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RESUMO

Este trabalho foi aplicado em uma corretora de seguros onde atua no mercado de
seguros na cidade de Natal, onde foi avaliado o atendimento que & prestado pelos
corretores que fazem a empresa. Tem como objetivo geral analisar a qualidade da
prestagdo do servigo oferecida pela Proseg Seguros. O tipo de pesquisa usado neste
estudo foi a descritiva-exploratéria e estudo de caso, a coleta dos dados foi feita através
de questionarios com perguntas fechadas que foram aplicados aos clientes da Proseg
Seguros, o tratamento dos dados foi feito através da tabulagao das analises qualitativas
e quantitativas, a amostra da pesquisa foi de 80 clientes. Com base nos resultados, foi
visto que a empresa possui um atendimento de qualidade, e que a maior parte de seus
clientes encontram-se satisfeitos com os servigos prestados, e os mesmos afirmam
terem a confianga de indicar os servigos para outras pessoas, demonstrando assim, a
satisfacdo adquirida, no entanto percebem-se algumas falhas encontradas com as
analises dos resultados, porém serao estabelecidas algumas sugestdes para a melhoria
dos resultados. A proposta desta pesquisa é de identificar os pontos onde precisam ser
melhorados, para que haja uma melhoria na qualidade do atendimento, para com isso
aprimorar o diferencial da empresa, que é a qualidade no atendimento.

Palavras-chaves: Satisfagao, Qualidade, Servigos.
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Com o surgimento de novas corretoras de seguros, conforme registro da
FENACOR - Federagao Nacional dos Corretores — existe atualmente 133 corretoras de
seguros no Estado do Rio Grande do Norte. Para o devido funcionamento de uma
corretora € exigido um corretor de seguros credenciado a SUSEP — Superintendéncia
de Seguros Privados.

O corretor de seguros seja pessoa fisica ou juridica, € o intermédio
legalmente autorizado a angariar e promover contratos de seguros, admitidos pela
legislagéo vigente, entre as Sociedades de Seguros e as pessoas fisicas ou juridicas,
de direito publico ou privado.

Com a alta transformagdo do mercado e a grande concorréncia que os
segmentos de mercado véem enfrentando, se torna cada vez mais dificil fidelizar um
cliente a um determinado servico ou produto que qualquer empresa oferega no
mercado. Nos dias atuais todos os bancos oferecem diversos produtos como, seguros
de automoveis, seguros de residéncia, seguros empresariais € seguros de vida. No
entanto ndo explicam aos clientes quais sdo os direitos deles e também nao explicam
as coberturas existentes nos contratos e com a auséncia do corretor os bancos
conseguem oferecer seguros com um custo menor, pelo simples fato de nao
repassarem comissao para os seus vendedores. Com essa auséncia os seguros de
bancos deixam a desejar, por que os funcionarios nao possuem experiéncia no ramo
para oferecer um seguro completo, que atenda as necessidades dos seus clientes, e
um corretor recebe um treinamento adequado para oferecer qualquer tipo de produto no
rarﬁo de seguros. Com isso, a prestagao de servigo com qualidade €& hoje um fator de
extrema importancia no mercado competitivo.

Portanto, a presente pesquisa pretende analisar a seguinte problematica:

Qual o nivel de qualidade na prestagao de servigos oferecidos pela Proseg Seguros?
1.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA
A Proseg Seguros foi fundada em setembro de 1994, conta em seu quadro

com profissionais especializados em seguros para prestar a melhor assessoria na

contratagao de seguros, utilizando um banco de dados com diversos produtos de varias
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seguradoras, suas. vantagens e desvantagens, para indicar as coberturas mais
adequadas com o menor custo. A Empresa é credenciada junto a SUSEP
(Superintendéncia de Seguros Privados) e representa as melhores e maiores.
seguradoras do mercado, como Vera Cruz Seguradora, Sul América Seguros, Porto
Seguro, Unibanco Aig Seguros, AGF Brasil Seguros, Real Seguros e Itau Seguros.

A Empresa foi fundada por apenas um socio, Paulo Rémulo da Silva e hoje
ela é formada por cinco sécios, Benedito Soares de Brito, Jodo Carlos Eufrasio da
Costa, Maria Edna Diégenes, Mucio de Souza Bezerra e proprio Paulo Rémulo da Silva.
A Proseg localiza-se na Rua Joaquim Fagundes, 706 Tirol, CEP: 59022-500.

