INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO TECNOLOGICA DA PARAIBA
DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO DE ENSINO
COORDENAGAO DO CURSO DE ADMINISTRAGCAO

ADAILTON CANDEIA DO NASCIMENTO NETO

A IMPORTANCIA DA GESTAO DE PESSOAS PARA A QUALIDADE DO
ATENDIMENTO NO SETOR DE SERVICOS

Joao Pessoa - PB
2024



ADAILTON CANDEIA DO NASCIMENTO NETO

A IMPORTANCIA DA GESTAO DE PESSOAS PARA A QUALIDADE DO
ATENDIMENTO NO SETOR DE SERVICOS

Trabalho de Conclusidgo de Curso
l l A apresentado ao Instituto Federal de Educagéo,
Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB), do

Unidade L .
Académica curso de Bacharelado em Administracdo, como
de Gestdo e requisito institucional para a obtencdo do Grau

Negécios
de Bacharel(a) em Administragao.

ORIENTADOR (A): Prof.? Ms Rachel Costa Ramalho Vasconcelos

Joao Pessoa - PB
2024



Dados Internacionais de Catalogacdo na Publicacdo — CIP
Biblioteca Nilo Pecanha —IFPB, Campus Jodo Pessoa

N244i Nascimento Neto, Adailton Candeia do.

A importancia da gestdo de pessoas para a qualidade do
atendimento no setor de servigos / Adailton Candeia do
Nascimento Neto. —2025.

32 f. il

TCC (Graduagdo — Bacharelado em Administragdo) — Instituto

Federal da Paraiba — IFPB / Unidade Académica de Gestao - UAG.
Orientadora: Prof.? Me. Rachel Costa Ramalho Vasconcelos

1. Gestdo de pessoas. 2. Qualidade no atendimento. 3. Setor de
servigos. 4. Diferencial competitivo. I. Titulo.

CDU 005.95 (043)

Bibliotecaria responsédvel Taize Aratjo da Silva — CRB15/536




MINISTERIO DA EDUCAGAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA

FOLHA DE APROVAGCAO

ADAILTON CANDEIA DO NASCIMENTO NETO
Matricula: 20211460062

A IMPORTANCIA DA GESTAO DE PESSOAS PARA A QUALIDADE DO ATENDIMENTO NO
SETOR DE SERVICOS

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO apresentado em 13/03/2025 no Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB), Curso Superior de Bacharelado em Administracdo,

como requisito institucional para a obtenc¢do do Grau de Bacharel(a) em ADMINISTRACAO.
Resultado: APROVADO

Jodo Pessoa, 19/03/2025.

BANCA EXAMINADORA:

(assinaturas eletrénicas via SUAP)

Ma. Rachel Costa Ramalho Vasconcelos
Orientador(a)

Dra. Ménica Cristina Marinho Rocha Lucena de Holanda
Examinador(a) interno(a)

Dra. Thais Teles Firmino
Examinador(a) interno(a)



Documento assinado eletronicamente por:

= Rachel Costa Ramalho Vasconcelos, PROFESSOR ENS BASICO TECN TECNOLOGICO, em 20/03/2025 23:39:58.

= Thais Teles Firmino, PROF ENS BAS TEC TECNOLOGICO-SUBSTITUTO, em 20/03/2025 23:42:44.

® Monica Cristina Marinho Rocha Lucena de Holanda, PROFESSOR ENS BASICO TECN TECNOLOGICO, em 22/03/2025 18:37:41.

Este documento foi emitido pelo SUAP em 19/03/2025. Para comprovar sua autenticidade, faga a leitura do QRCode ao lado ou acesse https://suap.ifpb.edu.br/autenticar-

documento/ e fornega os dados abaixo:

Codigo 684538
Verificador: bdb1c67d87

Codigo de Autenticagdo:

Av. Primeiro de Maio, 720, Jaguaribe, JOAO PESSOA / PB, CEP 58015-435
http://ifpb.edu.br - (83) 3612-1200



AGRADECIMENTOS

Aos meus amados pais e minha irma, Adailton, Ana Helena e Mariana, por
todo apoio, incentivo e amor incondicional, por toda a paciéncia e incentivo nas
horas mais dificeis e de desanimo, por sempre me encherem de esperanga € nunca
me deixarem perder a fé e pela capacidade de acreditarem e investirem em mim,
apesar das dificuldades que temos enfrentado. Vocés sdo meus maiores exemplos
de vida.

A minha querida orientadora, Prof.? Ms Rachel Costa Ramalho Vasconcelos,
por toda a paciéncia e humildade, pelo incentivo e pelo suporte e dedicagdo no
pouco tempo que lhe coube. Agradeco por jamais ter perdido a fé na minha
pesquisa. Fica aqui minha gratiddo eterna por compartilhar sua sabedoria, seu
tempo e sua experiéncia.

Aos meus grandes amigos e colegas de curso pela amizade,
companheirismo, apoio e paciéncia, por sempre me alegrarem e diminuirem a
minha saudade de casa e, principalmente, por me ajudarem grandiosamente a
chegar onde estou hoje. A vocés fica aqui meu eterno agradecimento.

Enfim, a todos que fizeram parte direta ou indiretamente da minha formacéo,

fica 0 meu imenso agradecimento.



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CAPES - Coordenacgao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
SciELO - Scientific Electronic Library Online

RH — Recursos Humanos

QoS - Qualidade de Servico

SERVQUAL - Service Quality (Modelo de Qualidade de Servico)



