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CULTURA ORGANIZACIONAL NAS EMPRESAS DE SERVICOS E
QUALIDADE

A cultura organizacional € definida como a identidade de uma empresa,
influenciando e sendo influenciado por todas pessoas que interagem com ela,
conseguindo definir, muitas vezes, seus comportamentos e até mesmo 0S

resultados da organizacéo (ZAGO et. al., 2004).

Um diagndstico em relacdo a cultura organizacional da empresa em
questao, traz consigo uma grande ferramenta gerencial para os tomadores de
decisédo. Identificar os comportamentos e pensamentos de quem interage com a
organizacao, fornece a empresa formas de possuir um poder maior na influéncia
ou motivagao desses (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

A qualidade nos servicos oferecidos por uma empresa, esta diretamente
relacionada com a sua cultura organizacional. Aquela que possui uma cultura
rigida, ndo direcionada ao cliente, a ele ter uma experiéncia superior a
expectativa que possuia apos o servico oferecido pela empresa, acabam sendo

mal vistos pelos clientes, mesmo oferecendo um servico de exceléncia.

Existem algumas premissas para a empresa ser considerada pelo cliente
como uma organizacao que presta um servico de qualidade. Confiabilidade, é a
certeza de que a empresa passa ao seu cliente que o servico sera realizado com
exatidao, responsividade, auxilio da empresa para os clientes que necessitam
de resposta imediata, seguranca, deixando o cliente ciente de todas as etapas
qgue estdo ocorrendo, empatia, no relacionamento com o cliente e os aspectos
tangiveis, relacionado com as instala¢des, equipamentos, materiais da empresa

como estrutura fisica.

Portanto, conclui-se como um servico de qualidade oferecido pelas
empresas de exceléncia, algo em que supera as expectativas do seu cliente, que
estdo diretamente relacionadas com a experiéncia em que sua clientela tem
utilizando ou recebendo seus servigos. Empresas que ndo possuem uma cultura

organizacional atualizada com as modificacées que ocorreram nos Gltimos anos,



acabam sendo ultrapassadas e deixam de ser a primeira op¢ao, pois 0 seu
cliente busca hoje ndo s6 um produto de qualidade, mas sim um servico que

supere suas expectativas.
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