Tem como objetivo fornecer uma consultoria para a escolha do melhor
desenho de cobertura securitaria e identificagdo das melhores opgbes de seguradoras
para implantagdo, manutengdo e acompanhamento do seguro. Sua estrutura possui a

seguinte organizagao:

Diogo Bezerra
Administragdo Geral

Mucio Bezerra Benedito Brito :}PaulqRé_rpul:Q
Corretor Corretor Corretor -

Alessandra
Secretaria

Figura 01: Organograma da Proseg Seguros.
Fonte: Observagao direta do pesquisador.
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1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade da prestagdo do servigo oferecida pela Proseg Seguros.
1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar o perfil dos clientes da Proseg Seguros;

¢ Avaliar o grau de satisfagao dos clientes;

¢ |dentificar falhas existentes nos servigos prestados pela Proseg Seguros;

o Verificar a importancia do papel do corretor de seguros na prestagdo do
servigo e sua contribui¢do no alcance da qualidade no servigo prestado;

1.4 JUSTIFICATIVA

Este estudo identificou a importancia, do corretor de seguros, durante o
processo de contratagdo de um seguro, além disso, também identificou a importancia
da melhor forma de prestar uma assessoria que vise o cliente em primeiro plano. Foi
extremamente importante a analise desses problemas pelo fato de que a empresa
estudada se trata de uma prestadora de servigos onde atende o publico procurando
prestar seus servigos com a melhor qualidade possivel.

Também teve grande importancia para a Proseg Seguros, por que nela
poderam ser identificados problemas existentes na prestagao dos servigos oferecidos. E
com a identificagdo destes problemas, poderam ser buscadas solugdes para cada falha
encontrada.

Desta forma, todas as informagées colhidas nesta pesquisa foram
devidamente analisadas, e tomadas as medidas cabiveis para que o servigco seja
prestado da methor forma possivel, com as informag¢bes coletadas foram aplicados
alguns conhecimentos de Administragdo Geral na area de Atendimento a Clientes e
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Fidelizacdo de Clientes para que a pesquisa possa esclarecer algumas duvidas por

parte dos leitores que foram alunos, professores e interessados na area de seguros.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 PRESTACAO DE SERVIGO

Com a evolugdo global do nosso pais, a procura por servigos de boa
qualidade vem sendo cada vez mais intensa, € com essa procura as empresas vém se
preocupando cada vez mais em atender, cada vez melhor os seus clientes, fazendo
com que sua prestagao de servigo se torne um diferencial no mercado, que se torna
cada dia mais competitivo.

De acordo com Hoffman;Bateson (2003, p. 4,5) servigo é o esforgo, agdo ou
desempenho praticado por algum individuo, ou objeto com o propésito de atender as
necessidades de um certo publico. Com a competitividade as empresas prestadoras de
servigos tém atendido seus clientes com a maior. mordomia possivel, para que com isso
tenham um diferencial de seus concorrentes, a ponto de tornarem seus clientes fieis.

Segundo Las Casas (2002, p. 17).

Servicos € uma transagdo realizada por uma empresa ou por um
individuo, cujo objetivo ndo esta associado a transferéncia de um bem.
Entre as varias definicbes e colocagdes, destaca-se a de Rathmell. Numa
distingdo implicita que faz entre bens e servigos, Rathmell considera bem
como alguma coisa — um objeto, um artigo, um artefato ou um material —
e servigo como um ato, uma ag¢ao, um esforgo, um desempenho.

No entanto, o servigo € a contribuicdo de uma agdo para satisfazer as
necessidades de uma pessoa que procura tal servigo, ocorrendo assim a troca das
agdes com a prestagao do servigo e 0 pagamento por parte do cliente.

As empresas prestadoras de servigos nos dias atuais procuram cada vez
mais oferecer servigos de boa qualidade a fim de satisfazer os desejos e as
necessidades de sua clientela, tornando-os assim, fieis ao seu servigo. A satisfagéo dos
clientes & a pec¢a fundamental para que o cliente faga uso de um determinado servigo e

voltem a utiliza-lo.

Segundo Téboul (1999, p. 118).

Melhorar a qualidade do servi¢o permite ndo somente reduzir a fuga dos
clientes, mas também atrair novos consumidores, gra¢as ao boca a boca
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positivo e a uma melhor imagem. O servigo se vende por si s6, neste
caso. Em contrapartida, um servigo de pior qualidade ira depender mais
do marketing e da venda para compensar as perdas.

A reutilizagdo dos servigos faz com que os clientes tenham depoimentos
positivos para outras pessoas, com o intuito de mostrar o quanto eles ficaram satisfeitos
com o servigo que foi utilizado. Desta forma as Indicagées sempre irdo acontecer, e a
pessoa fisica ou juridica que ofereceu o servigo ird aumentar a sua carteira de clientes.

Por outro lado, se o depoimento for feito de forma negativa pelo consumidor,
a empresa tera que ter uma boa estratégia de marketing preparada, para atrair clientes
novos, mostrando assim, uma forma de conquista bem mais complexa.

