontuam a necessidade da gestdo por competéncias diante da
exigéncia de novos atributos profissionais em tempos hodiernos:

No atual cenario, em que novos atributos profissionais ganham crescente
importancia, faz-se necessaria a ado¢do de um novo direcionamento nos esforcos de

gestdo de pessoas. A gestdo por competéncias vem ao encontro dessa necessidade, e
por isso tem sido adotada em diversas organizages. (LANA & FERREIRA, 2007,

p. 2).

Acrescentam que diante das demandas mercadoldgicas dos clientes surge também a
necessidade de alterar as relagcdes de trabalho, questBes que envolvem a oferta de bens e
servicos, que envolvem o atendimento ao cliente, competitividade etc., € o que se chamou,
fazendo uma generalizacdo, de globalizagé&o.

Lana & Ferreira (2007, p. 4, apud CARBONE et al, 2005) destacam que, ao utilizar a
expressao competéncia, esta abrangia significados de acordo com o tempo cronolégico a que
era empregado. “A partir da década de 1970, com o aumento da competicao e a ampliacdo da
preocupacéo das organizacgdes da simples eficiéncia produtiva para a eficacia, um novo sentido
comegou a ser construido”. O novo sentido entdao seria ndo atribuir competéncia somente a
capacidade do individuo, mas ao desempenho, no que tange as realiza¢fes proporcionadas pelo

mesmo.
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Ainda com base na pesquisa de Lana & Ferreira (2007, apud ZARIFIAN, 2001) aponta
trés caracteristicas que sdo identificadas no que diz respeito aos desafios da gestdo por
competéncias no atual sistema capitalista de producéo, que sao:

A primeira caracteristica diz sobre incidentes, ou seja, um acontecimento ou situacao
imprevisivel que muda o desenrolar normal de uma acdo, porém nesse caso ressalta as
capacidades que sdo cada vez mais frequentes, no entanto € necessaria uma preparacdo da
equipe com fins de prevencao a esta situacdo. As organizagdes devem estar abertas a um plano
de desenvolvimento dindmico.

A importancia da comunicagao ¢ a segunda caracteristica. “Os sistemas de comunicagao
corporativos proporcionam a ampliacdo do conhecimento sobre objetivos, valores e normas da
organizacdo” (LANNA & FERREIRA, 2007, p.5, apud ZARIFIAN, 2001). Sendo assim é
importante investir em capacitagio. E vantajoso para a organizacao a constante interacio e troca
de informag0es com os outros setores e com 0s clientes e demais pessoas.

A terceira caracteristica é a que todos os trabalhadores séo a representacdo de prestacédo
de servicos para alguém. A missdo na empresa ndo se reduz a realizar as tarefas que lhe sdo
atribuidas. Segundo Zarifian, o que importa é se o colaborador possui capacidade para atender
as necessidades dos clientes, tanto internos quanto externos. Tendo como realidade que os
gostos e necessidades dos clientes sdo mutaveis e complexas, os colaboradores devem ser
constantemente capacitados, contando constantemente também com revisdo e reorientagdo,
dentro de um processo dindmico e complexo.

Diante de tais caracteristicas, Zarifian entende competéncia como:

Com base nas trés caracteristicas por ele percebidas nos sistemas produtivos atuais,
Zarifian define a competéncia como sendo a inteligéncia prética, aplicada na solugéo
dos problemas que surgem. Essa inteligéncia precisa apoiar-se nos conhecimentos

adquiridos, procurando constantemente revé-los e atualiza-los, de modo a adapta-los
aos desafios cotidianos. (LANA & FERREIRA, 2007,p. 5, apud ZARIFIAN, 2001).

Mais do que buscar uma definicdo de gestdo por competéncias segundo Lana & Ferreira
(2007) é necessario o entendimento do papel da gestdo por competéncias dentro das
organizagGes. O modo como é feita a gestdo por competéncias pode desembocar em um
diferencial competitivo, destacando o lugar que a organizacdo ocupa perante as concorrentes.
Por outro lado, ocorre quando a organizacdo adquire um conjunto de competéncias mas
acomoda-se, ndo gerando aprimoramento continuo para manter as vantagens congquistadas.

E preciso que haja uma metodologia de orientagdo empresarial tanto para 0 mercado
como para o cliente, sendo assim Carbone et al (2009) diz que gestdo de competéncias esta
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diretamente relacionada ao desenvolvimento sistematico das competéncias profissionais das
equipes e dos funcionarios.

Ele também apresenta um modelo de gestdo por competéncias, tendo como finalidade a
mostra de estratégias empresariais, em etapas que d&o suporte na identificacdo de competéncias,

0 quadro abaixo € baseado em acompanhamento e avaliacg&o.

Figura 02- Etapas para identificacfo da gestdo por competéncias: Acompanhamento e Avaliacéo.

Formulacdo da Formulagdo
estratégia dos planos
Organizacional Desenvolvimento Organizacionais
' | | de de
trabalho e gestéo

TR T competéncias
De_flrllgao da missao, inteiias
visdo e dos macro

objetivos l
organizacionais Defini¢do dos Indicadores
t J de Desempenho
Organizacional
Diagnéstico das
competéncias

essenciais a Capacitagdo e —
Organizagdo integragcao Defini¢do
l de de indicadores
i — competéncias de desempenho

Definigéo dos externas ede
Indicadores de remuneracédo das
Desempenho equipes e
Organizacional individuos

L Acompanhamento e Avaliagdo J

Fonte: Carbone et al, 2009, p. 51.