SUMARIO

RESUMO

1. INTRODUGAO

2. Objetivos

2.1 Objetivo Geral

2.2 Objetivos Especificos

3. Fundamentacéao Tedrica

3.1 Evolugéao Histdrica

3.2 As politicas sobre gestao de pessoas
3.3 Definicao de qualidade

3.3.1 Qualidade no atendimento

3.3.2 Qualidade no atendimento como diferencial competitivo
4. Metodologia

4.1 Tipo de Pesquisa

4.2 Fontes de Dados

4.3 Procedimentos de Coleta de Dados
4.4 Ferramentas de Analise

4.5 Procedimentos Eticos

4.6 Justificativa da Metodologia

4. 7 Andlise quantitativa

4. 7. 1 Evolugao das Publicagdes ao Longo do Tempo
5. Analise dos dados

6. Conclusao

Referéncias

10
10
10
11
13
14
16
17
19
21
21
22
22
23
23
23
24
24
25
29
30



RESUMO

A presente pesquisa aborda a importancia da gestdo de pessoas para a
qualidade do atendimento no setor de servicos, buscando examinar como as
praticas de gestdo impactam na qualidade do atendimento e nos desafios
enfrentados pelas organizagdes para se tornarem um diferencial competitivo,
atendendo as demandas da sociedade e aos requisitos especificos do publico-alvo.
A metodologia adotada foi uma revisdo bibliografica com base em autores
renomados, visando contribuir para estratégias eficazes e melhores praticas de
gestdo no contexto organizacional. O estudo destaca que a gestao de pessoas € um
ativo estratégico essencial para a qualidade dos servigos, pois uma gestao eficiente
de recursos humanos alinha habilidades individuais aos objetivos organizacionais,
promovendo um ambiente de trabalho motivador e gerando experiéncias positivas
para os clientes. Observou-se que a gestdo de pessoas impacta diretamente na
entrega de um servigo excelente, ja que funcionarios bem-preparados e engajados
atendem as expectativas dos clientes de forma empatica e responsiva. No entanto,
desafios como alta rotatividade, falta de treinamento consistente e o equilibrio entre
custos operacionais e investimentos em capital humano persistem. A pesquisa
também revela que, em mercados saturados, os produtos se tornam diferenciadores
sustentaveis e n&o apenas itens operacionais obrigatorios. Investir na gestéo eficaz
de pessoas e em estratégias centradas no cliente pode aumentar a lealdade,
fortalecer a imagem de marca e criar barreiras de entrada para concorrentes,
gerando resultados organizacionais significativamente aprimorados. Assim, a
integracdo da gestédo estratégica de pessoas com a busca pela qualidade torna-se
essencial para o sucesso no setor de servicos, contribuindo para o desenvolvimento
de novas praticas e tecnologias na area, além de abrir oportunidades para futuras

pesquisas.

Palavras-chave: Gestdo de pessoas, atendimento, setor de servicos,

qualidade, diferencial competitivo.



ABSTRACT

This research addresses the importance of people management for the
quality of service in the service sector, seeking to examine how management
practices impact service quality and the challenges faced by organizations in
becoming a competitive differentiator, meeting societal demands and the specific
requirements of their target audience. The methodology used was a bibliographical
review based on renowned authors, aiming to contribute to effective strategies and
best management practices within the organizational context. The study highlights
that people management is a strategic asset essential for service quality, as efficient
human resources management aligns individual skills with organizational goals,
promoting a motivating work environment and generating positive customer
experiences. It was observed that people management directly impacts the delivery
of excellent service, as well-prepared and engaged employees meet customer
expectations in an empathetic and responsive manner. However, challenges such as
high turnover, lack of consistent training, and balancing operational costs with
investments in human capital persist. The research also reveals that in saturated
markets, products become sustainable differentiators rather than just mandatory
operational items. Investing in effective people management and customer-centered
strategies can increase loyalty, strengthen brand image, and create entry barriers for
competitors, leading to significantly improved organizational outcomes. Thus, the
integration of strategic people management with the pursuit of quality becomes
essential for success in the service sector, contributing to the development of new

practices and technologies in the field and opening opportunities for future research.

Palavras-chaves: People management, service, service sector, quality,

competitive advantage.

1. INTRODUGAO



O setor de servigcos desempenha um papel essencial na economia de muitos
paises, incluindo o Brasil, onde representa uma parcela significativa do Produto
Interno Bruto. A crescente competicao entre fornecedores tem levado os produtos a
uma tendéncia de comoditizagdo, o que reduz as oportunidades de entrada no
mercado. Nesse contexto, a qualidade do servigo se torna um dos principais
diferenciais estratégicos que as organizagbes devem focar para garantir seu
crescimento e a sustentabilidade no mercado. Ao contrario dos setores industriais,
que frequentemente tém processos padronizados e tangiveis, o setor de servigos
depende em grande medida do capital humano e da capacidade gerencial de criar e
gerenciar experiéncias do cliente.

E no gerenciamento de pessoas que reside o ponto central de uma estratégia
de qualidade no servico. Como afirmam Kotler (2012) e Chiavenato (2014),
colaboradores bem treinados, valorizados e motivados ndo apenas desempenham
suas fungdes com maior eficiéncia, mas também estabelecem conexdes empaticas
com os clientes, transmitindo credibilidade e construindo relacionamentos
duradouros. Em contrapartida, organizagdes que negligenciam a gestao de seus
recursos humanos enfrentam desafios como alta rotatividade, falta de treinamento
continuo e desalinhamento organizacional, fatores que comprometem a qualidade
do servigo prestado e prejudicam a fidelizagado dos clientes.

Além disso, as expectativas dos consumidores tém se elevado
consideravelmente no cenario atual. Os clientes ndo apenas buscam solugdes para
suas demandas, mas também esperam ser atendidos com rapidez, eficiéncia e,
acima de tudo, com empatia. Para atender a essas expectativas, as organizagdes
precisam ir além da simples prestacao de servigcos, proporcionando experiéncias
que superem as expectativas e gerem um valor percebido que justifique a escolha
de uma marca em detrimento de seus concorrentes. Nesse sentido, estratégias
eficazes de gestdo de pessoas, como a capacitagdo continua, o reconhecimento
profissional e a criagdo de um ambiente de trabalho motivador, tornam-se
fundamentais para sustentar um atendimento diferenciado e de alta qualidade.

Neste contexto, o objetivo do presente estudo € analisar a importancia da
gestdo de pessoas para a qualidade do atendimento no setor de servigos,
identificando os desafios enfrentados pelas organizagcbes e as estratégias
necessarias para supera-los. A pesquisa sera conduzida por meio de uma revisao

bibliografica, com base em autores renomados como Kotler (2012), Chiavenato



(2014), Paladino (2007) e outros artigos académicos relevantes. A abordagem
qualitativa e descritiva permitira uma analise aprofundada das teorias e praticas
voltadas a gestdo estratégica de recursos humanos e sua relagdo com a qualidade
percebida pelos clientes.

Este estudo visa evidenciar como uma gestao eficaz de pessoas pode ser
utilizada como uma ferramenta estratégica de diferenciagdo competitiva no setor de
servigos. Além disso, os resultados indicam a necessidade de treinamento continuo,
desenvolvimento profissional e a constru¢gao de uma cultura organizacional centrada
no cliente, como elementos essenciais para a exceléncia no atendimento, bem

como para a fidelizagao e fortalecimento da imagem da marca no mercado.

2. Objetivos

2.1 Objetivo Geral

Analisar como a gestdo de pessoas impacta a qualidade do atendimento ao

cliente no setor de servicos.

2.2 Objetivos Especificos

e Identificar praticas de gestdo de pessoas que influenciam na qualidade do
atendimento.

e Avaliar a relagdo entre praticas de gestdo de pessoas e qualidade no
atendimento ao cliente.

e Investigar a qualidade do atendimento como diferencial competitivo na

prestacao de servigos.

