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RESUMO

Esta pesquisa tem por objetivo identificar a Qualidade no Atendimento dos Funcionarios
da Porto seguro Companhia de seguros Gerais, mostrando assim o grau de satisfacdo
dos segurados.O universo da pesquisa foi constituido por 116 segurados da Porto
seguro Companhia de seguros Gerais. O instrumento da coleta de dados foi um
questionario composto por perguntas fechadas, as quais avaliaram os fatores
satisfacdo dos segurados pela qualidade dos servicos prestados. Os dados foram
tratados com a utilizacao de ferramentas estatisticas descritivas e exploratorias, com o
emprego do programa Excel. Apés analise dos dados coletados chegou-se a conclusdo
que os entrevistados estdo satisfeitos com o atendimento que é prestado pela cia de
seguro por eles escolhidos.

Palavras Chaves : Qualidade.Atendimento. Satisfagao
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1 INTRODUGAO

No mundo em que vivemos, estamos a todo o momento avaliando o
desempenho das pessoas que nos cercam. Esta pratica ndo é nova. Desde que uma
pessoa deu emprego a outra, seu trabalho passou a ser avaliado em termos de
relacionamento com colegas e principaimente com o publico externo.

O presente trabalho visa avaliar a qualidade no atendimento dos
funcionarios da Porto Seguro Companhia de Seguros Gerais.

A revolugao para a qualidade somente agora esta chegando. Apesar das
boas intengbes de muitas pessoas, poucas tém sido capazes de efetivar seus
compromissos com a qualidade de atendimento, principalmente no tocante as relagbes
harmoniosas entre cliente e entidade seguradora.

Em uma economia globalizada, a qualidade deixou de ser um diferencial,
passando a ser um pré-requisito para continuar vivo no mercado. As seguradoras estao
passando por seu periodo de maior expansao comercial nos ultimos anos em paralelo a
evolugcdo de seu padrao de qualidade por conseqiiéncia da entrada de seguradoras
internacionais com alto padrao. Em meio a essas transformagbées os conceitos de
qualidade no atendimento estdo em grande evidencia. A fim de obter melhores
resultados quanto as relagdes entre segurados e seguradora, este trabalho se propde a
fazer uma discurssdo para avaliar a Qualidade no Atendimento da Porto Seguro
Companhia de Seguros Gerais, estando organizado em cinco capitulos , dos quais, 0
primeiro introduz o tema e explicita os objetivos, o segundo capitulo apresenta uma
revisao tedrica; o terceiro capitulo explicita a metodologia; o quarto capitulo revela os
resultados encontrados; e o quinto e ultimo capitulo, apresenta as conclusées e

sugestdes propostas pela autora.

1.1 CARACTERIZAGAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

Em 27 de agosto de 1945, Jose Alfredo de Almeida, Jose da Cunha Junior e
Jose Andrade de Souza, diretores do Banco Brasileiros de Descontos — Bradesco,
tendo Amador Aguiar como diretor superintendente, fundam a Porto seguro Companhia
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de Seguros Gerais, habilitada para atuar em operagbes de seguros e resseguros nas
modalidades Fogo, Transportes, Acidentes Pessoais e Motim, entre outros ramos.

A primeira sucursal foi aberta em 17 de dezembro de 1947 no Rio de janeiro.
Em 1949 adquire a Rochedo Cia de seguros, unificando a administragdo e formando o
grupo segurador Porto Seguro.

Em 1972 Abrahao Garfinkel compra a Porto Seguro, encontrando a mesma
situacao precaria. Usou como tatica para sair da situagao critica, muitos investimentos e
atuar junto ao corretor como parceiro. Morre em 1978, sendo eleita para substitui-lo a
Sra Rosa Garfinkel. Jaime Brasil Garfinkel, passa a ser Vice Presidente Executivo. A
logomarca da empresa teve diversas alteragdes, mantendo-se inalterada ja ha 13 anos.

Na cidade do Natal iniciou suas atividades no ano de 1986 através do Sr.
Egidio Dantas em carater experimental. A empresa funcionava em um escritério proprio
localizado na Rua Joao Pessoa,198.

O crescimento foi rapido tornando-se uma filial em apenas trés meses e
sucursal em seis meses fato inédito na época. No inicio contava apenas com 2
funcionarios ,multiplicando este numero rapidamente. Em 1996 assume Paulo Ricardo
Roballo Leite até hoje na gerencia da empresa. A sucursal Natal encontra-se instalada
na Av. Prudente de Morais, 4022 no bairro de Lagoa Nova.
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l GERENCIA l
PRODUGAO SINISTRO SETOR SETOR VISTORIA
, TECNICO FINANCEIRO PREVIA

Figura 1 : ORGANOGRAMA DA SUCURSAL NATAL- Porto Seguro Companhia de Seguros
Gera

Fonte: Manual interno da Porto Seguro Companhia de Seguros Gerais

A missao corporativa desta organizagdo € assumir riscos e prestar servigos,
garantindo agilidade, por meio de um atendimento familiar que supere expectativas, a
custos competitivos. Entre os produtos e servigos, a Porto Seguro atua no ramo de
Automoével, residéncia, Empresa, Vida, previdéncia entre outros.

