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Resumo 
 
Os consumidores se conscientizam a cada dia como atores de extrema exigencia e procuram o 
melhor no seu dia-a dia para que possam satisfazer suas necessidades e desejos. Em virtude 
disso, as empresas que querem se manter no mercado procuram desenvolver formas para 
trabalhar o gosto, a preferência e a satisfação dos seus clientes. Desta maneira também 
trabalham uma peça importante, ou seja, o atendimento que hoje é, muitas vezes ruim e conta 
com bastante desinformação por parte de quem o faz. Sendo assim é necessário trabalhar o 
tema atendimento como diferencial competitivo na organização.   
 
Palavras chave: Preferência, satisfação, desinformação, atendimento. 
 
 
Abstract 
 
Consumers become aware every day as players of extreme exigency and seek the best in their 
day to day to meet their needs and desires. As a result, companies that want to keep the 
market seeking to develop ways to work the taste, preference and satisfaction of their 
customers. In this way also an important piece of work, or care that today is often bad and has 
a lot of misinformation from those who do it. Therefore it is necessary to address this issue as 
a competitive service in the organization. 
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1. Introdução 
 

A qualidade é tema de estudos e diversos debates ao longo dos tempos. Outrora se 

entendia como qualidade apenas a inexistência de erros ou defeitos na fabricação de bens. 

Mais tarde, novos estudos mostraram que de nada adiantava apenas excluir os erros em sua 

totalidade se, o destino final destes bens “o cliente”, não demonstrasse que havia realmente 

percebido a existência da qualidade. 

Nos dias atuais, especialmente com o início do século XXI, empresas, 

empresários, gestores, e todos os atores envolvidos no contexto da produção, transformação, 

vendas e aquisição de bens e serviços, não se cansam de trabalhar este tema. É notória que a 

satisfação dos clientes está diretamente ligada a manutenção do sucesso das empresas. Neste 

contexto, não se pode deixar de atribuir especial importância ao item “atendimento”, como 

sendo, um referencial na percepção de qualidade por parte dos clientes. 

Para Almeida (1995, p.33), o ciclo de serviços é como uma corrente, e cada 

momento da verdade funciona como um elo. Portanto, um único momento da verdade 

desastroso compromete todo o ciclo.  

O atendimento ao cliente tem sua qualidade medida por diversos fatores, dentre 

eles a observância de preceitos éticos através do qual o cliente é respeitado, além do 

entendimento e da clareza das informações prestadas a ele. 

Segundo Almeida (1995, p.93) conhecer o cliente é uma condição necessária a 

todas as empresas que queiram competir nesta nova era, a era do cliente. 

O objetivo aqui apresentado tem como interesse trabalhar e mostrar o quanto é 

importante um atendimento de qualidade. 

O local estudado foi a Faculdade São Luís de França, uma instituição educacional 

cujos valores transcendem a alta competência em sua formação. 

A mesma transforma a informação em conhecimento e consciência critica. Em sua 

essência faz o saber fluir por entre as entranhas de seus alunos. 

O interesse em estudar este tema surgiu a partir do momento que foi possível 

constatar todo o potencial embargado neste âmbito, que ia muito além do acolhimento dos 

professores e atenção da coordenação. 

Ser paciente, condescendente, flexível, amigo e humano são qualidades nítidas 

mediante a aplicabilidade fornecida durante a realização e disposição dos  
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Serviços prestados dado o envolvimento dos colaboradores sustentadores da 

organização. 

É imprescindível e de fundamental importância a correta utilização destas 

qualidades durante o cumprimento de sua missão que é promover o desenvolvimento de 

profissionais e cidadãos co-responsáveis pela transformação da sociedade.  

 

2. Faculdade São Luís de França 

 

Conforme disponibilizado em WWW.fslf.com.br (acesso em 20/11/2009, as 

19h:30min.), a Faculdade São Luís de França - FSLF, mantida pela Sociedade Educacional e 

Cultural Sergipe Del Rey, é uma instituição de ensino superior privada, com limite territorial 

de atuação na cidade de Aracaju, Estado da Sergipe, na Rua Laranjeiras, n° 1838 - Bairro 

Getúlio Vargas, constituída na forma do Parecer MEC/SESU n° 572/97, processo nº. 

23001000440/90-64, com pedido de credenciamento nos termos da Portaria/MEC nº. 2.067 de 

31 de outubro de 1996, publicada no D.O.U. de 13 de novembro de 1997. 

Ainda de acordo com o mesmo site, a FSLF foi criada para realizar a missão de 

ser um centro avançado de estudos e ações transdisciplinares, formando talentos humanos, 

com visão abrangente e crítica da sociedade e do mundo, para o exercício da cidadania e de 

profissões, buscando a excelência em todas as suas funções. 