3. Fundamentacgao Teérica



A fundamentacdo tedrica deste estudo busca apresentar as bases
conceituais que sustentam a analise sobre a importancia da gestéo de pessoas para
a qualidade do atendimento no setor de servigos. Ao longo da historia, a gestédo de
pessoas passou por uma transformacao significativa, refletindo as mudangas nas
necessidades das organizagdes. No inicio do século XX, a gestdo de pessoas era
encarada como uma fungdo administrativa e burocratica, voltada principalmente
para recrutamento, selecdo e remuneracao, sem um alinhamento direto com as
metas organizacionais. Essa abordagem inicial, como descrito por Chiavenato
(2014), visava a eficiéncia operacional e ao cumprimento das tarefas.

Contudo, ao longo das décadas, houve uma mudanga de perspectiva. A
teoria das relagdes humanas, defendida por Elton Mayo, introduziu a ideia de que os
aspectos motivacionais e o bem-estar dos funcionarios influenciam diretamente a
produtividade e a qualidade do trabalho. Esses estudos demonstraram que a
satisfacdo dos colaboradores n&o se limita a remuneragcdo, mas também envolve
aspectos emocionais e psicoldgicos, o que representou uma grande mudanga na
forma de entender a gestdo de pessoas. Esse movimento humanista ajudou a
consolidar uma visdo mais focada nas necessidades do trabalhador e no impacto
dessas necessidades sobre o desempenho organizacional.

Nos anos seguintes, especialmente apdés a década de 1980, devido a
crescente globalizacdo e a competicdo de mercado mais intensa, as organizagdes
comecgaram a ver a gestao de recursos humanos como um fator estratégico dentro
da organizagdo. Conforme Dessler (2015), as empresas comegaram a perceber que
seus funcionarios ndo eram apenas recursos a serem gerenciados, mas sim ativos
essenciais para atingir os objetivos organizacionais. Desde entdo, a gestao de
recursos humanos foi incorporada as estratégias organizacionais, enfatizando o
desenvolvimento continuo dos funcionarios, a convergéncia de metas individuais e
organizacionais e a construgdo de uma cultura organizacional para apoiar o
engajamento e o comprometimento dos funcionarios.

Essa progressdo de recursos humanos € um desenvolvimento muito mais
significativo no setor de servigos. Se, no final, a prestagao de servigos nao for nada
mais do que uma interacdo entre uma pessoa e outra, entdo o treinamento, a
motivagdo, bem como o bem-estar geral dos recursos humanos devem ser fatores
no sucesso corporativo. Zeithaml et al. (2018) acrescentam que o servico de

qualidade nao diz respeito apenas aos processos operacionais, mas também pode



envolver como os funcionarios "atuam no local" com os clientes, atendendo as suas
necessidades e até mesmo excedendo suas expectativas. Como nao ha
transferéncia de propriedade nem de bens nem da maioria das informagdes, em
setores como hotéis, lojas de varejo e hospitais, o comportamento dos funcionarios
se torna o que o cliente prevé que sera sua experiéncia com a oferta.

A gestdo de recursos humanos, portanto, ndo pode ser vista apenas como
uma funcdo operacional. E um fator estratégico que afeta a qualidade do servico,
que € considerado um determinante critico da competitividade da empresa.
Armstrong (2016) argumenta que praticas como treinamento continuo, recompensa
de bom desempenho e construcdo de uma cultura de trabalho positiva sao
fundamentais para envolver e energizar a equipe, algo que se espalha para o
arquivo de atendimento ao cliente. Funcionarios bem treinados e valorizados tém
muito mais probabilidade de oferecer um &étimo servico, aumentando assim a
satisfacdo do cliente e, por sua vez, a lealdade e a vantagem competitiva da
organizagao.

Como tal, a evolugao da gestao de recursos humanos historicamente reflete
uma mudanga do operacional para o estratégico para este espago. Essa mudanga
foi fundamental para as organizacbes compreenderem que a qualidade do
atendimento no setor de servigos depende ndo apenas de processos e tecnologia,
mas principalmente da competéncia e motivagao de seus colaboradores. A gestao
eficaz de pessoas, ao garantir que os funcionarios sejam bem treinados, motivados
e alinhados com os objetivos organizacionais, é essencial para garantir que o
atendimento ao cliente seja ndo apenas eficiente, mas também de alta qualidade,

representando um diferencial competitivo significativo no mercado atual.

3.1 Evolugao Historica

A gestdo de pessoas e a qualidade do atendimento ao cliente certamente
evoluiram significativamente ao longo do tempo. Primeiramente, a perspectiva era
mecanicista com o inicio da era industrial. Isso é exemplificado por Frederick Taylor
(1911), que via o trabalho como uma extensdo da maquina. O foco estava em como
as tarefas seriam tornadas eficientes e padronizadas e colocava o toque humano

em segundo plano, a énfase em vez disso estava na produtividade cada vez mais.



O trabalhador era percebido principalmente como um recurso passivo, cujo
funcionamento deveria ser maximizado economicamente por meio de recompensas
financeiras.

Os estudos de Elton Mayo (1993) nos experimentos de Hawthorne trouxeram
uma transformagédo na compreensao da correlagdo entre trabalho e produtividade.
Mayo percebeu que fatores sociais e psicoldgicos, como coesdo, comunicagao entre
trabalhadores e melhoria no ambiente de trabalho, tinham um impacto direto na
produgao. Essa percepcédo de que o comportamento humano e as relagbes sociais
no trabalho afetam diretamente a produgao formam a base para uma perspectiva
mais humanizada de gestdo de pessoas, na qual a motivagado e o bem-estar dos
funcionarios eram considerados centrais para os resultados organizacionais.

No final do século XX, ficou claro para as organizagdes, que operam em um
ambiente global e altamente competitivo, que o capital humano seria um ativo
estratégico para alcangar o sucesso. Philip Kotler (2012) afirma que em um mercado
cada vez mais orientado pela experiéncia do cliente, a interacdo direta entre os
funcionarios e os consumidores é um dos maiores determinantes para a criagao de
valor. Kotler destaca que a experiéncia do cliente € um fator decisivo para a
fidelizacdo e diferenciacdo no mercado, o que implica que o atendimento de
qualidade nao se restringe apenas a oferta de produtos ou servigos, mas ao modo
como esses sao entregues ao consumidor, especialmente no setor de servigos,
onde a interacdo humana € determinante para a percepg¢ao da qualidade.

No contexto da competitividade, Bob Paladino (2016) complementa essa
visdo ao afirmar que o alinhamento entre a gestdo de desempenho e os objetivos
estratégicos da organizagao é vital para sustentar a competitividade. De acordo com
Paladino, praticas eficazes de recrutamento interno e externo, treinamento continuo
e uma gestao focada no desempenho s&o essenciais para transformar a experiéncia
de atendimento em um diferencial competitivo sustentavel. O recrutamento, por
exemplo, € uma das estratégias fundamentais para garantir que a organizagao
contrate pessoas com as competéncias e valores alinhados as suas necessidades.
O recrutamento interno permite que a organizacao aproveite o potencial dos seus
colaboradores existentes, promovendo wuma cultura de mobilidade e
desenvolvimento, enquanto o recrutamento externo traz novas perspectivas e

habilidades que podem ser fundamentais para enfrentar os desafios do mercado.