A gestdo por competéncias € um sistema onde orienta o desenvolvimento da
organizagdo como um todo, sendo moldada de acordo com as novas necessidades que venham
a surgir, segundo Carbone et al (2009).

Quanto a aplicacdo da Gestdo por Competéncias, Casanova (2013, apud CARVALHO
et al, 2008, p. 50 ) considera que, para a aplicacdo é louvavel haver um mapeamento de
competéncias organizacionais seguindo os demais pontos: 1) Identificar a visdo e a missao da
organizacao; 2) ldentificar a estratégia competitiva da organizacdo; 3) Identificar objetivos de
curto, médio e longo prazos; 4) Identificar as competéncias bésicas da organizagdo; 5)
Identificar as competéncias essenciais da organizacdo; 6) ldentificar os sinalizadores de

competéncias; 7) Mapear as competéncias funcionais concorrentes a cada sinalizador; 8)
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Definir conceitualmente as competéncias funcionais levantadas; 9) Definir os indicadores
observaveis para cada competéncia.

No que se refere ao processo seletivo das competéncias sdo utilizadas varias técnicas de
selecdo. Para Morales (2002), a selecéo é a escolha de colocar o funcionério certo para a fungéo
certa, admitindo ou rejeitando um candidato, dependendo do que exige as competéncias do
cargo.

Quanto as dificuldades, Casanova (2013) considera:

A selecdo por competéncias com todas suas vantagens e investimentos positivos para
a gestao de pessoas, vai além dos conhecidos e tradicionais processos burocraticos de
recursos humanos. Esta, além de selecionar, contratar, cuidar dos beneficios e da folha
de pagamento, possibilita uma visdo ampla do negdcio; participagéo do planejamento

estratégico; trabalho pelo crescimento, desenvolvimento e sustentabilidade da
organizacdo. (CASANOVA, 2013, p. 28)

Diante disto, conclui-se que uma organizacdo sem um sistema de competéncias néo se
mantém no mercado, principalmente quando ndo ha desenvolvimento e aprimoramento de

competéncias dos colaboradores, pois essa € a ferramenta essencial para o sucesso empresarial.

Metodologia

Este estudo propGe uma revisdo sistematica da literatura dos ultimos seis anos, mais
especificamente de 2015 & 2020. Segundo Donato e Donato (2019), a RS (Revisao Sistematica)
é uma investigacdo cientifica com métodos ja definidos para identificar trabalhos importantes
de determinado assunto, em que foram publicados ou ndo, para uma anélise de qualidade, extrai
os dados e condensa os resultados encontrados.

Ainda conforme Donato e Donato (2019) discorre de nove etapas do processo para
construcdo da RS, sdo elas: 1) Elaborar um tema para investigacdo; 2) Definir métodos de
analises e registra-los (Etapa 1 e de 3 a 8 deve estar na construcdo da RS ); 3) Definir métodos
de selecdo para inclusdo e exclusdo; 4) Pesquisar estudos referentes ao tema pretendido; 5)
Selecionar os estudos relevantes; 6) Avaliacdo dos estudos escolhidos de acordo com sua
qualidade; 7) Extracdo dos dados recolhidos; 8) Resumo das informacgdes encontradas e analise
da qualidade da evidéncia; 9) Divulgacdo dos resultados através da publicagéo.

A pergunta de partida utilizada no presente estudo foi: Quais as competéncias
profissionais que o colaborador precisa desenvolver para um atendimento de exceléncia? Para

embasar o estudo, foram utilizados materiais que tratam das competéncias e habilidades
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necessarias que um funcionario deve desenvolver para que um atendimento seja considerado
de exceléncia. Inicialmente os artigos foram selecionados pelos titulos e resumos que
contivessem algum dos descritores: qualidade, desenvolvimento e habilidade pessoal. A
escolha dos bancos de dados eletronicos ocorreu tendo em vista que séo 0s mais conhecidos e
acessados no Brasil. As fontes de pesquisa utilizadas foram: ANPAD; Periddicos portal
CAPES; SciELO, além de obras literarias impressas.

A primeira base de dados utilizada é a Associacdo Nacional de Po6s-Graduacédo e
Pesquisa em Administracio (ANPAD), em que investe no ensino, pesquisa e no
desenvolvimento de conhecimento dentro das &reas de administracdo, contabeis e afins no
Brasil. Promove cursos de pos- graduagdo em stricto sensu, tendo o apoio de instituicdes filiadas
de visdo publica. Sendo um 6rgéo articulador diante da comunidade cientifica e dos 6rgaos
governamentais associados na gestdo da educacdo e desempenho cientifico e tecnoldgico do
nosso pais. Atualmente considerada a principal instituicdo de comunicagdo entre programas
associados e pesquisas, tem o objetivo de contribuir para a democracia e cidadania. (ANPAD)

A segunda base de dados é o Periddicos portal CAPES (Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior) que oferece a comunidade académica sua
biblioteca virtual. O seu objetivo comegou apds o desenvolvimento do programa para
bibliotecas de Instituicbes de Ensino Superior feita pelo MEC (Ministério da Educacdo), na
qual, sua meta era fortalecer os cursos de pds-graduacdo no Brasil, cinco anos depois 0 CAPES
implementa o0 PAAP (Programa de Apoio a Aquisicdo de Periddicos). Hoje o programa esta
disponivel na origem do servigo de periddicos eletronicos da instituicdo. E vista como o portal
de facil acesso a informacdes cientificas, tendo as melhores publicacdes do mundo, temas
atualizados, possuindo pesquisas e trabalhos confiaveis e de nivel internacional. (CAPES)