Enfim a empresa hoje, esta entre as maiores e melhores do pais e ja abrindo
representagdes em alguns paises do mercosul.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Avaliar a satisfag@o dos clientes da Porto Seguro em relagao ao atendimento
que lhe é prestada pelos funcionarios

1.2.2 Objetivos Especificos

) Tragar o perfil do Cliente da Porto Seguro Companhia de Seguros Gerais
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o Verificar a satisfagéo dos clientes em relagdo ao atendimento oferecido pela
Porto Seguro.
. Sugerir a empresa em tela, implementagdao de agbes que viabilizem seu

fortalecimento no mercado.

1.3JUSTIFICATIVA

Partindo do pressuposto que se vive hoje em profundas transformag¢des na
ciéncia da administragdo torna-se extremamente necessario a adaptagdo das
organizagoes, essas transformagdes que vislumbram sempre identificar e diagnosticar o
atual estagio de satisfagdo em relagao a sua area de atuagao, bem como, buscar apoio
tedrico e pratico que as torne cada vez mais preparados e conseqiientemente mais
fortalecido perante o cliente.

Dessa forma vé-se claramente que o indice de satisfagdo do cliente passa
pelo nivel de qualidade no atendimento oferecido pela empresa, tornando-se de suma
importancia a pesquisa a cerca da organizagao para o nivel atual de satisfagao e assim
buscar novas propostas que a tornem mais competitiva.

A énfase voltada para a qualidade nos servigos prestados pela Porto Seguro
Companhia de Seguros Gerais passa entdo a se centrado nos pilares da qualidade:
Foco no cliente, Envolvimento Total, Avaliagao, Apoio constante e melhoria continua.

Sendo assim a empresa diante desses resultados, tera condi¢des de se auto
avaliar bem como conhecer os desejos e necessidades de seus clientes com relagéao a
qualidade no atendimento prestado, fato este que justifica para a mesma a viabilizagao
deste estudo.

O assunto abordado justifica-se devido sua importancia como forma de
complemento para a obtengao da formagao académica da autora, servindo também de
fonte de consulta para eventuais pesquisas de futuros profissionais da administracao ou
outras ciéncias afins.
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2. REFERENCIAL TEQRICO

2.1 PESQUISA DE MARKETING

A pesquisa de marketing é tida como uma ferramenta util para o
administrador estabelecer as medidas a serem tomadas na busca da ampliagdo da
rentabilidade.

Segundo Kotler (1994), antes de se tomar qualquer medida ao lidar com o
mercado é necessario definir os limites desse mercado. E importante também,
reconhecer que 0 mercado de um produto ou servigo nao abrange todas as pessoas.

Kotler (1996,p.125), afirma que “pesquisa de marketing € o planejamento,
coleta analise e apresentagao sistematica de dados e descobertas relevantes sobre

uma situagao especifica de marketing enfrentado por uma empresa”

Na visdo de Cobra (1997,p.111),

A pesquisa é entendida por muitos autores de marketing como sendo qualquer
esforgo para obter fatos e conhecimentos novos que facilitem o processo de decisdo de mercado “[...]"
esses procedimentos podem incluir a coleta, o registro e analise de todos os fatos referentes aos
problemas relacionados a transferéncia e venda de mercadorias e servigos, desde o produto até o
consumidor.

Os reconhecimentos aqui definidos determinam que o mercado € um

conjunto de fatores que se inter-relacionam e que os limites destas sao determinados
pelos produtos oferecidos. Também é importante salientar que o mercado pode ser
dimensionado pela participacdo que a organizagao obtém, pela colocagao de seus
produtos.

Segundo McCarthy & Perreault (1997, p.101), pesquisa de marketing séo *
procedimentos para desenvolver e analisar informagdes e ajudar os gerentes de
marketing a tomar decisdes”. E possivel observar que a pesquisa de mercado é uma
ferramenta atil para identificar os desejos do consumidor e as caracteristicas do
mercado, informagdes estas que podem determinar o grau de desempenho das vendas
de um negocio.
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Mattar (1996,p.15), define a pesquisa de marketing da seguinte forma:

A pesquisa de marketing é a investigagao sistematica , controlada,empirica e
critica dos dados com o objetivo de descobrir(ou) descrever fatos e (ou) de verificar a existéncia de
relagbes presumidas entre fatos( ou variaveis) referentes ao marketing de bens, servigos e idéias e de
conhecimento da administracao.

A pesquisa possui quatro etapas fundamentais que compbéem o processo: o
reconhecimento e formulagao de um problema de pesquisa; execugdo e a comunicagao
dos resultados. Essas etapas podem ser encaradas de diversas formas de acordo, com
os objetivos almejados pela organizagéo.