De acordo com Hoffman;Bateson (2003, p. 357) a melhor maneira de abordar
a qualidade do servigo € distinguir a qualidade do servigo e a satisfagdo do cliente. Para
a maioria dos especialistas, a satisfagdo do cliente € uma medida de curto prazo,
especifica da transag¢ao, ao passo que a qualidade do servigo decorre da avaliagédo
geral, de longo prazo de um desempenho.

| A avaliagdo da qualidade de um servigo pode ser feita com a andlise de todo
o desempenho do servigo até o dia que esta sendo analisado, por que a satisfagdo
pode ser medida em curto prazo e qualidade do servigo s6 pode ser vista a longo prazo.

A nova era dos servigos possui uma grande diversidade de classificagdo,
algumas classificagées mais usadas sédo: quanto a tangibilidade, durabilidade, grupo de
atividades e esfor¢o de obtengdo do servigo, etc. Dentre elas existe a classificagdo por
grupo de atividades, mais usada pelos autores, as atividades apresentadas em cada
area variam de acordo com cada autor.

De acordo com Las Casas (2002, p. 18,19), o IBGE possui uma classificagdo

dos servigos, que se da na seguinte forma:

Servigos de alojamento e alimentacéo;

Servigos de reparagdo, manutenc¢io e confecgao;

Servigos de higiene pessoal, saunas, termas e fisioterapia;

Servigos de diversdes, radiodifusao e televisao;

Servigos auxiliares da agricultura e da pecudria, excetuados aqueles
sob contrato;

Servigos auxiliares da atividade financeira;

Servigos auxiliares do transporte;
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e Servigos técnicos especializados auxiliares a construgdo e ao estudo
e de marcagéao de solo, incluindo agenciamento e locagdo de mao-de-
obra;

e Servigcos de limpeza, higienizagdo, decoragdo e outros domiciliares,

. sob encomenda de particulares;

e Servicos pessoais;

e Servicos auxiliares diversos.

Uma forma de classificagdo mais simples e direta seria a que considera o
esforgo do consumidor na obtengao de servigos. Dessa maneira, de acordo com Las

Casas (2002, p. 19,20), eles se classificam em:

A) Servigcos de consumo sdo os servigos prestados de forma direta aos
consumidores e sao subdivididos em:

e De conveniéncia — E quando o consumidor ndo perde tempo procurando
uma empresa de servigos, por que nao se consegue identificar diferengas que
influenciam na escolha; -
e De escolha — Sao servigos que possuem precos diferentes de acordo com
a qualidade ou pelo tipo de servigo prestado. Nestes casos os clientes visitam
varios estabelecimentos para realizar comparagées em busca do melhor
negocio; ‘
e De especialidade — Sao servigos que s6 podem ser prestados por pessoas

habilitadas a desempenharem uma determinada atividade;

B) Servigos industriais sao prestados a organizagées dos setores industrial,
comercial ou institucional. E se dividem assim:

e De equipamentos — Sao os servicos de instalagdo, montagem e
assisténcia técnica a equipamentos;

e De facilidade — Esses s&o os servigos financeiros e de seguros. E tem por
objetivo maior facilitar as operagbes de uma empresa;

e De consultoria / orientagdo — S&o servigos que ajudam os consumidores
nas tomadas de decisdo, escolhendo a melhor forma para um ou mais

problemas.
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Essa é uma classificagdo mais simples onde se podem enquadrar todos os

servi¢cos oferecidos pelas empresas do ramo de servigos.

2.2 FIDELIZAGAO DE CLIENTES

De acordo com Moutella (2003) o objetivo da fidelizag&o € reter os clientes,
evitando que migrem para a concorréncia, € aumentar o valor dos negécios que eles
proporcionam. As empresas desejam clientes fiéis para obter vahtagens financeiras.

Segundo Moutella apud Kotler (2006), conquistar novos clientes custa entre 5
a 7 vezes mais do que manter os ja existentes. Entdo, o esforgo na retengao de clientes
é, antes de tudo, um investimento que ira garantir aumento das vendas e redug¢ao das
despesas.

A fidelizagao de clientes € uma grande ferramenta de lucratividade em uma
empresa, nos dias atuais. Quando se possui uma clientela fiel, a empresa consegue
trabalhar com o pre¢o de seu produto ou servigo acima do mercado, pelo simples fato,
de o cliente mesmo pagando mais caro, ele acredita que a diferenga a mais que esta
sendo é devida a qualidade, agilidade e presteza na qual ele ja conhece.

Conforme Moutella (2003).

A satisfagdo se mede através da relagdo entre o que o cliente recebeu ou
percebeu e o que esperava ter ou ver (percepgdo x expectativa). Se a
percep¢do € maior do que a expectativa, o cliente fica muito mais
satisfeito do que esperava. Mas se for menor, frustra-se e ndo registra
positivamente a experiéncia.

A fidelidade nao se conquista a curto prazo, uma vez que, um cliente tem a
experiéncia da utilizagdo de um servigo, por exemplo, ele ja se da por satisfeito, mais
ainda ndo esta convicto de que o servico é realmente bom. Esse fato da boa
experiéncia ao utilizar pela primeira vez um servigo, se da pela satisfagao momentanea,
e por isso se afirma que a satisfagdo pode ser conquistada em apenas uma Unica
transagdo, mais a fidelidade s6 se conquista em longo prazo.