O desenvolvimento humano também é essencial para um servigo de alta
qualidade. Investimentos regulares em treinamento garantem que o pessoal esteja
atualizado com as melhores praticas de mercado e podem ter um impacto direto na
valorizagdo e no engajamento dos funcionarios. Esse beneficio direto € acumulado
para o atendimento ao cliente, pois uma equipe bem treinada e motivada esta
melhor posicionada para "acertar" para o cliente, atendendo as suas necessidades e
expectativas de forma mais eficiente. Portanto, a gestdo de pessoas € um elemento
essencial para a construgao de um trabalho de servigo competitivo que vai além de
apenas entregar o servigo, agregando valor a experiéncia do cliente e criando uma

base de lealdade e diferenciagdo para a organizacéo.

3.2 As politicas sobre gestao de pessoas

A gestdo de RH envolve um sistema de politicas e praticas organizacionais
externas relacionadas ao desenvolvimento, comprometimento e retencdo de
pessoas, com o0 objetivo de combinar o desempenho individual para atender as
metas e objetivos da organizagdo. Chiavenato (2014) acrescenta ainda que essas
politicas abrangem, entre varias outras, selegdo de pessoal, treinamento e
desenvolvimento, avaliacdo, manutengdao do clima organizacional e remuneragao.
Todos eles estdo interconectados e trabalham para a obtengdo de eficacia
organizacional e altos niveis de operagédo de seu pessoal. Quando implementadas
corretamente, tais politicas ndo seriam apenas benéficas para o crescimento da
organizacdo, mas também aumentariam o envolvimento dos funcionarios em
trabalhos que afetam diretamente a produgao e a produtividade.

No contexto do setor de servigos, a gestdo de politicas de pessoas ganha
valor ainda mais critico, pois, essencialmente, a qualidade do servigco depende do
desempenho dos funcionarios. Portanto, o recrutamento deve ser amplo o suficiente
para julgar ndo apenas as habilidades técnicas de um candidato, mas também as
habilidades comportamentais, como empatia, comunicacéao e inteligéncia emocional.
Tudo isso € necessario para a produgdo substancial de servigos, porque isso se
relaciona a capacidade irrestrita de um funcionario de responder e atender clientes
de forma construtiva e sensata, conhecendo suas necessidades e encontrando as

solugbes certas. Para cumprir esse requisito, a selecdo deve ser tdo rigorosa e



cautelosa a ponto de selecionar apenas as pessoas que tém qualidades sociais,
juntamente com conhecimento técnico relacionado ao trabalho (Chiavenato, 2014).

Educacado e avango continuo séo a pedra angular dos servigos no setor de
servigos. Isso geralmente reflete a natureza em constante mudanga do mercado por
meio de novas tecnologias aplicadas e demandas variadas dos consumidores; isso
exige que os funcionarios sejam atualizados para que possam lidar com tais
mudancas. Kotler (2012) também afirma que clientes satisfeitos s&o resultados de
experiéncias positivas criadas por funcionarios bem treinados e motivados, o que
aumenta ainda mais a fidelidade e a retengdo do consumidor. A Unica solugao,
portanto, € realizar treinamento continuo para as frentes técnica e comportamental
para que eles possam lidar com quaisquer demandas do mercado e entregar
servicos na medida em que excedam as expectativas do cliente.

A avaliacdo de desempenho € outro processo de gestao de pessoas bastante
critico. Como Paladino (2016) coloca, um funcionario, por meio de uma avaliagao
estruturada, pode aprender onde esta sua falha e, assim, trabalhar para alinhar os
esforgos individuais com as metas organizacionais. Feito da maneira correta, esse
processo pode criar um ambiente de exceléncia onde os funcionarios recebem
feedback construtivo, obtendo assim espago para aprimorar ainda mais suas
habilidades, o que, por sua vez, ajuda a organizagao a crescer. Além disso, além de
avaliar seu desempenho, a avaliacdo de desempenho atua como um excelente fator
de motivacdo para os funcionarios que entdo se sentem reconhecidos por seus
esforgos e realizagdes e encorajados a assumir mais desafios profissionais.

Gerenciar o clima organizacional gerencia a retencdo de talentos. E a
provisdo de um ambiente amigavel que mantém os trabalhadores conectados, mas
reduz o nivel de rotatividade, o que € importante para qualquer setor, mas
especialmente o setor de servigcos. Novamente, isso ocorre porque a continuidade e
a estabilidade da equipe sdo o que representa a qualidade do servigco; sem isso,
nada pode funcionar. Um clima organizacional ideal, portanto, é aquele que gera
uma cultura de respeito, transparéncia e reconhecimento com acesso a condigdes
de trabalho adequadas para maxima satisfagao e produtividade.

A remuneragdo é um elemento essencial para a percepg¢do de justica na
troca entre colaboradores e organizagdes, como destaca Chiavenato (2014), ao
afirmar que politicas salariais bem estruturadas influenciam tanto a satisfagao

quanto o desempenho dos empregados. Embora relativamente baixa na lista de



prioridades dos funcionarios, a remuneragao justa €& bastante significativa, nao
apenas porque tende a ser um indicador de valor para a posi¢ao de trabalho, mas

também porque o preco se relaciona com a justica na troca.

3.3 Definicao de qualidade

No contexto dos servicos, a qualidade refere-se a capacidade da empresa de
atender, ou até mesmo superar, as expectativas dos clientes. Ao contrario de
produtos tangiveis, a qualidade dos servigos é dificil de ser medida diretamente,
pois depende amplamente da experiéncia subjetiva do consumidor durante a
interagdo com a organizagdo. Kotler (2012) define qualidade como a soma das
experiéncias consistentes e positivas que uma empresa oferece ao longo da jornada
do cliente, desde o primeiro ponto de contato até o pds-venda. A qualidade,
portanto, ndo € apenas uma caracteristica intrinseca do servigo, mas € construida
por meio de interagdes que criam valor para o cliente em cada etapa do processo.

O conceito de qualidade pode ser descrito mais detalhadamente no modelo
SERVQUAL expandido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Confiabilidade,
responsividade, garantia, empatia e tangiveis s&o as cinco dimensdes mais basicas
para a qualidade que devem ser gerenciadas para que haja qualidade no servigo. A
confiabilidade se refere a capacidade da empresa de funcionar com precisao e
consisténcia. A responsividade é medida em quao rapida e eficientemente as
consultas dos clientes s&o tratadas. A garantia tem a ver com o nivel de confianga
que o cliente tem no uso de um servigo, especialmente servigos que envolvem risco
ou informagdes pessoais sensiveis. A organizagdo tem que ser empatica o
suficiente para entender como reagir as necessidades individuais variadas de auto
expressao dos clientes, ou seja, dar atengéao pessoal. Finalmente, os tangiveis sdo
essencialmente evidéncias fisicas sobre a aparéncia das instalacoes,
equipamentos, bem como outros materiais de comunicacado que tendem a refletir a
qualidade do servigo.