A terceira base de dados utilizada foi o SCIELO — Scientific Eletronic Library Online.
Sendo implementada pela FAPESP (Fundacdo de Amparo a Pesquisa de S&o Paulo) é uma base
de informacdes online que atua em parceria com 0 BIREME (Centro Latino Americano e do
Caribe de Informac@es em Ciéncias da Satde). Tem os melhores periddicos cientificos e de alta
qualidade de acordo com o CNPQ (Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnologico). Seu objetivo é o desenvolvimento continuo da sua biblioteca eletronica para que
tenha disponivel em seu &mbito amplo acesso de cole¢des de periddicos como um todo.
Procurando a melhor forma de seus leitores acessarem o material que deseja numa busca

simples, completa e de forma atualizada sobre o assunto. (SCIELO)
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Para esta revisao, foi executada a selecdo dos artigos de maneira aleatéria conforme
iam sendo apresentados nas bases de dados eletrdnicas, buscando as palavras entre 0s
descritores utilizados (palavras-chave) nesta pesquisa, fazendo desta maneira uma leitura
superficial dos materiais apurados.

Ap0s a escolha dos trabalhos que fariam parte desta revisao sistematica, foram
analisados os contetdos, para em fim compor de forma coerente o material coletado e
categorizar por similitude de temas abordados, seguindo os critérios exigidos para a revisdo
sistematica, tendo como objetivo principal o assunto da pesquisa, conforme as nove etapas
citadas anteriormente de Donato e Donato (2019).

Neste estudo, a selecdo dos contetidos foram realizadas apds a triagem dos artigos
pelos titulos, resumos, utilizando como meio de distinguir os artigos secundariamente.

Os critérios de inclusdo utilizados nesta pesquisa foram: 1) artigos publicados nos
ultimos seis anos, especificamente de 2015-2020; 2) artigos completos e originais; 3) em
idioma portugués; 4) pesquisas de campo exploratoria; 5) artigos que apresentavam alguma
das palavras chaves no resumo ou titulo.

Os critérios de exclusdo foram: 1) artigos que ndo contemplavam o assunto abordado
no presente trabalho; 2) que ndo estavam completos ou disponiveis na integra; 3) em outros
idiomas; 4) materiais publicados antes de 2015; 5) materiais que deram énfase a outras areas
gue ndo a atendimento ou qualidade na prestacao de servicos.

Foram encontrados 260 artigos, dos quais 14 foram selecionados para constituir a
presente pesquisa, enquadrando-se nos critérios de inclusdo e exclusdo. Abaixo no gréfico 1

verificaremos os dados referente a quantidades de artigos encontrados:

Grafico 1: Imagem ilustrativa da selecéo dos artigos.

200 -
150 -
W Encontrados
100 -
B Selecionados
o l
0 ‘

ANPAD CAPES SciELO

Fonte: Elaborada pelos autores
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Com o grafico acima vemos que a quantidade de trabalhos cientificos encontrados foram
muitos, mas quando chegou na etapa de selecdo de inclusdo e exclusdo ficaram
significativamente poucos referentes ao nosso tema abordado e os requisitos exigidos. Assim,
Isto nos mostra a importancia de se pesquisar, desenvolver e publicar no &mbito académico este
assunto que é de grande relevancia no mercado competitivo, para que assim, possamos
colaborar com outras pessoas os resultados atingidos.

Na tabela 1 exposta abaixo, consta a lista dos 14 artigos que foram selecionados para a
presente pesquisa a partir da escolha atraves dos critérios, sendo dispostos de acordo com o ano

de publicacdo, dos mais recentes aos mais antigos.

Tabela 1: Lista de autores dos artigos selecionados e o ano publicado.
TABELA DE ARTIGOS SELECIONADOS

QUANT. AUTORES ANO
1 TREVISAN, Lais Viera et al. 2019
2 JUNIOR, Derson da Silva Lopes; MONTEIRO, Nayara de Andrade; FILHO, 2018

Antbnio Braga Moura.
3 CRECCI, Vanessa Moreira; FIORENTINI, Dario. 2018
4 REIS, Liana Eida Marques dos. 2018
5 COUTINHO, Eduardo Dias; VIEIRA, Paulo Roberto da Costa. 2018
6 FILHO, Evadio Pereira; COSTA, Ruan Rodrigo Araujo da. 2017
7 ROLDAN, Vivianne Pereira Salas; FERRAZ, Serafim Firmo de Souza. 2016
8 DIAS, Tania Oliveira Souto et al. 2016
9 MECEDO, Dartagnan Ferreira de. 2016
10 MONTEIRO, Ana Claudia; MOURAO, Luciana. 2016
11 HIDALGO, Gisele; KLEIN, Amarolinda Zanela. 2016
12 LIMA, Jandmara de Oliveira; SILVA, Anielson Barbosa da. 2015
13 MOREIRA, Roseilda Nunes et al. 2015
14 SOARES, Luciana Matias Felicio; SOUSA, Caissa Veloso E. 2015

Fonte: Elaborada pelos autores, 2020.

Resultados e Discussao

Observacéo das informacdes coletas e categorias selecionadas.

Foram selecionados 14 artigos, dos quais trés foram publicados em 2015, cinco em
2016, um em 2017, quatro em 2018, um em 2019 e nenhum em 2020. Foi notorio que nenhum
dos artigos escolhidos foram publicados no ano de 2020, sendo possivel notar a desproporc¢ao
na distribuicdo ao longo dos anos referente a este tema que abordamos, essa concluséo trouxe
também a consideragdo se essa falta de publicacdo tem ressonéancia com o periodo atipico
vivenciado pelo mundo com a COVID - 19.

Segue as informacdes no grafico 2 a seguir.
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Grafico 2: llustragdo da quantidade dos artigos selecionados por ano.