Ao se iniciar uma pesquisa, deve-se levar em consideragdo os tipos de
pesquisa existentes , aos quais segundo Mattar (1997,p.64), podem ser definidos como:

Pesquisa exploratéria, que visa prover o pesquisador de um conhecimento
maior sobre o tema ou problema da pesquisa.torna-se bastante util quando se tem
nogao muito vaga sobre o problema da pesquisa e, também,porque da ao pesquisador
um maior conhecimento sobre varias alternativas possiveis para explicagdo do
problema. A pesquisa exploratéria da atraves do levantamento em fontes secundarias-
consultas bibliograficas especificas,documentos, estatisticas de pesquisas ja
realizados, ou seja, entrevistas com especialistas no assunto referente a problematica-
no estudo ao qual o caso vem gerar hipoteses- e por fim, a metodologia de observagao
informal, que consiste na observagéao continua de objetos, fatos e comportamentos ao
redor do pesquisador.

Pesquisa Causal onde, os gerentes de marketing precisam saber alem
do que estar ocorrendo no mercado, a sua intensidade, bem como, o que causa essas
ocorréncias, dando porém possibilidades de se tomar decisdes precisas e corretas nas
sua estratégias. Esse tipo de pesquisa atendera as necessidades do pesquisador para
a melhoria ou oportunidade da empresa.

Pesquisa descritiva, objetiva uma situagdo, ao passo que a experimental
compara situagoes e analisa os efeitos de uma variavel. Qualquer um desses tipos de
pesquisas podera ser utilizado na solugdo de problemas na area de marketing de

servigos.



17

Técnica de coleta de dados

Segundo Lakatos & Marconi ( 1992) , técnica € o conjunto de normas ou
procedimentos de que se utiliza a ciéncia ou arte,ou seja, é a capacidade para usar
esses preceitos, portanto corresponde a parte pratica de coletas de dados.

Amostragem

Para Mattar (1999,p.262), “ Amostragem é o processo de colher amostras de
uma populagdo”. A amostragem esta ligada diretamente no processo de levantar
informagdes de uma parte da populagao, para se conhecer alguns de seus aspectos, e

uma importante ferramenta na utilizagao das pesquisas de marketing.

2.2 SATISFAGCAO DO CLIENTE

A satisfagdo do cliente se encontra na aquisicdo de um produto ou servigo,
que causem um certo grau de felicidade e sensagao agradavel do mesmo, a partir do
momento que o cliente entra no estabelecimento, dos primeiros procedimentos até a
confirmagéo da aquisicao do produto ou servigo que estejam dentro dos padrdes
negociados.

Segundo Kotler (1996,p.50), satisfagdo do cliente “ &€ o nivel de sentimento
de uma pessoa resultante da comparacido do desempenho (ou resultado) de um
produto em relagdo a suas expectativas”. Por isso pode-se considerar que atender o
cliente com qualidade, ou satisfaze-lo, € uma filosofia empresarial baseada na parceria.

Cada vez mais as organizagbes estao dando importancia a qualidade do
atendimento ao cliente. O processo esta sendo encarado com muita dedicacdo pelos
empresarios.

Conforme afirma Avila (1998. p.98), algumas empresas estdo tentando
encantar seus clientes, pois consideram essa atividade vital para o sucesso e, para
isso, a autora oferece oito dicas para montar um servico de atendimento ao cliente

eficiente, que sédo as seguintes:
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- Conscientize todos os seus funcionarios da importancia de atender bem o
consumidor.

- Monte uma estrutura fisica adequada, usando todos o0s recursos
tecnolégicos disponiveis.

- Contrate e treine os profissionais, fazendo-os conhecer detalhadamente a
sua empresa e seus produtos.

- De autonomia ao encarregado do servigo de Atendimento ao Cliente para
cobrar de qualquer pessoa da equipe, solugbes para os problemas do
consumidor.

- Deixe claro para todo o seu pessoal que nenhum cliente deve ficar sem
resposta.

- Crie sistemas para registrar e encaminharas sugestdes de seus
consumidores.

- Estabeleca critérios para avaliar o servigo oferecido e seus resultados.

- Lembre-se de que um Servigo de Atendimento ao Cliente inoperante é

péssimo para imagem de sua empresa.

As empresas que se destacam atualmente sao aquelas que conseguem
satisfazer e encantar seu cliente. Hoje os consumidores contam com uma grande
abundancia de produtos e servigos em todas as categorias, fazendo assim com que
suas expectativas cresgam em relagéo a estes.

O diferencial que o cliente busca ao optar por um determinado servigo esta
baseado na sua percepgdo de valor que serdo definidos por suas necessidades e
expectativas individuais.