No entanto, nada garante que um cliente satisfeito recuse uma oferta do
concorrente, ja um cliente fiel pensara varias vezes antes de deixar aquele servigo ou

produto que supera suas necessidades.
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As empresas prestadoras de servigos precisam atingir o mais alto grau de
satisfacdo dos seus clientes para que estes ndo procurem a concorréncia e nao
influenciem negativamente em nas decisées de futuros clientes.

Uma situagado onde um vendedor consegue deixar um novo cliente em um
alto de nivel de satisfagdo é na venda de um carro, por exemplo, a maioria dos
vendedores de veiculos das grandes concessionarias de Natal, a partir do momento
que fecham a venda esquecem do cliente, pelo motivo de ja ter conseguido a venda.
Nao sabe ele, que esse novo cliente pode ser seu cliente novamente na troca do

veiculo, ou na aquisi¢ao de um segundo carro.

2.3.0 MERCADO DE SEGUROS

O mercado de seguros no Brasil é ainda bastante promissor, com tendéncia a
crescimento nos proximos anos. Atualmente o setor responde por cerca de 3% do PIB
brasileiro, o dobro do registrado no inicio da década de 90. No mercado da América
Latina, o Brasil € lider em prémios gerados com mais de 40%, quase quatro vezes mais
que o segundo colocado no ranking, o México. As principais carteiras comercializadas
sao Automoveis, Vida e Saude, sendo que cerca de 30% do mercado brasileiro de
seguros € controlado por empresas estrangeiras.

O IRB-Brasil Resseguros S/A (Responsavel por garantir o cumprimento de
um contrato de sengro, caso a Seguradora declare faléncia) exerce a fungao de unico
ressegurador e regulador das operagdes de seguros e resseguros no Brasil. Outra
particularidade do mercado brasileiro € que todas as operagbes de seguro devem
obrigatoriamente ser efetuadas atraves de Corretores de Seguros devidamente
habilitados pela SUSEP-Superintendéncia de Seguros Privados.

As operagdes com Resseguradores Internacionais somente podem ser feitas
através do IRB ou ainda com sua expressa autorizagdo. Atualmente existem no Brasil
cerca de 130 Seguradoras e mais de 60.000 Corretores de Seguros.

Com crescimento médio de 20% ao ano, o mercado de Seguros no Rio
Grande do Norte, Previdéncia Aberta e Capitalizagdo € um dos que mais se
desenvolvem dentro do cenario econdmico brasileiro. Em 2005, movimentou cerca de
R$ 65 bilhdes e hoje responde por 3,5% do Produto Internq Bruto (PIB). Estudos
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indicam que esse percentual possa chegar a 5% dentro de cinco anos. Essa expans&o
pode ser creditada, em parte, a um continuo processo de diversificagdo e sofisticacdo
na carteira de produtos ofertados. Para um futuro préximo, desenha-se um panorama
ainda mais promissor, alicercado em fatores como a massificagdo do seguro, a
ampliagao da oferta do Seguro Rural, do Crédito a Exportagéo, do Seguro Habitacional
(com a retomada dos programas de habitagdo popular), o provavel redesenho do
sistema de resseguro brasileiro e a internacionalizagdo do mercado, com empresas
estrangeiras atuando fortemente em solo nacional.

Na execugao de um contrato de seguro existem varias etapas a serem
seguidas, elas sao as fases do fluxograma do processo administrativo que ocorre
dentro da Proseg Seguros.

De acordo com Araujo (2001, p. 64), Fluxograma, de maneira geral, procura
apresentar o processo passo a passo, agado por ag¢do. Toda ocorréncia num
determinado processamento deve merecer o registro na folha de fluxograma.

No fluxograma acontece o detalhamento de todas as etapas de uma
determinada agao, por exemplo, em um centro de atendimento ao publico acontecem
varias fases que podem ser descritas em fluxograma.

Segundo Araujo (2001, p. 64), existem fluxogramas que exigem menos
registros e, por conseqiiéncia, nem toda acdo é registrada. Pode ocorrer que o fluxo
nao demonstre, a rigor, nenhuma ag¢ao, nenhum passo. Revelara, apenas, o fluxo de
documentos.