Todas essas dimensdes sao apropriadas para o fornecimento de valor, mais
ainda no setor de servigos, onde a entrega de valor é subjetiva na maioria das vezes
estd muito ligada a interagdo humana. Em tal situagéo, a qualidade do servigo nao &
separada das capacidades comportamentais dos recursos humanos, na medida em

que este "provedor de servigo" desempenha um papel importante no processo de



percepcao do cliente. Como tal, se os funcionarios forem eficientes e prestarem os
servicos com empatia e atenderem as necessidades dos clientes, entdo a
percepcdo do cliente provavelmente melhorara em termos de qualidade. Isso
significa que niveis mais altos de satisfacdo do cliente e, portanto, maior lealdade e
retencado seguirdo. O comportamento exibido pelos funcionarios no que diz respeito
a polidez, boa vontade e proatividade funciona de tal forma que os clientes ficam
com uma experiéncia que aumenta a qualidade do servigo. Portanto, a definigdo do
processo para a qualidade do servigo é inutil sem a discussao das discussdes dos
funcionarios com os clientes, o que cria uma percepcao de um servico.

A qualidade do servigo surgiu como um diferencial competitivo para a
empresa como um todo, e as empresas de hoje que oferecem niveis mais altos

dessa qualidade geralmente tiram vantagem dos concorrentes.

3.3.1 Qualidade no atendimento

A qualidade do servico € um dos principais elementos em relagcdo a
prosperidade das organizagdes em servigo. Hoje em dia, com uma oferta tdo vasta
e alta concorréncia, ganhar a atencdo dos clientes em geral e manter um cliente
especifico torna-se ainda mais crucial em qualquer manutencédo e crescimento de
uma organizagdo. A qualidade do servigo, portanto, ndo se refere apenas a
prestacdo de servicos que talvez atendam as menores expectativas dos
consumidores, refere-se a capacidade de superar o que o cliente exige e produzir
uma experiéncia aceitavel.

Para entender a relevancia da qualidade no atendimento, é importante
reconhecer que, ao contrario dos produtos tangiveis, os servigos sao intangiveis e
muitas vezes sao avaliados com base na interagcdo direta entre o cliente e o
prestador de servigos. Zeithaml, Parasuraman e Berry (2018) argumentam que a
qualidade do servigo € percebida pelo cliente em diversos pontos de contato, sendo
influenciada por fatores como empatia, comunicagao, prontiddo no atendimento e

capacidade de resolugcao de problemas. A qualidade no atendimento, portanto,



envolve a habilidade dos colaboradores de ndo apenas atender a uma solicitacao,
mas de criar uma interagcado que construa confianca e satisfacao.

Finalmente, a qualidade do servico € um fator-chave para a fidelidade do
cliente. Clientes satisfeitos provavelmente retornardo, recomendaram o servigo a
outros e criaram uma base sdlida de consumidores fiéis. Como Kotler (2012) ilustra,
em um mercado baseado em experiéncia, no entanto, os clientes atualmente nao
estdo apenas procurando por um servico desse tipo, mas por uma maior
compreensao e valor atribuido a ele. O tipo de experiéncia que o cliente em
potencial teria na organizagado desde o primeiro ponto de contato até o pds-venda
estaria diretamente relacionado a sua percepcdo do valor oferecido e a
probabilidade de retornar no futuro. Exatamente nessas secbes como acomodacao,
saude e varejo, onde as pessoas estdo em contato com a qualidade do servigo
baseada na interacdo humana, ndo apenas atende a necessidade, mas também
tem a chance de criar um vinculo emocional com o cliente, o que é corretamente
considerado uma necessidade para a fidelidade.

A competicdo de mercado, portanto, se traduz na prestagcdo associada de
servico de qualidade. Como destaca Paladino (2016), as organizagcdes que investem
em uma gestdo eficaz da qualidade no atendimento conseguem se destacar n&o
apenas pela oferta de produtos ou servicos, mas pela capacidade de transformar a
experiéncia do cliente em um fator de diferenciacdo. As empresas que
compreendem a importancia da experiéncia do cliente, e que buscam
constantemente melhorar seus processos de atendimento, estdo mais bem
posicionadas para se destacar em um mercado saturado e competitivo. A qualidade
no atendimento torna-se, assim, um componente estratégico da organizagéo, sendo
um reflexo direto da cultura e dos valores internos que a empresa transmite para o
cliente.

No caso de servigcos, onde as interagcbes dos funcionarios com os clientes
sdo uma parte inseparavel do processo, a importancia relativa a gestao de pessoas
acaba sendo de alta relevancia na qualidade do servigo. Funcionarios bem treinados
e motivados com o mesmo conjunto de valores trazem mais chances de o servigo
ser excelente, ndo apenas em termos de satisfagdo do cliente, mas também em
termos de melhoria da imagem da organizagao, retengao de clientes e reducao de

custos relativos ao servigo e perda de clientes insatisfeitos.



A qualidade do servico nédo deve, portanto, ser vista apenas em termos de
operagbes, mas como uma estratégia na linha de determinagdo do sucesso para
uma organizagdo no setor de servigos. O investimento na criagdo de uma equipe
engajada e capaz, processos € escuta constante ao feedback do cliente sao
movimentos criticos para manter a qualidade do servigo ao longo do tempo. Em
esséncia, ele atua como um influenciador direto vital para a lideranca do cliente e

seu nivel de competitividade no mercado.

3.3.2 Qualidade no atendimento como diferencial competitivo

No cenario altamente competitivo de hoje, um bom servigo deixou de ser
apenas uma necessidade e é uma vantagem crucial sobre a concorréncia. Em um
mercado saturado com inumeras opg¢des, o tratamento que a empresa concede aos
seus clientes fara ou quebrara o negdcio. De acordo com Kotler (2012), entre os
principais méritos de fornecer excelente qualidade de servigo esta a fidelidade do
cliente. Isso significa que clientes satisfeitos ndo apenas retornam, mas também se
tornam apoéstolos da marca, dando apoio positivo boca a boca a organizagao para
sua sustentacdo e crescimento. Na maioria dos casos, recomendacgdes de clientes
satisfeitos funcionam melhor do que qualquer campanha publicitaria, simplesmente
porque desenvolvem boa vontade e trocam confiancga.