Para Almeida (1995. p.119), “ a satisfagdao do cliente pode ser analisada
através da relagdo entre sua expectativa e sua percepgao”. Ou seja, a satisfagdo do
cliente é uma relagdo entre o que ele esperava (expectativa) e o que ele viu

(percepgao).
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2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

E muito dificil definir qualidade em qualquer linha de atividade humana, mas
alguns autores definem qualidade em servigos como:

De acordo com Campos (1992,p.02),um produto ou servigo de qualidade “ é
aquele que atende perfeitamente, de forma segura e no tempo certo as necessidades
do cliente”. O autor também afirma que o verdadeiro critério da boa qualidade € a
preferéncia do consumidor por um produto e/ou servico de uma certa empresa
garantindo assim sua sobrevivéncia.

Segundo Berry & Parasuramn apud Rojo (1998,p.21)existem alguns
atributos que o cliente considera importante quando define um servico de qualidade,
confiabilidade, atencdo, seguranga, empatia e tangibilidade. Entre eles, a confiabilidade

é o atributo que merece maior destaque na prestagao de servigos.

Atributos Descrigao

Confiabilidade A capacidade de prestar o servigo prometido de modo confiavel

€ com precisao

Atengao Disposi¢do em atender e ajudar o consumidor, fornecendo um

servigo rapido

Seguranga O conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade

em transmitir confianga e confiabilidade.

Empatia Atencdo e o carinho individualizado proporcionando aos
clientes
Tangibilidade A aparéncia das instalagbes fisicas, equipamentos,

funcionarios, ambientes.

Quadro 1- Atributos Determinantes da Qualidade em Servigos

Fonte: Berry ; Parasuramn apud Rojo(1998,p.78)
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2.4 QUALIDADE NO ATENDIMENTO E NOS PRODUTOS

Para Cobra (2001,p.12), “a qualidade de servicos é formulada conforme a
percepgdo do consumidor e s6 pode ser definida dependendo das especificagbes que
satisfagam suas necessidades e desejos”.

A qualidade nos servicos estd diretamente ligada a qualidade no
atendimento, pois um bom atendimento faz com que o cliente fique satisfeito e volte a
procurar aquele servigo fidelizando-se.

Segundo Range (1995,p.78), “ a qualidade do produto &€, sem duvida, muito
importante para o cliente. A fidelidade deste, porém vem mais em fungdo do
atendimento do que dos custos relativos ao produto”.

O Cliente que sente suas necessidades satisfeitas, devido a um bom
atendimento ndo se preocupa com 0s custos dos servigos que ele vai utilizar.

Rangel (1995), afirma que pesquisas mostram que a importancia que os
clientes dao atendimento supera a importéncia que déo ao pre¢o ao qualidade do
produto. Mais de 70% dos motivos que fazem um consumidor mudar de fornecedor,é
devido a baixa qualidade no atendimento nos servi¢os prestados. O autor ainda afirma
que a qualidade significa enfrentar a verdade e ter transparéncias nas informacgdes.

Para alcancar a satisfagcao total do consumidor é necessario ouvir, conhecer
e entender a importancia das necessidades do cliente, e para isso deve-se ter muita
determinagéo e disposi¢éo das pessoas da empresa e, principalmente, a convicgao de
qgue um cliente satisfeito &€ o maior patriménio que uma empresa pode ter.

Satisfazer o cliente € um sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante de um atendimento. Os clientes reagem diferentemente ao que parece ser, o
mesmo servico e em circunstancias diferentes. O momento, o estado de espirito ou até
mesmo a cultura afetam em como o servigo é percebido. Portanto as empresas bem
sucedidas procuram manter o grau de expectativas dos consumidores e melhoram suas

condi¢gbes de atendimento.
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Segundo Whiteley (1992,p.31), quando se deseja obter uma qualidade de
servigos, & preciso contratar gente voltada para fora- gente que gosta de gente-e
depois Ihes dar uma visdo do atendimento, um conhecimento do que o cliente necessita
e 0 apoio para desempenharem sua tarefas.

Os clientes querem ser tratados de maneira criativa, pois cada cliente tem
sua caracteristicas prépria que deve ser trabalhada de forma diferente, diante disto as
empresas necessitam de funcionarios qualificados e orientados para tornar o
atendimento aos clientes de maneira flexivel com eficiéncia e eficacia.

A administragdo visando a qualidade € um objetivo das organizagbes
contemporaneas com o intuito de obter a satisfagido do cliente. Por isto, as
organizagdes do mundo inteiro para sobreviver no mercado competitivo estao aplicando
em suas estratégias métodos de qualidade em todas as fungdes da organizagdo. Sem
qualidade elevada e bom servigo, a empresa pode estar a caminho do fracasso, visto
que os dois atributos sao esperados pelos clientes.