Em 1998, teve início a história da Faculdade São Luís de França, que funcionava 

anexo ao Colégio Brasília, oferecendo o Curso de Administração de Empresas. Em 1999, foi 

transferida para a Rua Laranjeiras, nº. 1838 - Bairro Getúlio Vargas. Em 2000, foi autorizado 

pelo Ministério da Educação o seu segundo curso na área de Pedagogia e teve seu 

reconhecimento pela portaria nº 3.968 de 14 de novembro de 2005 publicada no diário oficial 

da união em 17 de 2005. Em seguida o Curso de Letras, foi autorizado através da 

Portaria/MEC, n.º 94 de 28 de maio de 2008, publicada no Diário Oficial da União de 

29/5/2008. 

 

2.1 A Qualidade no Atendimento que a Empresa (FSLF) Mostra. 

 

A qualidade no atendimento ao cliente que é o diferencial face à concorrência 

apresenta um elevado grau de dificuldade. Isto ocorre porque a qualidade no atendimento 

depende da atitude dos profissionais em todos os níveis.  Caso uma empresa deseje ter esta  
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qualidade, terá de passar por uma mudança cultural que se caracteriza por uma mudança lenta 

e complexa. 

O profissional precisa tomar consciência de que a sua imagem e a da empresa 

estão intimamente relacionadas. Nenhuma outra organização irá querer contratar um 

profissional viciado, proveniente de uma empresa com imagem negativa, o comprometimento 

do colaborador com os resultados da organização é importante para a empresa e para a 

manutenção dos empregos, a interação de todos os sub-sistemas é um pré-requisito para a 

qualidade dos serviços ou produtos e para a qualidade no atendimento. 

O atendimento tem sua qualidade determinada por uma série de fatores sem os 

quais é temerário trabalhar, pois surge o risco de perder a clientela. São fatores que começam 

pela observância de preceitos éticos, através dos quais o cliente é respeitado; passa pela 

qualidade do produto ou serviço, sempre capaz de assegurar a manutenção do negócio; e 

chega até aos preceitos da cidadania, onde o cliente é tido e tratado como a figura mais 

importante da relação empresa/mercado. 

O consumidor passou a ser visto nos últimos anos como cidadão, que merece 

respeito e tem direitos estipulados em lei. A despeito de ações anti-éticas, ilegais e 

exploradoras de muitos setores que ainda precisam viver certas experiências para poder 

compreender a nova realidade. Nesta nova realidade, há empresas que se destacam pela 

qualidade, crescem e se desenvolvem; enquanto outras teimam em agir mal e findam 

fechando as portas devido à fuga da clientela. 

Apesar deste quadro, não é difícil nos depararmos com situações que nos 

surpreendem, pelo descaso, descuido, desprezo e desatenção com o cliente, em todos os ramos 

de atividades. Claro que encontramos também surpresas boas, onde o atendimento atinge 

aquilo que convencionaram chamar de encantamento do cliente. Como também nos 

deparamos com situações onde erros são reconhecidos e corrigidos pelos empresários.  

A nossa vida é, portanto, cheia de momentos onde exercemos o papel de clientes, 

às vezes sem perceber certos detalhes que fazem parte do relacionamento entre comprador e 

vendedor ou prestador de serviços. Mas é comum enxergarmos detalhes que têm significado 

determinante na qualificação do estabelecimento, principalmente nos dias atuais. Estamos 

cada vez mais voltados para a busca da excelência e esperamos a cada momento encontrar 

atendimento, produtos e serviços com a qualidade necessária ao cumprimento das funções às 

quais se propõem. 
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Tendo conhecimento acerca desta situação a Faculdade São Luís de França 

proporciona aos seus clientes (alunos) um atendimento que se diferencia da concorrência no 

quesito comprometimento. 

A Faculdade São Luís de França é uma empresa do saber que se destaca pelo 

carisma, atenção, tratamento técnico e profissional baseados no respeito, na humanidade, ética 

e harmonia. 

Ao longo da sua historia sempre mostrou a sua capacidade intelectual agregando 

valores condizentes com o progresso de seus alunos tornando-os pessoas sabias com censo 

critico construtivo. 

  Ela é uma empresa que vence a cada dia consolidando-se no mercado cada vez 

mais. 

Esta é uma empresa que além de prestar atendimento condizente conforme o 

solicitado pelos alunos procurar fortificar suas bases investindo na organização e 

principalmente na sua equipe de colaboradores que recebem incentivos e oportunidades para 

aumentar sua formação através de cursos de graduação oferecidos por ela. 