Por tanto, nos processos nem todas as fases sdo demonstradas
detalhadamente pelo fato de nem sempre ter uma grande complexidade no processo,
por isso, sdo apenas exibidos os caminhos que os documentos percorrem.

| Segundo observagao do autor da pesquisa, o processo de implantagéo de um
contrato de seguro que sera exposto a seguir se trata de um Seguro Auto (Seguro de

Automoveis) e é feito da seguinte forma:

a) O cliente adquiriu um bem e sente a necessidade de fazer um seguro;
b) Agora o cliente procura um Corretor de Seguros para solicitar um

or¢gamento;
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c) O corretor faz um levantamento de todos os dados necessarios para
realizagéao do orgamento;

d) Nesta etapa, € onde se destaca a importancia do Corretor de Seguros, ele
analisa os dados colhidos com o cliente, para enquadrar nas melhores
coberturas para este cliente especifico. Esse enquadramento tem que ser
feito de forma corretora, por que em um possivel sinistro o cliente tera o seu
bem coberto. Um exemplo de enquadramento incorreto € o que é feito por
alguns bancos que vendem seguros. Os funcionarios de bancos nao tém o
conhecimento necessario para oferecer seguro a um cliente, devido a este
motivo quando um cliente o procura, ele ndo responde o questionario de
avaliagao de risco (perfil) que ¢é exigido pelas seguradoras. O né&o
preenchimento correto dessas informag¢des ocasiona na negagdo de um
sinistro. Esse ato de omissado de informagées como forma de baratear o
seguro € por que o banco nao quer perder o cliente;

e) Nessa fase do processo o corretor ja realizou todas as opgdes de
orgamento e leva para o cliente, para que ele escolha a melhor forma de
cobertura de acordo com sua renda;

f) Agora que foram analisados os calculos, e escolhida a melhor opgéo para
o cliente, e dai ele passa a ocupar a figura do segurado;

g) E feita a vistoria do veiculo nesta etapa, caso o veiculo seja usado, se for
um carro zero quildmetro & necessaria a apresentagao da nota fiscal, que
dispensa a vistoria. Outro caso que nao se faz necessaria a realizagao da
vistoria, € quando o cliente ja possui seguro, aonde ele sé ira fazer a
renovagao do contrato, ndo importando ou néo ser da mesma seguradora.

h) Agora o Corretor de Seguros encaminha a proposta a seguradora, onde
serao analisados os dados informados na proposta para que assim seja
emitida a apdlice de seguro;

iy Com a emissdo da apdlice a seguradora envia para o corretor a via do
contrato do segurado, onde o corretor.analisa se os dados cadastrais vieram
de forma correta e apés essa conferéncia o corretor entrega em méos ao
cliente. Nessa parte da entrega ao cliente a maioria dos corretores e todos os
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3 METODOLOGIA

A presente pesquisa analisou o nivel de qualidade na prestagao de servigos
oferecida pela Proseg Seguros, ressaltando também a importancia do papel do corretor

de seguros.
Diante dessa proposta foi adotada uma metodologia que de acordo com

Oliveira (1998, p. 56)

Metodologia vem do grego método, meta = ao longo de: modés: via,
caminho, organiza¢do do pensamento. Estuda os meios ou métodos de
investigacdo do pensamento correto e do pensamento verdadeiro que
visa delimitar um determinado problema, analisar e desenvolver
observacgdes, critica-los e interpreta-los a partir das relagdes de causa e
efeito. Encontrar os fendmenos que sado objetos de estudo, dando-lthes
'suporte cientifico para uma monografia, dissertagdo de mestrado ou tese
de doutorado.

E segundo Lakatos;Marconi apud Trujillo (1974, p. 24)

Método é a forma de proceder ao longo de um caminho. Na ciéncia os
métodos constituem os instrumentos basicos que ordenam de inicio o
pensamento em sistemas, tragam de modo ordenado a forma de
proceder do cientista ao longo de um percurso para alcangar um objetivo.

Com os conceitos citados acima verifica-se que 0 método sdo as escolhas
das alternativas usadas na pesquisa com o proposito de alcangar um objetivo com a
maxima seguranga na analise dos fatos. E a metodologia é nada mais que a analise

dos meios de investigagao para o alcance de um objetivo.
3.1 TIPO DE PESQUISA

Para que se possa obter resultados certo e compativeis com a realidade foi

feita uma pesquisa descritiva-exploratoéria.
Segundo Oliveira (1998, p.128, 129, 134):

A pesquisa descritiva destina-se a descrever as caracteristicas. .de
determinada situagdo, podendo ser de utilidade quando coletar dados
com um objetivo definido, incluindo uma interpretagdo por um
investigar. E a pesquisa exploratéria € uma énfase dada a descoberta
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de préticas ou diretrizes que precisam modificar-se e na elaboragéo de
alternativas que possam ser substituidas.

3.1.2 Subtipo de Pesquisa

Segundo Yin (1994), estudo de caso é uma investigagcdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre os fendmenos e o contexto ndo estdo
claramente definidos. A presente pesquisa sera feita através de estudo de caso por

possuir carater de profundidade e detalhamento.
3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

O universo da pesquisa se formou por todos os clientes que utilizam os
servigcos da PROSEG nos meses de janeiro e fevereiro de 2006, totalizando um numero
de 320 clientes. Com isso a amostra da pesquisa foi de 80 clientes, baseado no calculo
estatistico com margem de erro 8% e nivel de confianga 90%.