Diante desta conscientizagdo, o pensador Cullen apud Barros (
1999,p.34),confirma que as tendéncias indicam que permanecerao no mercado apenas
dois tipos de empresas. Aquelas que investiram macicamente em qualidade, numa
preocupagdo constante com a satisfacdo dos seus clientes, e as outras que nao
existirao mais. Desta Forma, é fundamental para as empresas investir na qualidade dos
produtos e no atendimento, ja que se vivéncia a era do cliente.

Segundo Barros (1999, p.37) “ Uma empresa modelo de sucesso esta no seu

grau de preocupagdo em superar as expectativas do cliente[...] Este método é também
conhecido como plus da qualidade, ou no caso de servigos plus no atendimento”.
A melhor explicagéo para esta estratégia é surpreender o cliente com algo que ele nao
espera naquele momento, no entanto percebido pelo mesmo. Cabe a empresa
despertar para os detalhes que fazem a diferenga para o seu publico alvo. E este algo
(plus) a mais que vai contribuir para a qualidade do que estar sendo oferecido ao
cliente. Ressaltando que qualidade é aquilo que o cliente percebe como tal. Desta
forma a qualidade percebida € boa quando a experimentada atende as expectativas do
cliente, pois supera a esperada e a imagem da empresa repercute no mercado
positivamente.
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Segundo Boone; Kurtz (1998, p.32) “ Qualidade descreve o grau de

exceléncia ou superioridade de mercadoria e servigo de uma empresa.

Qualidade é uma palavra que abrange caracteristicas tangiveis e intangiveis de um

servico ou bem. A mesma pode ser mensurada diante da constatagao da satisfagao do

cliente em ter adquirido o proposto. E importante ressaltar que os detalhes oferecidos

na negociagao fazem a diferenga, causando um impacto no receptor. Por isto as

empresas estdo empenhadas em vencer o mercado com a qualidade superior.

Para Sviokla e Shapio (1994,p.131) “Pode-se identificar oito dimensdes ou

categorias da qualidade como esquema de analise: Performance, Caracteristicas,

Confiabilidade, Conformidade, Durabilidade, Servigos,Estética e Qualidade Percebida”.

A primeira dimensao relatada refere-se:

1.

Performance, que sao as caracteristicas basicas do produto,
ressaltando que, quando estar relacionado as preferéncias pessoais
passa a ser subjetivo.

Caracteristicas da qualidades sao os aderegos dos produtos que
suplementam o funcionamento basico do artigo.

Confiabilidade relata a probabilidade de um artigo nao
desempenham suas fungdes, em um curto periodo de tempo.
Conformidade, que esta relacionada com o projeto da mercadoria,
ou seja, 0 grau em que o mesmo se encontra de acordo com o
planejado.

Durabilidade se refere a vida util do produto, tanto tecnolégica como
a fisica.posteriormente ,

a dimenséo escrita € o Servigo que para ter qualidade tem que estar
coerente com alguns critérios como: ser rapido, cortés e que
transmita facilidade nos reparos.

Estética que se refere a aparéncia externa de um produto, ou seja, é
a nocao que o cliente tem do artigo como: cheiro entre outros.
Qualidade Percebida, através dessa dimensao os clientes deduzem

alguns atributos que o bem pode |he oferecer.
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De acordo com a consultora Sampaio (2003) ,a qualidade no atendimento
depende da mudanga de atitudes dos profissionais em todos os niveis da empresa.
Visto que as imagens de ambos estao relacionadas. Sendo assim, a integracdo de
todos que compéem uma organizagdo € um requisito relevante para obter qualidade,
visto que, ndo sdo os clientes que precisam mudar seu comportamento para ser bem
atendido.

2.5 CONCEITOS DE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

A primeira reflexao sobre a Qualidade de Vida no Trabalho surgiu na década
de 50,na Inglaterra, por Eric Trist e alguns colaboradores, que se reuniam para estudar
um modelo macro para agrupar o trinémio INDIVIDUO/ TRABALHO/ ORGANIZACAO
Rodrigues (2002)

Para Trist apud Rodrigues (2002, p.75) “A Qualidade de vida no Trabalho é
de fundamental importancia para as organizagdes, tanto dos paises desenvolvidos,
como dos paises em desenvolvimento”. J& para Nadler; Lawler apud Rodriges (2002,
p.75) “Qualidade de vida no trabalho & a grande esperanga das organizagbes para
atingirem altos niveis de produtividade, sem esquecer a motivagao e a satisfacdo do
cliente”

Segundo Rodrigues (2002,p.76)

A Qualidade de Vida no Trabalho tem sido uma preocupagao do homem Desde
o inicio de sua existéncia. Com outros titulos em outros contextos mas sempre voltada para facilitar ou
trazer satisfagéo e bem estar ao trabalhador na execugéo de sua tarefa.

Com a evolugdo dos estudos, Eric Trist e os colaboradores,no Tavistok
Institute (1950) conseguiram desenvolver a abordagem sécio —técnica em relagdo a
organizagao do trabalho, designando experiéncia referente ao individuo-trabalho-
organizagao, para conseguir a satisfagdo do trabalhador no trabalho e fora dele.

