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A Gestdo da Qualidade Total em Servigos ¢ uma abordagem para buscar a exceléncia no
atendimento ao cliente. Baseia-se na ideia de que a qualidade do servigo deve ser planejada,
controlada e aprimorada em todos os elos da empresa, desde a concepgao do servigo até o pds-
atendimento. Visa compreender as percepcoes dos conceitos de qualidade no campo social, com
vistas as melhorias na produtividade, garantindo o processo de exceléncia para o crescimento
das empresas e otimizando as rotinas, mantendo o time integrado, aumentando o desempenho
das atividades. Aprendemos que a qualidade total ou gestdo da qualidade passou a significar
um modelo de gestdo que busca a eficiéncia e eficacia organizacional. A gestdo da qualidade
engloba uma visdo macro da existéncia humana, influenciando modos de pensar e agir,
contribuindo diretamente para a produtividade de cada colaborador, reduzindo assim os
recursos utilizados na entrega de um servico ou produto, diminuindo os desperdicios. Com a
elaboracdo do projeto, tivemos a percep¢do de conceitos, exploramos a importancia
fundamental desses principios na organizacdo, com a melhoria nas expectativas dos clientes e
garantia de imagens so6lidas das empresas no mercado, promovendo mudangas e fazendo
diferenca internas. Assim, as empresas podem mostrar desenvolvimento na pratica, tornando-
se um local de trabalho com profissionais mais bem preparados e satisfeitos. Quanto aos
procedimentos metodoldgicos, esta pesquisa se classifica como: Pesquisa aplicada com a
relacdo de abordagem do problema que ¢ qualitativa (ndo conclusiva), com objetivos
explorativos e técnicas que se baseiam na coleta de dados com um questiondrio que sera
aplicado as empresas.
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