Um servico de qualidade € um grande ingrediente na formagdo de uma
imagem de marca favoravel. Como a prestagdo de servigos € mais baseada na
interagao pessoal, qualquer servigco que se receba incorpora exatamente como uma
organizacao responde. Clientes atendidos com prazer apreciam o verdadeiro valor e
sao mais propensos a retornar e recomendar o servigo a outros. Este seria um ciclo
virtuoso de lideranga e crescimento, iniciado a partr de uma base de
relacionamento "sem tensao" e mutuamente benéfica como o servigco de qualidade.

Além disso, empresas bem-sucedidas sdo conhecidas por Paladino (2016)
como aquelas que alinham suas estratégias de qualidade de servico com
indicadores de desempenho explicitos. Esses indicadores visam monitorar a eficacia
dos processos de servigo e garantir que a experiéncia esteja sempre alinhada aos
padroes desejados. Ao monitorar analises como tempo de resposta, taxas de

resolucao no primeiro contato, satisfacdo do cliente e outras, elas podem identificar



as areas para melhoria e tomar medidas rapidas para corrigir falhas para
consisténcia na entrega de valor. Essas praticas, ao mesmo tempo em que otimizam
0s servigos, também aumentam a posicdo competitiva de uma empresa,
diferenciando-a dos concorrentes.

O servigo pos-venda € uma oferta interativa no setor de servigos, e as
expectativas do cliente precisam n&o apenas ser atendidas, mas superadas
continuamente. Isso ocorre porque, em vez de um produto tangivel em que a
qualidade pode ser medida de forma relacionada por meio de recursos objetivos
mensuraveis, o servico geralmente € comparado com a experiéncia que um cliente
teve durante uma interagdo com a empresa. Para que esse excesso de expectativas
aconteca de forma eficaz, a gestdo de pessoas precisa ser integrada as estratégias
de servico de qualidade. Como Kotler (2012) afirma, uma organizacdo que nao
investe em seus funcionarios pode perder até mesmo o pouco que tem na prestagao
de servigos.

Recursos humanos em organizagdes de servigos sdo cruciais para ter
funcionarios bem treinados, motivados e orientados a objetivos. Esses funcionarios
motivados por habilidades faceis e comprometidas com valores oferecem nao
apenas um servico competente, mas também compassivo e personalizado. A
medida que uma empresa cresce de apenas oferecer servigos para experiéncias de
servico, ela fornece aos seus clientes valor que pode fortalecer a discussao e a
fidelidade a marca, entre beneficios funcionais e emocionais. Assim, a gestao
humana estratégica € um ingrediente critico para traduzir a qualidade do servigco em
uma vantagem competitiva real.

Concluindo, pode-se dizer que no ambiente altamente competitivo de
sobrevivéncia e crescimento de qualquer organizagcdo de hoje, a qualidade do
servigo surgiu como um fator de diferenciagdo, que pode garantir a sobrevivéncia e
o crescimento das organizagbes. Portanto, investimentos em estratégias de
qualidade apoiadas por indicadores de desempenho e na criacdo de equipes
motivadas e capazes dariam maiores chances de se diferenciarem no mercado. O
casamento da gestdo de pessoas e estratégias de qualidade em servigos ao cliente
€ um passo importante para traduzir os servigos ao cliente em uma vantagem

competitiva.



4. Metodologia

A pesquisa foi caracterizada como descritiva e exploratéria, com abordagem
qualitativa. A pesquisa descritiva tem o objetivo de observar, registrar, analisar e
correlacionar fatos ou fendmenos sem manipula-los, enquanto a pesquisa
exploratdria busca aprofundar o conhecimento de um tema ainda pouco investigado,

proporcionando uma visdo ampla sobre o problema estudado (Gil, 2006).

4.1 Tipo de Pesquisa

Trata-se de um estudo do tipo ‘Revisao Bibliografica’, amplamente utilizado
no meio académico para reunir e organizar o conhecimento existente sobre um
determinado tema. Segundo Boccato (2006), a metodologia da pesquisa
bibliografica consiste em coletar e analisar teorias e estudos disponiveis em fontes

confiaveis, permitindo a identificacdo de lacunas e tendéncias na literatura.

4.2 Fontes de Dados

As informacbdes foram extraidas de fontes académicas reconhecidas,
incluindo:

e Bases de dados académicas: SciELO, Portal de Periédicos CAPES e
Google Académico, com acesso a revistas cientificas e artigos relevantes.

e Eventos cientificos: Publicagées de congressos e encontros académicos de
relevancia nacional e internacional, como ENANPAD e ENEGEP.

e Livros classicos e referéncias: Foram analisadas obras de autores
renomados, como Philip Kotler e Idalberto Chiavenato, amplamente
reconhecidos nas areas de gestdo de pessoas e marketing de servigos.

As palavras-chave utilizadas na pesquisa incluiram: "gestdo de pessoas”,

"atendimento”, "setor de servigos", "qualidade", "diferencial competitivo" e outros



termos correlacionados ao tema, possibilitando um amplo levantamento

bibliografico.

A pesquisa identificou um total de 102 publicagbes relevantes sobre o tema

durante o periodo investigado. No entanto, nem todas essas publicacbes foram

utilizadas. A seguir, apresenta-se uma analise da coleta quantitativa realizada para

este estudo.

4.3 Procedimentos de Coleta de Dados

3.

O processo de coleta de dados seguiu 0s seguintes passos:

. Definicdo dos critérios de selegdao: Foram incluidos artigos que

apresentassem em seus titulos ou palavras-chave os termos "gestdo de

pessoas”, "qualidade de vida no trabalho" e "qualidade do atendimento”.

. Pesquisa em bases de dados: A busca foi realizada em bases académicas

como SciELO, Portal de Periddicos CAPES e Google Académico,
abrangendo artigos em portugués e inglés.

Triagem dos materiais: O processo de triagem envolveu a selegado de
materiais com base em sua relevancia para o tema e alinhamento com os
objetivos da pesquisa. Isso significou escolher fontes que abordam
diretamente topicos relacionados a gestdo de pessoas, qualidade no
atendimento e outros aspectos estratégicos, garantindo que as obras
selecionadas contribuam de forma significativa para o desenvolvimento e
aprofundamento do estudo.

Leitura e analise detalhada: Os artigos selecionados foram analisados
integralmente para identificagdo de objetivos, metodologias, modelos tedricos

e principais resultados.

4.4 Ferramentas de Analise

A analise dos dados foi realizada de forma qualitativa e descritiva, utilizando

técnicas como:

Classificacao e categorizagao: Identificacdo de padrbes e tendéncias nas

pesquisas analisadas.



e Analise de conteudo: Exploracao dos principais conceitos e relagdes entre
as variaveis estudadas.

e Nuvem de palavras: Identificacdo dos termos mais recorrentes nas
publicagdes para compreender a énfase dos estudos.

e Tabelas de resumo: Organizagdao das principais descobertas, facilitando a

comparacgao entre os estudos revisados.