De acordo com Oliveira (1998, p 160), universo € o conjunto de seres
animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum e
amostra € uma porg¢ao ou parcela selecionada do universo.

A amostra da pesquisa foi ndo-probabilistica, ja que a mesma significa extrair
um elemento do universo de forma aleatéria e ndo especificada (OLIVEIRA, 1998,
p.161).

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

_ Segundo Vergara (1998, p. 52), na coleta de dados “o leitor deve ser
informado como vocé pretende obter os dados de que precisa para responder ao

problema”.

Na visdo de Roesch (1999, p. 142), questionario € o instrumento mais
utilizado em pesquisa quantitativa principalmente em pesquisa de grande escala, como
as que propdem levantar opinido politica da populagédo ou a preferéncia do consumidor.
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O questionario foi estruturado (nao-disfar¢ado, onde o entrevistado identifica
os objetivos a pesquisa), ou seja, o conteido e a seqiiéncia de perguntas foram

idénticos em cada questionario com questées abertas e fechadas.
3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Tratamento de dados, segundo Vergara (1998, p. 56), “refere-se aquela
segdo na qual se explicita para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar,

justificando porque tal tratamento é adequado aos propésitos do projeto”.

O processamento das informagbes se deu através de tabulagéo, ja que a
mesma resumiu respostas por categorias, com os resultados expressos em totais ou

porcentagens.

A abordagem quantitativa significa quantificar opinides, dados, nas formas de
coletas de informagdes (OLIVEIRA, 1998, p.115).
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4 DESCRIGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 DADOS INFORMATIVOS

4.1.1 Sexo dos Entrevistados

No grafico abaixo, estara explicito o percentual de clientes do sexo masculino
como sendo de 59% dos clientes, e 0 sexo feminino como sendo 41% dos clientes.

41%

@ Masculino

B Feminino

59%

Grafico 01 — Perfil dos Clientes — Sexo dos entrevistados.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

Com base no grafico (01) acima, pode-se observar que 0os homens s&o a
maioria dos clientes da Proseg Seguros, porém as mulheres nao ficam muito longe
ocupando um percentual de 41% dos clientes.

Esta diferengca entre o sexo masculino e feminino poderia ser maior pelo
simples fato de que muitos casais utilizam o artificio de colocar o seguro em nome das
esposas, para baratear o custo do seguro.
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4.1. 2 Faixa etaria dos entrevistados

O gréfico (02) abaixo, mostra o percentual por faixa etaria dos clientes da
Proseg Seguros. Foram classificadas cinco categorias de faixa etéria, uma de 18 a 26
anos que implica em 15% dos clientes, a segunda de 27 a 35 anos que significa 20%
dos clientes, a terceira de 36 a 44 anos que importa em 18% da clientela, a quarta de
45 a 53 anos que implica em 26% dos clientes, e por ultimo acima de 54 anos que
corresponde a 21% dos clientes da Proseg Seguros.

21% 15% @ 18 a 26 anos

W 27 a 35 anos

0O 36 a 44 anos

O 45 a 53 anos
18% B Acima de 54 anos

20%

26%

Grafico 02 — Perfil dos Clientes — Faixa Etaria dos clientes.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

De acordo com os dados revelados acima, observa-se que a maioria dos
clientes é de uma faixa etaria acima de 45 anos que significa 47% dos clientes da
Proseg Seguros. Este alto indice se da pelo fato de que as pessoas com essa faixa
etaria, ja possuem uma estabilidade financeira e se preocupam em proteger seus bens,
e também pelo fato do custo do seguro ser mais baixo. O custo do seguro é feito
através do perfil do cliente, onde é analisada principalmente a faixa etaria, por isso que
o numero de jovens que fazem seguros € muito baixo, que na carteira de clientes da
Proseg Seguros significa 15% da clientela, a maioria deste percentual jovem fazem
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seguro por que os pais sdo os pagadores do seguro. Geralmente nessa faixa etaria
baixa ndo existe uma estabilidade financeira, e também para as seguradoras € uma
faixa etéria de alto risco, que sdo jovens que vivem na noite, em festas onde é
ocasionada a maioria do acidentes com maiores propor¢gées de danos materias, como
corporais, por isso o seguro tem um custo alto para essa faixa etaria.

4.1.3 Estado civil
O gréafico (03) mostra as variagdes de clientes de acordo com o estado civil,

onde possuem 33% dos clientes solteiros, 43% casados, 11% divorciados e por ultimo
13% viuvos.