Ano e Quantidades de Publicagoes

1 | - -

a_——

0 T T 1
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fonte: Elaborada pelos autores.

E visivel uma despropor¢do na distribuicdo dos artigos, verificando um ndmero
significativo de artigos coletados no ano de 2016 e 2018, observamos que ouve uma diminuicéo
no ano de 2015, e nos anos de 2017 e 2019 teve uma queda significativa, chegando néo ter
nenhum artigo em 2020, uma provavel consequéncia da pandemia do COVID-109.

Referente aos autores, € notdrio que os artigos coletados demonstraram uma variavel
entre as quantidades de autores, sendo mais frequente os artigos com um ,dois ou quatro autores,

e ndo foi notdrio nenhum trabalho com seis autores. Segue a tabela 2 com os dados relatados.

Tabela 2: Informacdes de quantidades de autores e artigos publicados.
TABELA DE QUANTIDADES DE AUTORES E ARTIGOS

QUANTIDADES DE AUTORES QUANTIDADES DE ARTIGOS
1 2
2 8
3 1
4 3
TOTAL 14

Fonte: Elaborada pelos autores

Os assuntos abordados nos artigos selecionados foram divididos em 3 categorias todas
relacionadas a atendimento em qualquer ambito empresarial de pequeno, médio ou grande
porte. Sdo elas: 1) Qualidade (9 artigos) ; 2) Desenvolvimento (3 artigos) e; 3) Habilidades

Pessoais (2 artigos ). Vejamos a tabela 3, 4 e 5 a seguir.
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Categoria 1: Qualidade

Tabela 3: Informacdes das categorias de qualidade selecionadas.

CATEGORIAS DOS ARTIGOS SELECIONADOS

AUTOR/ TEMA | PERIODIC TIPO DE AMOSTRA OBJETIVOS E
O/ANO ESTUDO RESULTADOS
TREVISAN, Lais ANPAD Este trabalho O tamanho da amostra | Esta pesquisa teve como objetivo
Viera; CERETTA, apresenta-se | foi calculado a partir de | avaliar e comparar a qualidade dos
Shani Carvalho; EnAPG - como um uma populagio de servicos prestados e a satisfagao dos
CORONEL, Daniel | Administrag | estudo de 5.900 USUArios, ”SL.‘ar'O?‘tqe. do||s relgtaL:jrantes
Arruda; do Publica caso, de considerando uma f:;;ﬁ:?é;g'gzbﬂiz 'j: Eonssfr:g uma
GROHMANI\_I, _ :Adm,ini_strag natureza margem de erro de 8%. Superior, sendo um administrado por
Marcia Zampieri. &o Publica. descritiva e Assim, a amostra servidores pblicos e outro
2019 qualitativo- minima calculada foi terceirizado.
Qualidade dos guantitativa. de 147 participantes. Como principais resultados,
Servigos Prestados No entanto, obteve-se identificou-se o perfil dos usuarios,
por Restaurantes um total de 157 verificando-se 0s pontos positivos e
Universitarios de respondentes a esta criticos de suas avaliacGes, bem
uma Instituicio pesquisa, sendo 79 ggrggigigsrt:ucrlgr?tlzsdI,Z\ereirrfas entre
gﬂggﬁigeulzr:?no gzu;ﬁolsldguqunl;rlirf dZ)8o observ_ou-se que 0s usuérios (_jo RU~
e ' . Il avaliaram a qualidade da dimenséo
Comparacdo entre erro amostral estimado. | «Tangibilidade” de melhor forma
um Restaurante Ademais, como critério | que os do RU I, do mesmo modo que
Publico e um limitante, visando a uma variavel da dimens&o
Terceirizado. uma maior “Confiabilidade”, acerca de filas
uniformidade das para 0 acesso. Por outro lado, no que
respostas, optou-se em tange ao cozimento e preparo dos
realizar a pesquisa aliment(_)s, d_a dimensao_“Food”, )
somente com alunos RU I foi mais berr_] avaliado pelos
- - Seus usudrios, assim como se
exclumgjo as demais mostraram mais satisfeitos, de forma
categorias, tendo em geral, com este restaurante do que os
vista que esses do RU I1. Por fim, com base nesta
compBem a maior parte | avaliacdo e nas descrigbes do que os
dos usudrios dos respondentes mais e menos
restaurantes. gostavam nos restaurantes, foram
elaboradas propostas de melhorias as
gestdes, visando ao atendimento dos
anseios dos frequentadores.
COUTINHO, ANPAD Para atingir o | A amostra constituida | Com objetivo de melhor
Eduardo Dias; objetivo do por 245 pacientes compreender a importancia da
VIEIRA, Paulo EnANPAD | estudo, foi oncoldgicos qualidade do servico medico e da
Roberto da Costa. | 2018 empregada ambulatoriais do HFA. | IMmagem corporativa do Hospital
pesquisa O tratamento de dados Feg etrraltdo ﬁ?darg' rg'{' Fﬁ) entqiufa nto
Impa_cto da MKT12_8 qua,ntitativa de ocorreu por (ne;io da 32 sseutsj S;C?enigi Oencglség?csgs STAgI0
Qualidade do Marketing. carater técnica estatistica de ambulatoriais, o que se torna
Servico Médico e 2018 explicativo, modelagem de relevante pela existéncia de
da Imagem com aplicacdo | equacles estruturais pesquisas na area médica que
Corporativa do de (MEE), com base em atestam o impacto positivo da
Hospital Federal do questionario | matriz de covariancia | satisfacdo desses pacientes em sua
Andarai Sobre a estruturado. (MC). recuperacao.
Satisfacdo de seus Os resultados mostraram que a
Pacientes imagem corporativa exerce impacto
L positivo superior sobre a satisfacdo
Oncologicos. dos aludidos pacientes do que a
qualidade do servigo médico.
REIS, Liana Eida ANPAD Foi realizado Teve como amostra Esta pesquisa teve como objetivo

Marques dos.

um estudo de
campo.