4.5 Procedimentos Eticos

Como esta pesquisa nado envolveu coleta de dados primarios, nao ha
necessidade de uma consideracdo sobre aspectos éticos relacionados a obtengao
de dados de participantes. Contudo, todos os materiais analisados foram
devidamente referenciados e respeitam a propriedade intelectual dos autores

consultados.

4.6 Justificativa da Metodologia

A escolha de uma abordagem qualitativa e descritiva se justifica pela
necessidade de compreender as inter-relagbes entre a gestdo de pessoas e a
qualidade do atendimento no setor de servigos. A revisdo bibliografica permitiu
consolidar teorias e praticas relevantes, proporcionando uma visdo ampla e
fundamentada do tema, além de identificar lacunas na literatura e sugerir novas

perspectivas de pesquisa.

4. 7 Anadlise quantitativa

A pesquisa exploratéria realizada neste estudo teve como objetivo mapear a
producao académica sobre "Gestdo de Pessoas" e "Qualidade do Atendimento no
Setor de Servigos". Embora nado tenha sido uma andlise quantitativa no sentido
estrito de contar e classificar dados numéricos, a pesquisa incluiu a identificagcao e
organizagado de publicagbes relevantes para o tema. Foram analisadas as
publicagdes de forma sistematica para identificar tendéncias e areas mais

exploradas ao longo do tempo.



4. 7.1 Evolugao das Publicagdes ao Longo do Tempo

Abaixo esta a distribuigdo das principais publicagdes ao longo das décadas:
e Antes de 1950:
o MAYO (1933) - "The Human Problems of an Industrial Civilization".
o TAYLOR (1911) - "Principles of Scientific Management".
e Décadas de 1960 a 2000:
o PARASURAMAN et al. (1988) - "SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale
for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality".
o ZEITHAML et al. (1990) - "Delivering Quality Service".
o SCHLESINGER, Leonard A. et al. (1997) - The Service Profit
Chain.
e Anos 2000 a 2010:
o CHIAVENATO (2000) - "Gestao de Pessoas: Novo Papel dos
Recursos Humanos nas Organizagdes".
o GIL (2006) - "Gestao de Pessoas: Enfoque nos Papéis
Profissionais".
o Rhoades, L., & Eisenberger, R. (2002) - Perceived organizational
support: A review of the literature
e Anos 2011 a 2022:
o KOTLER & KELLER (2012) - "Administracao de Marketing".
o CHIAVENATO (2014) - "Gestao de Pessoas: O Novo Papel dos
Recursos Humanos".
o ARMSTRONG (2016) - "Gestao de Pessoas: Principios e Praticas".
o DENISI, A. S.; KLUGER, A. N. (2020) - Feedback effectiveness:
Can 360-degree Appraisals Be improved?
o DESSLER (2018) - "Gestao de Pessoas".
A analise da produgdo académica ao longo do tempo revela um aumento
significativo nas publicagdes a partir de 2000, refletindo a crescente importancia do

tema. Nos ultimos 20 anos, destacam-se trés tendéncias principais:

e Expansao da escrita sobre gestao de pessoas: Livros classicos foram

revisados e melhorados, refletindo mudangas nas praticas de trabalho.



e Foco nas qualidades do cuidado no atendimento: Novas publicagdes
ressaltam a importancia de um atendimento agil e amigavel no setor de
servigos.

A tendéncia observada indica um crescimento continuo na relevancia do

tema, com publicagées frequentes nos ultimos anos, consolidando a gestdo de

pessoas como um diferencial competitivo crucial no setor de servicos.

5. Analise dos dados

A analise dos dados realizados neste estudo revela a importancia central da
gestdo de pessoas na Qualidade de Servigco (QoS) no setor de servicos. Em um
contexto organizacional, a gestdo de recursos humanos desempenha um papel
fundamental, pois esta diretamente ligada ao sucesso da organizag&o. Chiavenato
(2014) salienta que a gestdo de pessoas nao é apenas uma fungdo administrativa,
mas um processo estratégico que alinha as competéncias e habilidades dos
funcionarios as necessidades da organizagao, criando um ambiente que favorece a
motivagcdo e o engajamento dos colaboradores. Quando os funcionarios s&o
devidamente valorizados, treinados e reconhecidos, como enfatizado por Kotler
(2012), ha uma melhoria direta na qualidade dos servigos prestados, permitindo
uma maior personalizagdo do atendimento e, consequentemente, um aumento na
satisfagao do cliente.

A contribuicdo de Paladino (2007) expande essa visdo ao afirmar que as
organizagbes que mantém suas equipes constantemente atualizadas com as
praticas e técnicas mais recentes tém a capacidade de construir uma cultura
organizacional sélida e orientada para o cliente. Essa abordagem nado s6 eleva a
qualidade do servigo, mas também fortalece a imagem da empresa no mercado
competitivo. O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), destaca a importancia de atributos como cortesia, credibilidade e
presteza no atendimento, demonstrando que a qualidade percebida pelo cliente esta
intimamente ligada a atuagdo do funcionario. Assim, a gestdo de pessoas, ao
integrar treinamento, motivagéo continua e estratégias de feedback, funciona como

um verdadeiro catalisador para a exceléncia no atendimento e para a fidelizagcao



dos clientes, que, por sua vez, desempenham um papel crucial na sustentabilidade
do negdcio.

Contudo, a pesquisa também revelou desafios substanciais na gestao de
pessoas que impactam diretamente a qualidade do servigo, como a alta rotatividade
de funcionarios, a falta de treinamentos regulares e a auséncia de processos
organizacionais bem definidos. Esses fatores dificultam a manutencdo de um nivel
de servico constante e de qualidade, comprometendo a experiéncia do cliente.
Kotler (2012) argumenta que a qualidade do servigco depende essencialmente do
desempenho das organizagdes, que devem garantir uma entrega consistente de
servigos ao cliente. Chiavenato (2014), por sua vez, observa que muitas empresas
falham em dar a devida importancia ao treinamento continuo e a motivagao dos
colaboradores, deixando-os despreparados para as complexidades do setor de
servicos, o que resulta em impactos negativos no desempenho da equipe e na
qualidade do servigo.

No que se refere aos desafios enfrentados na gestdo de pessoas,
identificados no segundo objetivo especifico, a alta rotatividade de funcionarios é
apontada como um dos maiores obstaculos a manutencdo de uma qualidade de
servigo elevada. Além disso, é evidente a necessidade de treinamentos continuos,
poisS 0S processos organizacionais nem sempre s&o claramente comunicados aos
colaboradores, o que prejudica a efetividade no desempenho das tarefas. Kotler
(2012) afirma que a experiéncia do cliente esta diretamente relacionada a
capacidade da organizagdo de formar equipes bem preparadas e engajadas. No
entanto, como observado por Chiavenato (2014), muitas empresas falham ao nao
reconhecerem a importancia desses investimentos estratégicos, prejudicando nao
s6 o desempenho da equipe, mas também a percepgao de qualidade pelos clientes.