@ Solteiro
m Casado
O Divorciado

O Viuvo

43%

Grafico 03 — Perfil dos Clientes — Estado Civil dos Clientes.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

De acordo com os dados, verifica - se que a maioria dos clientes sé&o
casados, correspondendo a 43% dos clientes, este numero se da pelo fato de que
geralmente as pessoas casadas, possuem estabilidade financeira e tem a presenca da
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familia onde existe uma responsabilidade maior, por isso existe um precgo diferenciado
para essas pessoas. Ja para os clientes que correspondem aos 33% que séo solteiros,
e também para os divorciados que sdo 11% da clientela existe uma taxagdo maior por
parte das seguradoras. Taxagdo essa, que é feita baseada em estatisticas onde as
pessoas solteiras e divorciadas saem a procura de diversdo na noite, por tanto, as
pessoas com esse perfil pagam mais caro na hora de fazer um contrato de seguro, por
isso € um numero reduzido de clientes.

4.1.4 Grau de escolaridade

O grafico (04) a seguir ira mostrar o grau de escolaridade dos clientes da
Proseg Seguros, com 4% estdo as pessoas que tem apenas o ensino fundamental, e
23% as pessoas que possuem apenas 0 ensino médio, as pessoas que tem formacgéo
até o nivel superior sdo 43% dos clientes, e 30% possuem pds-graduacéo.

@ Ensino Fundamental
@ Ensino Médio
O Ensino Superior

O Pés-Graduagao

Grafico 04 — Perfil dos Clientes — Grau de Escolaridade.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.
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No grafico percebe-se que 73% dos clientes tém formagéo de nivel superior,
isso implica que geralmente s&o pessoas que tém estabilidade financeira, por isso, sdo
pessoas preocupadas em proteger seus bens.

4.2 DADOS AVALIATIVOS
4.2.1 Dificuldade ao receber o servigo
O grafico (05) abaixo mostrara se os clientes tiveram dificuldade, empecilho

ao utilizar os servigos oferecidos pela Proseg Seguros, onde 9% afirmaram ter sofrido
dificuldade e 91% se expressaram dizendo nao ter sentido nenhuma dificuldade.

9%

| Nao

91%

Grafico 05 — Satisfagao dos clientes — Dificuldade ao receber o servigo.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

Os dados analisados no grafico acima mostram que a empresa tem um bom
relacionamento com seus clientes onde 91% dos clientes, disseram nao ter dificuldade
ao utilizar os servigos oferecidos pela empresa, e 9% disseram ter sentido dificuldade
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ao utilizar os servigcos. Nesta questdo foi perguntado caso tenha tido dificuldade,
especificar o tipo de servico, e as repostas colhidas foram unénimes, todos disseram ter
passado por dificuldade na autorizagdo dos servigos juntamente as oficinas.

4.2.2 Seguranga na explanacao do contrato
No gréfico (06) a seguir estardo expostas as informagdes colhidas na

pesquisa de campo, onde foi visto se os corretores de seguros da Proseg Seguros
possuem seguranga no repasse das informagdes do contrato.

4%

@ Sim

B Nao

96%

Grafico 06 — Identificagéo das falhas — Seguranca na explanagao das informacdes
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

O grafico acima mostra que 96% dos clientes da empresa sentiram
seguranga ao fechar o contrato com o corretor de seguros da empresa em questéo, e
4% sentiram inseguranga nas informagdes recebidas antes de fechar o contrato. Foram
identificadas neste pequeno percentual que a deficiéncia dos vendedores foi em
seguros de vida e condominio, falhas estas que sdo exatamente nos produtos menos
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comercializados no mercado de Natal-RN, por tanto ficam mais propicios ao
esquecimento por serem menos utilizados.

Isso n&o se da por justificativa, por que se uma empresa oferece um produto,
ela deve capacitar seus vendedores primeiramente, para depois disso oferecer aos
clientes. Mas seréo criadas as medidas necesséarias para uma melhor instrugdo dos
vendedores.

4.2.3 Disponibilidade de seguradoras para oferecer

No grafico (07) abaixo serd exposta satisfagdo dos clientes da Proseg
Seguros em relagéo ao mix de seguradoras que a empresa oferece para seus clientes.

5%

@ Sim
B Nao

95%

Grafico 07 — Satisfagédo dos clientes — Mix de seguradoras oferecidas.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

De acordo com os dados exibidos pelo grafico, nota-se que 95% dos clientes
da empresa se dizem estar satisfeitos com o mix de seguradoras oferecidas pela
Proseg Seguros, e 5% alegam nao estar satisfeitos com a quantidade que a empresa
oferece.
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4.2.4 Disponibilidade do corretor de seguros

O gréfico (08) a seguir ira mostrar a satisfagéo dos clientes da empresa com
relagéo a procura do corretor de seguros para resolver algum problema.

6%

Sim

B Nao

94%

Grafico 08 — Importancia do corretor de seguros — Disponibilidades do corretor.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

O grafico mostra que 94% dos clientes da Empresa, disseram estar satisfeitos
com relagcdo ao atendimento do corretor de seguros no auxilio de algum problema, e
6% disseram ter sentido dificuldade ao resolver algum problema juntamente com o
corretor. O percentual de clientes insatisfeitos pode ser considerado baixo, mais poderia
ser menor, pelo simples fato de que o diferencial do corretor de seguros para o seu
maior concorrente, que sdo os bancos que vendem seguros, € o atendimento agil na
resolucéo de algum sinistro.
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4.2.5 Como conheceu os servigos da Proseg Seguros

No Gréfico (09) abaixo serd mostrado como os clientes da Empresa tomaram
conhecimento dos servigos que a prestadora oferece.