380 respondentes.

identificar a relagdo entre as
dimensoes da qualidade da prestacao
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Qualidade na EnANPAD Utilizou-se o de servico e a satisfacéo dos clientes
Prestacéo de 2018 método de de escritdrios de contabilidade.
Servico e a CON332 pesquisa Os resultados ingicaram que 0s
Survey,
Cller_1t(’35_ de carate_r . aspectog f’isicos estéo associados &
ESC““’Y'F’S de quant.lt'atlvo, satisfagdo dos clientes de escritorios
Contabilidade. descritivo, que de contabilidade.

permitiu a

mensuragao

das variaveis

propostas.
FILHO, Evadio ANPAD Para tanto, foi | Foram incluidos vinte O artigo identifica os fatores que
Pereira; COSTA, desenvolvida | artigos empiricos, com | delimitam o conceito de qualidade
Ruan Rodrigo EnANPAD | uma revisio disponibilidade do do servico no setor de academias de
Aratjo da. 2017 sistematicana | texto na integra, gg?::?ﬁé dos revelaram aue a

GOL2327 qual adotou publicizados em inglfés, maioria dos estudos concqentram-se

Fatores de uma verséo espanhol OU POrtugués | g entendimento da relagio entre a
Demarcam a reduzida do e que efetivamente qualidade do servico e outras
Qualidade do protocolo contribuiram com o variaveis relativas ao consumidor; a
Servico em intitulado proposito da exemplo da satisfacéo e intencGes de
Academias de Preferred investigacéo. recompra.
Ginastica: Um Reporting
Estudo Sob a Otica Items for
da Revisédo Systematic
Sistemética e da Reviews and
Anélise de Meta-
Conteldo. Analyses

(PRISMA). As

pesquisas

foram

conduzidas

nas bases de

dados do

Emerald,

ScienceDirect

e EBSCO;

tendo como

critério

preliminar de

elegibilidade a

presenga no
titulo, resumo
ou palavras-
chaves de
algum dos
seguintes
termos de
busca: service
quality ou
fitness center;
service quality
ou gym;
service quality
ou health club;
qualidade do
servigo ou
academias de
ginastica;
calidad del
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servicio ou

centro de

fitness.
ROLDAN, ANPAD A pesquisa é Com uma amostra de O objetivo geral deste estudo foi
Vivianne Pereira quantitativa, 65 empresas, com uso | analisar a relagéo entre orientacéo
Salas; FERRAZ, Simpoésio. sendo aplicada | de questionario, estratégica da empresa, praticas de
Serafim Firmode | 2016 aestratégia da | enviado por e-mail. gestdo da qualidade e desempenho

Souza.

Préaticas de Gestao
da Qualidade,
Estratégias
Competitivas e

Simp6sio220

survey.

inovador, no contexto de empresas
da indUstria de transformacéo
brasileira.

Constatou-se que as praticas de
TQM Hard sdo as que exercem
maior influéncia sobre o
desempenho inovador, em especial,

Desempenho sobre a inovagao por processo. A
Inovador na estratégia de diferenciacdo tem
Industria de maior ir?pettgtq sgbrlgda inovagdo, do
x que a estratégia de lideranga em
Tran_sfqrmagao custos. Ao mesmo tempo,%sté mais
Brasileira. relacionada com a adoc¢do das
praticas de TQM Hard e Soft.
DIAS, Tania ANPAD A pesquisa Para coleta de dados Este trabalho objetivou agrupar as
Oliveira Souto; seguiu uma em 142 formularios de | manifestacdes registradas pelos
FERRAZ, Renato | ENANPAD | abordagem manifestagéo livre, usudrios de um hospital piblico, com
Ribeiro Nogueira; | 2016 qualitativa, oriundos de um gafe nas cmtco(;ilmenf%esa ond
LOPES, Evandro GOL1683 utilizando a programa de qualidade Ozteerrn;l:%i?dfzs Sa?girli aaga'“:)‘ 21',':32];
Lui_z; NERI, Anna técnica de institucional. politica interna de melhoria da
Sofia Costa; desk research. qualidade no atendimento.
Concluiu-se que a auséncia de
Avaliacéo das institucionalizacéo de politicas de
ManifestacBes de qualidade e humanizagéo no
Usuarios de um atendimento acarretam problemas
Hospital Publico organizacionais que influenciam
como Ferramenta nega_tivamente na qualidade dos
de Gestdo na Busca servicos prestados.
pela Melhoria da
Qualidade do
Atendimento.
MACEDO, ANPAD Para tanto, foi | Por meio da aplicacdo O objetivo deste trabalho é apontar e
Dartagnan Ferreira realizada uma | de um questionario discutir os fatores que determinam a
de. EnANPAD | revisdo com 385 usuarios e 187 | dualidade dos servicos publicos de
2016 bibliografica e | profissionais de salde. SAat“e?]eQégsEgcs'i‘zgaenzjznéesggtggg'to da
Fatores Que APB2831 pesquisa de Saude da Familia (ESF), por meio da
Determlnam a campc_). Esta percepcao dos principais atores
Qualidade dos pesquisa envolvidos com a politica ptblica
Servigos Publicos possui um objeto de avaliagdo, isto é, usudrios e
de Salde: carater profissionais de satide.
Percepcéo de descritivo, Os resultados apontaram que o bom
Usuarios e com atendimento, acesso a medicamentos
Profissionais de abordagem e disponibilidade de médicos sdo
Equipes da qualitativa. prioridades para 0s usuérios,