A auséncia de uma cultura organizacional sélida, como argumentado por
Paladino (2007), impede a retencao de talentos e afeta diretamente a capacidade da
empresa de fornecer um atendimento que supere as expectativas do cliente. A
pesquisa também evidenciou que as empresas enfrentam o desafio recorrente de
equilibrar os custos operacionais com os investimentos necessarios em recursos
humanos, uma tensdo que frequentemente resulta em escolhas que comprometem
a qualidade do atendimento. Zeithaml, Parasuraman e Berry (2018) destacam que,
para superar esses desafios, as organizagbes precisam adotar uma abordagem

estratégica que priorize a capacitagdo continua de seus colaboradores e o seu



bem-estar, criando um ambiente que incentive o desenvolvimento profissional e,
consequentemente, melhore a qualidade do servigo prestado.

Por fim, ao abordar o terceiro objetivo especifico, que busca avaliar como a
qualidade do atendimento pode ser utilizada como um diferencial competitivo no
setor de servigos, os dados revelam que um atendimento de exceléncia €, de fato,
um dos principais fatores de fidelizagdo dos clientes. Kotler (2012) observa que,
quando os clientes estdo satisfeitos, eles se tornam defensores da marca,
promovendo-a de maneira eficaz por meio do boca a boca, que € mais impactante
do que qualquer campanha publicitaria. Paladino (2007) reforca essa ideia ao
afirmar que as empresas que se destacam pela qualidade do atendimento
conseguem nao apenas atrair e reter clientes, mas também estabelecer uma
vantagem competitiva sustentavel. Isso ocorre porque os clientes tendem a priorizar
experiéncias positivas e personalizadas em detrimento de pregos mais baixos,

conforme o modelo abaixo:

Modelo SERVQUAL:

O modelo SERVQUAL, ao enfatizar dimensdes como empatia e
responsividade, mostra que percepgao de qualidade esta intimamente ligada a
interacdo entre cliente e colaborador. Zeithaml, Parasuraman e Berry (2018)
afirmam que um atendimento de alta qualidade ndo apenas fideliza clientes, mas
também contribui para a construgdo de uma imagem de marca diferenciada, criando
barreiras para a concorréncia. Assim, a analise confirma que a qualidade no

atendimento, aliada a uma gestéao eficaz de pessoas, ndo € apenas um componente



operacional, mas uma estratégia essencial para se destacar em mercados
competitivos.
A conta quantitativa mostra um aumento grande nas escritas a partir do ano

2000, refletindo a importancia do assunto. Nos ultimos 20 anos, vé-se:

e Expandir a escrita sobre a gestao de pessoas: livros antigos foram
revistos e melhorados, mostrando alteragées nas agdes de trabalho.

e Foco maior nas qualidades do cuidado: textos novos falam sobre a
importancia de um cuidado amigavel e rapido no trabalho de servigos.

e Uso de métodos online: Pesquisas como "Marketing 4.0" mostram a

mudancga para taticas digitais e experiéncias feitas sob medida para clientes.

A tendéncia indica um crescimento na importancia do assunto, com
publicagdes que saem com frequéncia nos ultimos anos e forte influéncia na gestao
estratégica das organizagoes.

A analise quantitativa confirma a crescente importancia da gestdo de
pessoas para a qualidade do atendimento no setor de servigos. A literatura recente
reforca que o investimento em capital humano € um diferencial competitivo
essencial. Com base nesses dados, futuras pesquisas podem explorar novos
enfoques, como a relagdo entre inovagao tecnoldgica e experiéncia do cliente,

ampliando a compreensao sobre a area.

6. Conclusao

Embora este estudo tenha fornecido uma visdo abrangente sobre a gestao
de pessoas como um ativo estratégico para a qualidade do servigco no setor de
servicos, algumas Ilimitacbes precisam ser consideradas. Foi baseado
exclusivamente em uma revisao bibliografica, o que limitou a inclusdo de dados que
poderiam oferecer uma visdo mais pratica sobre as implementacdes das politicas de
gestdo de pessoas nas organizagdes. Além disso, a pesquisa se baseou em fontes
secundarias, o que pode ter introduzido algum viés de interpretagcdo ou deixado de

abordar as variagbes contextuais que podem existir entre diferentes setores ou



paises. Outra limitagdo esta no fato de que a revisao bibliografica pode nao ter
capturado as publicagdes mais recentes ou as mais especificas sobre a interagao
entre gestao de pessoas e qualidade no atendimento, especialmente em nichos de
mercado mais especializados.

Para pesquisas futuras, € recomendado que se explorem estudos empiricos,
que envolvam a coleta de dados primarios diretamente nas organizagdes. Isso
permitiria obter uma visdo mais precisa e realista de como as praticas de gestédo de
pessoas impactam a qualidade do servico em contextos reais. Também seria
interessante realizar pesquisas longitudinais, a fim de observar como as politicas de
gestdo de pessoas e seu impacto na qualidade do servigo evoluem ao longo do
tempo. Além disso, seria relevante investigar como diferentes setores de servigos,
como saude, educacgao ou tecnologia, aplicam estratégias de gestao de pessoas e
como essas estratégias afetam a experiéncia do cliente e o diferencial competitivo.
Outra linha importante seria estudar as inovagbes tecnolégicas e como elas
transformam a gestdo de pessoas, como o uso de inteligéncia artificial para
recrutamento e treinamento, explorando as implicagdes dessas inovagbes na
qualidade do servigo prestado.

Este estudo avanga em relagdo a trabalhos anteriores ao integrar uma
analise mais profunda da relagdo entre gestdo de pessoas e qualidade no
atendimento no setor de servigos. Embora ja se tenha discutido anteriormente a
importancia da gestdo de pessoas para o desempenho organizacional, o estudo vai
além ao destacar novas praticas e tecnologias emergentes que podem impulsionar
essa relagédo. Além disso, ao focar no impacto da gestdo de pessoas em mercados
saturados e na comoditizagdo dos servigos, o estudo traz uma perspectiva mais
atual sobre como as organizagdes podem utilizar o capital humano ndo apenas para
otimizar operagdes, mas também como um diferencial estratégico em um ambiente
altamente competitivo.

Ao integrar a gestdo de pessoas diretamente com a construgdo de uma
imagem de marca forte, o estudo oferece uma nova abordagem para a gestao
estratégica de pessoas, conectando o capital humano a experiéncia do cliente e a

fidelizagdo, um aspecto muitas vezes negligenciado em pesquisas anteriores.
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