RESUMO

Este estudo objetivou identificar os beneficios e as desvantagens do uso das
tecnologias da informac&o e comunicacdo na gestdo da qualidade no atendimento
a clientes, assim como, especificou quais as formas utilizadas para atendimento na
empresa Astec Group Contadores Associados S/S Ltda; descreveu os principais
meios virtuais para trocas de informagdes e comunicagdo da mesma; apresentou a
importancia da cordialidade e da postura profissional para um melhor desempenho
no atendimento ao cliente; identificou os pontos positivos e negativos do
atendimento virtual e presencial, pois € cada vez maior o nimero de empresas que
buscam atender seus clientes através de meios alternativos de acesso rapido e
pratico. E para isso fez-se um estudo bibliografico utilizando fontes, como livros,
artigos, e monografias, que apresentou conceitos e definicbes sobre o tema em
questdo, bem como discussBes ja desenvolvidas em torno desta tematica na
profissdo de secretariado executivo. Realizou-se também uma pesquisa de
campo através de entrevistas pessoais, aplicando-se questionarios contendo
perguntas objetivas nas quais o entrevistado péde nos apresentar um panorama
da utilizacdo das TICs na gestao da qualidade no atendimento em seu ambiente de
trabalho. Mostrou ainda a contribuicdo das Tecnologias da Informacdo e
Comunicagéo (TICs) nas relagbes entre os clientes e a empresa. E considerou
acerca das atitudes e opinidao dos funcionarios, que possuem uma base relevante
na gestédo da qualidade no atendimento virtual e presencial, apesar da formacgéo de
alguns néo ter foco especifico para este tipo de conhecimento. Como também que
0S meios virtuais para disseminacao da informacdo e para comunicacdo em seu
ambiente profissional, vém sendo positivamente absorvidos por todos conforme séo
inseridas novas tecnologias. E que é valorizada a exceléncia no atendimento aos
clientes por todos da empresa.
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