Estratégia Salde da
Familia.

enquanto que condi¢Bes adequadas
de trabalho, eficiéncia da gestéo e
comprometimento dos profissionais
sdo os fatores que determinariam a
qualidade na visdo dos servidores
publicos. Também, foi sublinhado
por ambos 0s sujeitos da pesquisa a
necessidade de uma infraestrutura
fisica adequada das Unidades de
Saude. Dessa forma, conclui-se que
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os fatores propostos por Donabedian,
estrutura, processo e resultado, sdo
interdependentes e interferem
diretamente na qualidade dos
servicos de saude.

MOREIRA, CAPES Para tanto, foi | Com 240 usuarios da Objetiva-se analisar as expectativas
Roseilda Nunes; realizada unidade de dos usuarios sobre a qualidade dos
REIS, Débora Revista pesquisa do atendimento. servicos prestados, verificar a
Trova Cristiane; Gestio & tipo percepgdo dos usuarios do PSF em
Fabiapa Pinto de (2). 2015 descritiva e de 0 SeIVico ’esperado € 0 Servico
Almeida; campo com percebido.
BARBOSA, Flavia aplicacdo de Constatou-se que a percepcéo dos
Lorenne Sampaio. entrevista usuérios acerca dos servigos
semiestruturad prestados considera o esfor¢o
Qualidade de aeda despendido pelas autoridades para
Servicos escala Service manter a unidade de atendimento
Quality Gap com uma a_paréncia agradavel e em
Analysis pleno funcionamento, porém existem
pontos negativos, por exemplo, o
(Servqual). horario de atendimento. Sugere-se
uma sistematizacdo de avaliacdo dos
servicos, criagdo de indicadores que
possam medir 0s aspectos que
definem a qualidade, ndo s6 do ponto
de vista de usuarios mas também dos
profissionais prestadores de servigos
de saude.
SOARES, Luciana | CAPES Para atender a | Do universo de 19.848 | Este estudo tem como objetivo
Matias Felicio; esse objetivo | usuérios foram identificar e analisar a percepcéo dos
SOUSA, Caissa Perspectivas | adaptou-sea | coletados 325 usuarios do Sistema de Bibliotecas e
Veloso E. em Ciéncia | escala questionarios. Informagéo na Universidade Federal
da servqual de Oyro Preto no Esta@o de Minas
~ ~ . Gerais, acerca da qualidade dos
Percgpgao da Informacdo. | desenvolvida servicos prestados por essas
Qualidade de 2015 por bibliotecas.
Servigos nas Parasuraman, Nos resultados do estudo pode-se
Bibliotecas da Zeithaml e destacar que, em relagdo a
Universidade Berry (2006) e expectativa dos servigos, 0s usuarios
Federal de Ouro o0 modelo esperam que as bibliotecas cumpram
Preto na Libqual 0 queé prometldo_ em relggao_aos
Perspectiva do desenvolvido atrlbutc;s dos servigos, tal_em disso,
- que os funcionarios estejam
Usuario. por Cook, dispostos a auxiliar os usuarios e que
Thompson e os funciondrios transmitam
Heath (2004), conhecimento e cortesia. Na
para a percepgao dos Usuarios, 0s servigos

elaboracdo do
questionério.
A presente
pesquisa é de
abordagem
quantitativa e
guanto aos
fins, se
enquadra
como
descritiva.
Quanto aos
meios, a
pesquisa se
qualifica como

oferecidos pelas bibliotecas
demonstram ser confiaveis e 0s
funcionarios auxiliam os usuérios
nas ddvidas em relacdo a utilizagcdo
dos servicos das bibliotecas. Ainda
em relacéo a percepgao dos servicos,
0S USUdrios apresentaram
insatisfacdo em relacdo aos
equipamentos e infraestrutura das
bibliotecas. Comparando os valores
das diferencas entre expectativa e
percepcao, observou-se que em
nenhuma dimens&o as percepcoes
superam as expectativas, o que
enseja que devem ser realizadas
melhorias em varios aspectos na
prestacdo dos servicos das
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um estudo de
caso.

bibliotecas do Sisbin para que os
servicos sejam considerados de
qualidade pelos usuarios.

Fonte: Elaborada pelos autores, 2020.

A qualidade no atendimento € de extrema importancia no crescimento de uma empresa,
apresentar um diferencial em relacéo a concorréncia diz tudo para o cliente na hora da escolha.
Na tabela acima vemos os resultados obtidos da pesquisa de dois restaurantes universitarios, no
ambito da salde em PSF e HOSPITAIS, em academia de ginastica, na biblioteca e escritério
de contabilidade, referente a qualidade do atendimento, na qual, os consumidores tinham seus
pontos de analise para o atendimento de exceléncia. Conforme Zuanetti, Lee e Hargreaves (
2013), estamos no ambiente competitivo, a qualidade do produto ndo é somente contada como
ponto positivo na aquisicdo da compra ,sobretudo, a qualidade da prestacdo dos servigos da
organizacdo ¢ analisado pelo consumidor.

Vaérios fatores podem ser verificados no momento da efetivacdo de um consumo, como:
Ambiente; Receptividade; Confianca na prestacdo do servigo; Infraestrutura fisica; Satisfacdo
de outros clientes (reputacdo da instituicdo); Imagem corporativa e etc.