Treinamento é a chave. Treinar é acima de tudo valorizar o funcionário e prepará-

lo para, também, valorizar o cliente. 

O atendimento deve reciclar-se e evoluir com a mesma velocidade e freqüência 

com que mudam os desejos, exigências e vontades dos consumidores. Atrair, converter e 

fidelizar clientes são etapas de um caminhar sem fim. 

 

 

2.2 A Qualidade que o Cliente Percebe no Atendimento da FSLF 

 

Quando o cliente vai ser atendido o que é ele procura? Ele procura ser tratado com 

respeito, ser ouvido e levado a sério. 

Este tipo de tratamento não é um privilégio apenas para reis, mas sim para todos. 

Quando a Faculdade São Luís de França decidiu entrar neste ramo educacional já 

tinha conhecimento da importância de um bom atendimento, de uma equipe técnica preparada 

e da necessidade de conter em seu quadro grandes professores prontos a guiar seus alunos 

rumo ao conhecimento. 

Portanto, já é possível notar o tipo de qualidade percebida pelo cliente que nesta 

faculdade reside durante a sua formação. 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


6 

O cliente percebe que há empenho e disponibilidade da equipe colaboradora que 

permanece incansavelmente a lutar pelos interesses de seus alunos. Existe todo um 

acolhimento, um amor incondicional durante a jornada dos que por aqui passam. 

O cliente sabe que estuda em uma instituição que embora não possua grandes 

instalações e aparelhos modernos de ponta, encontra algo que é muito importante e 

fundamental caracterizado como bem estar e liberdade para estudar livremente e poder se 

aprofundar melhor nos conhecimentos passados pela excelente equipe de professores que 

nesta casa lecionam.  

 A instituição se preocupado bastante com o quesito atendimento e procura 

sempre fazer uma analise do que deve ser mudado ou não e principalmente do que precisa ser 

aprimorado, pois tem grande conhecimento da necessidade de um bom atendimento com fins 

somatórios e que não venha onerar o nome da instituição, mas também o sentido do porque da 

sua criação. 

Para Caldas (2007, p.28) a mágoa do atendimento medíocre ao cliente é lembrada 

por ele durante um tempo maior do que a maioria das empresas pensa e acredita. Mau 

atendimento é visto pelo cliente como uma ofensa pessoal um ato de desrespeito, de 

indiferença. O presidente de uma empresa deveria ficar muito abalado ao ouvir que um cliente 

não foi bem atendido. Isso deveria atingi-lo profundamente! O presidente de qualquer 

organização, de qualquer porte, deveria iniciar uma grande revolução ao saber de noticias 

sobre mau atendimento em sua empresa. Um grande projeto, uma grande campanha interna de 

premiação, muita motivação, muito treinamento, muitas placas, muitas medalhas de ouro, 

muitas homenagens aos melhores atendimentos de todas as áreas das empresas. Um projeto 

sem data para acabar, apenas para iniciar. 

O cliente não pode ser mal atendido, ele deve ser tratado sempre de forma cordial, 

o mesmo é o principal insumo indispensável para vida de qualquer empresa. Por saber de toda 

a disponibilidade, atenção e desenvoltura ofertada durante o processo educativo na Faculdade 

São Luis de França o cliente percebe que veio para o lugar certo se tornar mais do que um 

acadêmico e sim uma mente em continuo processo evolutivo.  

 

3. Conclusão 

 

Este trabalho mostra a importância do bom atendimento nas empresas que ainda 

objetivam o cliente com ponto forte crucial a sua vida de mercado. 
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A partir do momento que uma empresa como a Faculdade São Luís de França 

disponibiliza condições e tem atenção com as pessoas que solicitam um serviço ou 

atendimento, estará trabalhando a consolidação da marca para o futuro que tem pela frente, 

muitos desafios se apresentam a cada dia e só quem realmente se prepara e dispõe para buscar 

melhorias através de transformações, estará realmente presente neste desafiador mercado da 

educação no Brasil.  

Dar importância ao bom atendimento significa cuidar para que o cliente der valor 

a empresa que esta sempre pronta a facilitar a vida dos seus colaboradores externos. 

A Faculdade São Luís de França sempre procura trabalhar as necessidades dos 

seus alunos, escutando-os e informando sobre as sua ações. Também são feitos investimentos 

regulares em seus colaboradores internos para que possam dispor de mais habilidade e 

desenvoltura no exercer de suas funções, a fim de ganhar a preferência de seus clientes pela 

competência, atendimento e dedicação pelo que faz. 
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