Para Chiavenato(1999), o conceito de Qualidade de Vida no trabalho implica
um profundo respeito pelas pessoas, ou seja, para que as organizagbes consigam
elevados niveis de qualidade e produtividade, precisam que seus colaboradores,
estejam motivados e participem ativamente nos trabalhos que executam e mais ainda,

que sejam recompensados adequadamente.
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O ano de 1974 ¢ tido como um marco no desenvolvimento da Qualidade de
Vida no Trabalho. A primeira fase, que teve inicio em meados da década de 60 e se
estendeu até 1974, foi marcada pela crescente preocupag¢do de cientistas, lideres
sindicais, empresarios e governantes, pelas formas de como influenciar a qualidade da
experiéncia do trabalhador num determinado emprego. Impulsionada pela perspectiva
de uma sociedade progressista , induzida pelo contexto da época, e tendo como base a
saude, seguranc¢a e a satisfagdo dos trabalhadores, a Qualidade de Vida no trabalho
seguiu primeiramente uma linha socio-técnica.

A abordagem sécio-tecnica tinha como objetivo principal a organizacdo do
trabalho, analisando a reestruturagao da tarefa para transformar a vida dos operarios no
trabalho mais satisfatério e agradavel.

Para Fernando(2002,p.40) “O conceito engloba, alem de atos legislativos que
protegem o trabalhador; o atendimento a necessidade e aspiragdes humanas, calcadas
na idéia de humanizacgao do trabalho e na responsabilidade social da empresa”

O fato é que o termo Qualidade de Vida tem sido constantemente utilizado
para descrever situagbes em que, sob diversas éticas e/ou intervengdes, procura-se
criar condi¢des que agreguem, objetivamente, valor e qualidade ao nosso cotidiano.
Dada a importancia que o trabalho ocupa na nossa vida,era perfeitamente previsivel
gue esta abordagem se ocupasse, também da Qualidade de vida.

E relevante perceber a importdncia da expressdo participativa dos
colaboradores, percebe o que o leva a envolver-se, a comprometer-se, que tipo de
necessidades impulsionam sua participacdo ou que fatores ocorrem para a sua
melhoria da qualidade de vida? Estas perguntas exigem respostas.

Faz se necessario, assim o aperfeicoamento constante na capacidade de
diagnosticar as necessidades dos colaboradores. Portanto é necessario que a empresa
esteja sempre avaliando seu colaborador de modo que essas avaliagdes venham
auxiliara empresa na melhoria da qualidade de vida no trabalho. Sendo assim a
participagdo do colaborador é essencial para a organizagao,tornando-se um diferencial
competitivo.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 TIPOLOGIA DE PESQUISA

Para realizagéo do estudo optou-se fazer uma pesquisa do tipo exploratéria e

descritiva..

Segundo Marconi; Lakatos (1999,p.86) a pesquisa descritiva “consiste em
investigagbes de pesquisa empirica cuja a principal finalidade é o delineamento ou
analise das caracteristicas de fatos ou fendbmenos, a avaliagdo de programa, ou de
isolamento de variaveis principais ou chave”

De uma maneira mais concisa Cervo; Bervian (1996, p.49) define a pesquisa
descritiva como aquela que “observa, registra, analisa e correlaciona fatos e fendmenos
(variaveis) sem manipula-los”.

A pesquisa exploratéria tem por finalidade, segundo Andrade (2002,p.19)
“proporcionar maiores informagdes sobre o assunto que se vai investigar, facilitar a
delimitagdo do tema da pesquisa ; orientar a fixagdo dos objetivos e a formulagédo das
hipéteses ou descobrir um novo tipo de enfoque para o assunto”.

Quanto as caracteristicas do estudo, a pesquisa realizada pode ser
classificada como um estudo de caso, que segundo Chizotti apud Barros e Lehfeld
(2000,p.95) € definido como:

A coleta e registro de informagdes sobre um ou varios casos
particularizados, elaborando relatérios criticos organizados e avaliados, dando margem
as decisbes e intervengbes sobre o objeto escolhido para a investigagdo (uma

comunidade, uma organizagdo, uma empresa etc)
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3.2 UNIVERSO DE PESQUISA

Para Cervo e Bervian ( 1996,p.54) o universo &€ composto por “um conjunto
de pessoas, de animais, ou de objetos que representem a totalidade de individuos que
possuam as mesmas caracteristicas definidas para um estudo”.

Um conjunto representativo desse universo compdem a amostra. Como
afirma Marconi e Lakatos (1999,p.43) “ amostra € uma porgdo ou parcela,
convenientemente selecionada do universo( populagdo); € um subconjunto do
universo”.

O universo dessa pesquisa foi composto pelos segurados da Porto seguro
companhia de seguros Gerais,. que totalizam 116 pessoas, sendo do tipo aleatéria
simples, com 95% de confiabilidade e 7% de erro amostral.