Analisando o que leva um cliente a medir a qualidade do produto ou servico, esta em
como as necessidades implicitas e explicitas sdo satisfeitas, influenciando no atendimento
realizado, segundo Zuanetti, Lee e Hargreaves (2013). Assim, tentar satisfazer os desejos do
cliente, ainda é uma forma préatica de deixa-lo contente pelo bom atendimento.

Categoria 2: Desenvolvimento

Tabela 4: Informacdes das categorias de desenvolvimento selecionadas.

CATEGORIAS DOS ARTIGOS SELECIONADOS

AUTOR/TEMA PERIODICO/ | TIPO DE AMOSTRA OBJETIVOS E

ANO ESTUDO RESULTADOS
LIMA, Jandmara de SciELO Para balizar Em funcéo da natureza Este artigo objetiva identificar
Oliveira; SILVA, teoricamente a do estudo, a estratégia os fatores determinantes para o
Anielson Barbosa da. RAM. Revista compreenséo do de coleta de dados desenvolvimento de

de fendmeno, fez-se | envolveu a utilizacdo de | competéncias coletivas dos

. - ~ uma revisdo da entrevista (Merriam, servidores da &rea de gestdo de

Determlnaptes do Admlnlst_r 640 | iteratura sobre a 2009) com quatro pessoas da Universidade Federal
Desenvqlw_mento de Mackenzie . nog¢do, o processo | gestores e o dirigente da | de Campina Grande (UFCG).
Competéncias 2015 e os fatores unidade, e de dois A andlise dos resultados

Coletivas na Gestdo de
Pessoas.

individuais e
organizacionais
associados ao
desenvolvimento
de competéncias
coletivas. O
estudo, de
natureza

grupos focais (Freitas &
Oliveira, 2010) com 12
servidores da unidade.

possibilitou a identificagdo de
oito determinantes do
desenvolvimento de
competéncias coletivas. Alguns
fatores identificados
representam limitagOes para a
formacdo de competéncias em
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qualitativa, foi
realizado com
gestores e
servidores da
Secretaria de
Recursos
Humanos (SRH)
da UFCG, a partir
de entrevistas e de
grupos focais.

nivel coletivo e outros facilitam
esse desenvolvimento.

CRECCI, Vanessa
Moreira;

FIORENTINI, Dario.

Desenvolvimento
Profissional em
Comunidades de
Aprendizagem
Docente.

SciELO

Educagdo em
Revista. 2018

Para tanto,
realizamos uma
discussao a partir
da descricdo de
diferentes modos
de organizagdo
dessas
comunidades. Em
seguida,
discorremos sobre
as caracteristicas
subjacentes as
comunidades
fronteiricas, nas
quais
pesquisadores,
professores e
futuros
professores
trabalham de
modo
colaborativo, sem
a regulacéo da
universidade ou

Comega-se, entdo, a
analisar as
caracteristicas e 0s
pressupostos
subjacentes dessas
comunidades.

Neste artigo, temos por objetivo
relacionar projecOes de
desenvolvimento profissional e
de profissionalidade a diferentes
tipos de comunidades de
aprendizagem docente.

Ao final desta discusséo,
conclui-se que, por mais que as
metodologias sejam
aparentemente inovadoras,
tornam-se necessarias
avaliacGes dos processos
formativos e reflexdes
cuidadosas sobre 0s aspectos
subjacentes as comunidades de
aprendizagem docente.

da escola.
MONTEIRO, Ana SciELO A presente Participaram da O objetivo deste estudo foi
Claudia; MOURAO, pesquisa teve pesquisa 320 testar um modelo de predicédo da
Luciana. Psicologia: abordagem trabalhadores de percepcéo do desenvolvimento
Teoria e quantitativa diferentes categorias profissional.

Resiliéncia e Justica
Organizacional como
Antecedentes da
Percepcéo de
Desenvolvimento
Profissional

Pesquisa. 2016

(survey), com
coleta de dados
em um unico
momento (corte
transversal).

profissionais de
organizagdes publicas e
privadas. O questionario
continha trés escalas,
todas com bons
indicadores
psicométricos.

Os resultados apontados a partir
da regresséo multipla
confirmaram que percepgdo de
justica organizacional e
resiliéncia predizem
positivamente a percepgéo de
desenvolvimento profissional,
sendo que esta demonstra maior
poder preditivo. Os resultados
foram discutidos de acordo com
a teoria do desenvolvimento
profissional.

Fonte: Elaborada pelos autores, 2020.

As competéncias sdo medidas nas organizacdes pela suas qualidades profissionais que

€ mostrada no ambiente em que se esta inserido. Para Ricieri (2009), se entende de competéncia

fazendo a ligacdo entre desempenho profissional, do qual, ndo é sé saber fazer bem seu trabalho,

mas saber ser um bom profissional. Ainda conforme o autor é necessario um esforco a mais
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para obter o desempenho da competéncia, que para as organizacdes significa conjunto de
conhecimento, habilidades e atitudes do funcionario,

Nos estudos realizados acima vimos que o desenvolvimento profissional se destaca, na
qual, as competéncias coletivas de acordo com as determinantes dos grupos de convivéncia se
tornam mais dificeis de ser aperfeicoadas ou mais faceis.

Silva (2009), diz que um ponto utilizado para que um funcionario quanto o gestor possa
analisar as competéncias a ser desenvolvidas, contribuindo para o crescimento profissional € a
avaliacdo de desempenho, que mostra informacdes servindo para a orientagdo profissional do

individuo.

Categoria 3: Habilidades Pessoais.

Tabela 5: Informacdes das categorias de habilidades pessoais selecionadas.

