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RESUMO: 
Esse trabalho teve por objetivo pesquisar o tema gestão da comunicação no atendimento ao cliente. 
Utilizou-se como método a pesquisa bibliográfica em livros e artigos científicos. Durante as aulas 
foram abordados esses temas por meio de seminários e estudos de caso. A partir disso foi possível 
perceber que a gestão da comunicação é grande aliada das organizações para o atendimento 
eficaz com seus clientes. Cada colaborador envolvido deve estar bem treinado, conhecendo as 
técnicas de gestão aplicadas para que haja eficiência e melhoria na qualidade do atendimento. 
Nessa perspectiva, a empresa deve estabelecer estratégias para desenvolver e integrar os 
colaboradores num espírito de envolvência no seu trabalho. Nessa linha de pensamento Kunsch 
(2016) afirma que a comunicação nas organizações promove e cultiva a confiança nos 
relacionamentos com os diversos públicos. ?[...]ajudando no cumprimento de sua missão, na 
consecução dos objetivos globais, na fixação pública de seus valores e nas ações para atingir seu 
ideário institucional e mercadológico?. (KUNSCH, 2016, p. 8). Foi possível perceber com a 
pesquisa desenvolvida que os canais de comunicação das organizações devem ser bem 
estruturados para auxiliar na resolução de problemas e garantir o bom andamento das 
necessidades do cliente como processo relevante e indutor de satisfação. O atendimento eficaz 
influencia diretamente na forma como o cliente se relaciona com a organização e isso deve ser 
levado em consideração nas formulações de estratégias. 
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