E uma pesquisa do tipo aleatéria simples

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
Para realizacao do estudo, o instrumento de coleta utilizado foi um
questionario, contendo questdes relativas ao perfil da populagdo e aos objetivos
propostos para seu estudo.
Segundo Barros e Lehfeld ( 2000,p.89) a coleta de dados “significa a fase da
pesquisa em que se indaga e se obtém dados da realidade pela aplicagao de técnicas”.
Para Cervo e Bervian ( 1996, p.51) “ na pesquisa descritiva mostra-se a
técnica a ser usada par a coleta de dados, como a entrevista, o questionario e o
formulario”.

3.4 TRATAMENTO PARA ANALISE DOS DADOS
Passada a etapa de realizagdo dos questionarios, o préoximo passo foi a
contagem, os calculos e a posterior construgao de graficos, sendo usado para estes o
programa Excel. Feito isso, 0 passo seguinte foi o de analise dos dados coletados, os

quais foram apresentados em forma de graficos, podendo-se encontrar os mais amplos
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significados que os dados possam apresentar. Os dados dessa pesquisa foram

analisados qualitativa e quantitativamente.
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4- ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

4.1 PERFIL DO SEGURADO

4.1.1 Sexo

Feminino
40,5%

Masculino
59,5%

Grafico 1 - Distribuicdo da populacdo quanto ao sexo
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Verifica-se pelo grafico que a maioria dos respondentes € do sexo masculino.
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4.1.2 Estado Civil

% dos entrevistados
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Grafico 2 — Estado civil dos entrevistados
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Os dados coletados demonstram que a maioria da populagéo ( 53.4%) é casada.
Enquanto um menor segmento de 5.2% é divorciado.
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4.1.3 Faixa Etaria

% dos entrevistados

0 10 20 30 40 50

| 1 1

18 a 24 anos
256 a 32 anos

37,9

33 a 38 anos

Faiza etiria

39 a 45 anos

Acima de 45 anos

Grafico 3 — Faixa etaria
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Como ja foi explicitado no grafico a prevaléncia dos segurados (37.9%) encontra-se na
faixa etaria de 25-32 anos, enquanto um menor segmento, porem representativo de

7.8% da populagdo marca um patamar acima de 50 anos. Este € um dado significativo
para compor o perfil da populagao.
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4.2 AVALIACAO DA QUALIDADE DA PORTO SEGURO

4.2.1 Satisfagcao do Atendimento

100 1 o934

* dos entrevistados

0,0 0,0 0,0

Gtimo Bom Regular Ruim Péssimo
Grau de satisfagdo

GRAFICO 1 - A opinido dos entrevistados em relagdo ao Atendimento do setor técnico
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Foi identificado através do grafico n® 1 que 93.1% dos entrevistados estao
satisfeitos com o atendimento dos funcionarios do setor técnico.
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4.2.2 Agilidade dos funcionarios do Setor Técnico

100 -
90 -
80 -
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0

% dos entrevistados

12,1
0,0 0,0 0,0

6timo Bom Regular Ruim Péssimo
Grau de satisfagio

Grafico 2 — opinido dos entrevistados em relacdo a agilidade dos funcionarios do setor técnico.
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Observando o grafico n° 2, pode-se ver que 87.9% dos entrevistados informaram que
os funcionarios do setor técnico possuem agilidade.
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4.2.3 Esclarecimento de duvidas

100 -
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o398

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
Grau de satisfagiao

GRAFICO 3 - A opinido dos entrevistados em relagio aos esclarecimentos de dividas por parte
dos funcionarios
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Como demonstrado no grafico acima 97.4% dos entrevistados tiveram suas duvidas
esclarecidas, com o surgimento de alguma questao.
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4.2.4 Avaliacdao do ambiente

% dos entrevistados

Gtimo Bom Regular Ruim Péssimo
Grau de satisfagio

GRAFICO 4 - A opinido dos entrevistados enquanto o ambiente da Porto Seguro.
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

A grande maioria ,(78.4%), afirma que estao satisfeitos com o ambienta da empresa.
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4.2.5- Quantidade de funcionarios do setor

100 -
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0,9 0,0 0,0

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
Grau de satisfacdo

Grafico 5 - A opinido dos entrevistados relacdo a quantidade de funcionarios do setor técnico
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Conforme grafico n°® 5,87% dos entrevistados acham satisfatério a quantidade de
funcionarios do setor técnico, quando apenas 0.9% acham insuficiente a quantidade

de funcionarios.
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4.2.6 — Dominio das atividades
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GRAFICO 6 - A opinido dos entrevistados em relagido dominio das atividades dos funcionarios
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

O grafico acima demonstra que 99,1% dos funcionarios possuem dominios de suas
atividades.
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4.2.7 Possui Seguro

Nzo
29,3%

Sim
70,7%

GRAFICO 7 - Distribuigido da populagdo quanto possui seguro em outra seguradora
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