CATEGORIAS DOS ARTIGOS SELECIONADOS

AUTOR/TEMA PERIODICO/ TIPO DE AMOSTRA OBJETIVOS E

ANO ESTUDO RESULTADOS
JUNIOR, Derson da ANPAD E os dados Foram O objetivo desse estudo foi avaliar
Silva Lopes; obtidos foram aplicados 366 | @ contribuicéo do voluntariado para
MONTEIRO, Nayara | ENnANPAD tabulados e questionarios. | Seus participantes.
de Andrade; FILHO, | 2018 analisados quanto A pesquisa revelou que 92,16% dos

participantes afirmam ter adquirido

Antonio Braga EOR1140 a0 perfil dos alguma das habilidades listadas ao
Moura. alunos participar dos projetos. Aplicando-
voluntarios, se 0 método de regresséo logistica,
Contribuicdo do estatistica pode-se perceber que o fato de ter
Voluntariado no descritiva dos participado de algum projeto
Desenvolvimento respondentes e aumenta a probabilidade de que o
Profissional e analise de respondente esteja empregado. A
Empregabilidade de regressao pesquisa traz uma importante
Estudantes logfstica. contribuicdo ao demonstrar que

além de ser uma importante
atividade de responsabilidade
social, a promogdo de projetos de
voluntariado pode ser uma grande
oportunidade para o
desenvolvimento dos estudantes.

Universitarios.

HIDALGO, Gisele; ANPAD O método de A Este estud9 buscou compreender
KLEIN, Amarolinda pesquisa comunidade | como as midias sociais podem ser
Zanela. EnANPAD empregado foia | criada utilizadas para a aprendizagem e o
2016 Design Research, | contava ao desenvolvimento profissional de
Comunidades de ADI- por meio da qual | todo com 48 individuos que pertencem a grupos
- . . ~ . em situagdo de vulnerabilidade
Pratica como Meio de Admlnlstra(;?o se criou e testou membros. social. Trata-se de uma pesquisa
Desenvolvimento da Informagédo. | um artefato - uma | Cabe exploratéria que desenvolveu, junto
Profissional de 2016 metodologia para | ressaltar que | aum grupo especifico (em situacio
Grupos em Situacéo acriacdo deuma | em sua de vulnerabilidade social e que
de Vulnerabilidade comunidade de totalidade, os | busca qualificacdo prof’is_sional),
Social. pratica em midia | membros uma comunidade de pratica no
social tiveram uma | Facebook®. Esta pesquisa visou
(Facebook®) participacdo aliar a tecnologia da informacéo a

construcéo de condicOes
emancipatorias ao homem, o que
para Freire (1996) vincula-se ao

voluntéaria na
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comunidade e | desenvolvimento individual de

na pesquisa. préticas autdnomas e libertadoras.
Os resultados do estudo apontam
que o Facebook® possui as
ferramentas necessarias para dar
apoio a interagdo e aprendizagem
em uma comunidade de pratica,
porém, outros fatores, como a
auséncia de liderangas, a
necessidade do contato face a face e
0 uso de outras midias (como
aplicativos moveis) para interacéo,
limitagGes na habilidade de escrita
dos participantes e o narcisismo,
comportamento caracteristico no
Facebook®, entre outros, afetaram
o nivel de desenvolvimento da
comunidade de pratica criada nessa
midia.

Fonte: Elaborada pelos autores, 2020.

A habilidade pessoal esta estritamente ligada ao atendimento, pois uma recepcionista
deve ter habilidades pessoais e profissionais, para desenvolver seu trabalho com eficacia. A
habilidade pessoal contribui para a qualidade na prestacédo de servigo, nada melhor que trabalhar
no que se gosta de fazer.

Entendemos que habilidade significa “ser capaz” e ““ ser mais do que instruido”, pois
ndo adianta ter o conhecimento, mas nao ter a habilidade de reproduzir, de acordo com Ricieri
(2009).

Para exercer qualquer cargo nas instituicoes é necessario ter habilidades pessoais que se
unindo as habilidades profissionais facam com que suas atividades laborais cheguem ao apice
do seu desempenho profissional. Como diz Koetz (2009), no cenario que vivemos de

competitividade, estar em um cargo de lideranca torna indispensavel ndo ter habilidades.

Considerac0es Finais

Tracamos até aqui variaveis gque sdo responsaveis pelo sucesso ou fracasso de uma
organizacdo, que sutilmente se resume ao bom atendimento que a empresa deve prestar ao
cliente, dentro dessa questdo do atendimento de exceléncia vale ressaltar que ha diversos
processos que o envolvem.

Vimos como as competéncias comportamentais e técnicas sdo uma das chaves do
processo, trouxemos a extrema importancia de uma boa gestdo de pessoas que se desvela numa

estruturada gestdo de competéncias, que o cliente precisa ser bem tratado, e que o atendimento
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possui varias dimensdes que ndo se resumem a comissdo de frente, e, entendemos que uma
empresa de sucesso é uma empresa ou um negocio que da énfase ao atendimento ao cliente.
Conforme os resultados e discursfes estudamos detalhadamente os resultados
encontrados em cada pesquisa. Chegamos a conclusao que € um tema bem amplo e que Varios
séo os fatores que influéncia para um atendimento ser considerado de exceléncia, no entanto,
atualmente ndo esta sendo dada a devida importancia, visto que, as publicacdes sdo decrescentes
no decorrer dos anos anteriores até agora. Assim, entendemos com os estudos selecionados, que
0 assunto abordado neste trabalho de pesquisa é uma das principais causas determinantes que

leva a organizacéo ao seu apice no mercado atual.
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