O grafico nos mostra que 70.7% da populagao pesquisada ja possuiu seguro em outra
’ seguradora, enquanto 29.3% nunca possuiu nem um tipo de seguro.
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4.2.8 Tempo que possui seguro
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Grafico 8 — distribuicdo da populacdo quanto ao tempo o Sr(a) possui seguro nesta Cia
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

De acordo com o grafico n°® 7 podemos concluir que a maioria dos entrevistados, 59.5%,
tem entre 1-2 anos de seguro nesta cia, enquanto que apenas 2.6% tem mais de 7
anos de seguro.
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4.2.9 Etica Profissional

% dos entrevistados
(-2
o

Sim N3ao

GRAFICO 9 - Opinido dos entrevistados quanto a ética dos funcionarios
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Conforme explicitado no grafico acima 100% dos funcionarios possuem ética

profissional.
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4.2.10 Poder de Decisao

Nao
5,2%

Sim
94,8%

GRAFICO 10- Opinido dos entrevistados quanto ao poder de decisdo dos funcionarios
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Observando o grafico n° 10, conclui-se que 94.8% dos funcionarios possuem poder de
decisdo, quando apenas 5.2% n&o possuli.
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4.2.11 Espirito de Equipe

* dos entrevistados
[+ 2]
o

0,0

Sim Nio

Grafico 11 —Opinido dos entrevistados se os funcionarios possuem espirito de equipe
Fonte: Pesquisa de campo realizada em Outubro de 2005

Conforme explicitado no grafico de acordo com os entrevistados 100% dos funcionarios

possuem espirito de equipe.
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5. CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

Tendo sido realizados trabalhos de levantamento de informagdes e apds analise e
discussao dos resultados obtidos, é possivel apresentar a presente conclusao, na qual
evidencia-se o perfil dos entrevistados e os aspectos mercadologicos dos servigos
prestados pela organizagao alvo deste estudo.

Inicialmente é importante ressaltar que os segurados entrevistados da porto Seguro cia
de seguros Gerais, constitui-se de pessoas na maioria do sexo masculino , casados e
com idades entre 32 a 38 anos.

No que diz respeito ao atendimento dos funcionarios do Setor Técnico desta companhia
a avaliagao dos clientes foi boa, sendo assim um alto nivel de satisfagdo por parte
destes segurados com o Setor técnico.

O que resultou da boa avaliagao dos entrevistados foi 0 6timo atendimento por parte
dos funcionarios do setor que prestam a devida assisténcia a seus segurados quanto as
informagbes necessarias.

De modo geral pode-se concluir que os principais fatores de satisfagdo dos segurados
sdo: o 6timo atendimento dos funcionarios do Setor Técnico, a agilidade dos
funcionarios e o dominio que os mesmos tém das suas atividades .

Tomando-se como base os resultados obtidos com a realizagdo da pesquisa e,
principalmente, as sugestdées enviadas, julga-se adequado apresentar algumas
recomenda¢des aos administradores da empresa, a fim de otimizar a qualidade dos
servigos prestados aos seus segurados.

Inicialmente, é importante que a empresa adote o processo de educagao continuada,
pesquisas anuais de andlise do clima organizacional, seminarios de integracdo e
bonificagdo para profissionais de destaque, estude a viabilidade de uma nova
estruturagdo no ambiente do setor técnico, aumentando assim o nivel de satisfacdo dos

seus clientes.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

PESQUISA DO NIVEL DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO PRESTADO PELOS
FUNCIONARIOS DO SETOR TECNICO DA PORTO SEGURO COMPANHIA DE
SEGUROS GERAIS.

Prezado Segurado

Solicitamos a sua colaborag¢ao, no sentido de registrar sua opinido a respeito dos
aspectos abaixo. Desde ja agradecemos a sua colaboragao.
1) PERFIL DOS SEGURADOS

a) Sexo:
( ) Masculino ( ) Feminino

b) Estado Civil

( ) Soteiro(a) ( ) Divorciado (a)
( ) Casado (a) () Viavo( a)
c) ldade
() 18a24 ()32a38
() 25a31 ()39a45
( ) Mais de 45 anos

2. Qual a sua opinido quanto aos itens relacionados ao Setor Técnico da Porto seguro
companhia de seguros gerais.

ITENS 6timo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo
Atendimento
Agilidade dos
funcionarios
Respostas de duvidas
Ambiente
Quantidade de
Funcionarios




3) O (a) Sr(a) ja possuiu seguro em outra seguradora
( ) Nao () Sim

4) Tempo que o (a) Sr (a), tem seguro nesta Cia.
()Y1a2anos ( )3a4d4anos ( )4a5anos ( )5a6anos ( )mais de 6 anos
5) Os funcionarios possuem ética Profissional

( ) Nao () Sim

6) os funcionarios possuem espirito de Equipe
( ) Nao ( ) Sim

47