31%

[ Amigos
B Panfletos

O Internet

61% O Outros

0
Y4,

Gréafico 09 — Satisfagédo dos clientes — Como conheceu a Proseg Seguros.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.

Com os dados acima foi visto que 61% dos clientes da empresa foram
indicados por amigos, que conclui que a Proseg Seguros possui uma clientela satisfeita,
que lembram da marca (Proseg Seguros) ao indicar os servigos a alguém, isso se da
pela experiéncia positiva que os clientes tém que acaba se tornando uma propaganda
de boca-a-boca positivo (a narragdo de uma situagdo presenciada de forma
satisfatoria).

Ja 4% afimaram terem conhecido a empresa através de panfletos
distribuidos nas ruas. Outros 4% disseram ter tido conhecimento da empresa através da
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pagina na intemet (www.proseguros.com.br) e tiveram acesso aos servicos da

empresa.

E por fim 31% afirmaram ter conhecido a empresa através da indicagéo de
alguma seguradora, tendo em vista que as seguradoras ndo podem vender seguros,
entéo elas repassam para as corretoras de seguros em forma de rodizio. E dentro deste
numero também se enquadram os clientes que viram a empresa em seu domicilio e
resolveram conhecer os servigos, também entram os clientes que conheceram a
corretora através de anuncios em jornais.

4.2 6 Indicaria os servigos da Proseg Seguros para outras pessoas

O gréfico (10) a seguir ird mostrar a satisfagéo dos clientes com relagéo aos
servigos prestados.

1%

@B Sim
B Nao

99%

Gréfico 10 — Satisfagdo dos clientes — Indicaria os servigos da Proseg Seguros.
Fonte: Pesquisa de campo, setembro/2006.
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A partir dos dados expostos neste grafico, verifica-se que 99% dos clientes
indicariam os servigcos da Proseg Seguros a outras pessoas, isso mostra que a empresa
trabalha na linha certa, e esta conquistando uma clientela cada vez maior. E 1% da
clientela ndo indicaria os servicos da empresa para outras pessoas, observando esse
dado, percebe-se que a empresa trabalha pra atender o seu cliente da melhor forma
possivel, mais ainda existem casos que ndo conseguem sucesso, mas a miss&o da
empresa é sempre prestar o servico da melhor e mais comoda maneira para o cliente.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Com base nos resultados obtidos na pesquisa feita com os clientes da Proseg
Seguros, empresa esta, que atua no ramo de seguros em geral na cidade de Natal, .
pode ser visto que 0 ramo de seguros conta com varias empresas que prestam este tipo
de servigo, mas na hora da prestag¢ao do servigco os clientes ndo se sentem satisfeitos.
Por tanto foi visto como se pode prestar um servigo tentando agradar ao maximo os .
clientes.

Os dados que destacaram o perfil dos clientes, mostraram que o sexo
predominante € o masculino com 59% dos entrevistados; Com relagdo a faixa etaria
lidera com maior numero a faixa etaria de 45 a 53 anos, com 26% e em segundo lugar
a faixa acima de 54 anos que resultou em 21%. E em ultimo lugar ficou a faixa etaria . .
de 18 a 26 anos com 15% dos clientes entrevistados, faixa etaria esta que as
seguradoras elevam mais as suas taxas, pelo fato de que em 69% dos acidentes -
ocorridos no pais envolvem algum condutor nesta faixa etaria; Pelo estado civil
destacaram-se os casados com 43% dos entrevistados; e o grau de escolaridade: foi
visto que 73% dos clientes da Proseg Seguros possuem nivel superior.

Com relacao aos resultados obtidos na parte dos dados avaliativos, os
clientes demonstraram o grau de satisfagdo referente ao atendimento, onde foi visto
que 91% dos clientes afirmam nao ter sentido alguma dificuldade ao receber o servigo,:
e 9% afirmaram ter sentido dificuldade. Por mais que uma pequena parte tenha
apontado alguma deficiéncia, a empresa deve avaliar os erros apontados e com isso
trabalha-os para diminuir ao maximo a parcela de clientes insatisfeitos.

| Na avaliagdo dos dados referentes a seguranga na explanagéo do contrato e
a quantidade de seguradoras disponiveis ao cliente. Os clientes expressaram de forma. -
positiva, porém na disponibilidade do corretor de seguros um grupo de 6% afirmou ter
tido dificuldade quando precisou do corretor de seguros para solucionar algum. -
problema, esta informagao deve ser analisada com mais cautela, pelo fato de que o.
diferencial maior dos corretores com os bancos é exatamente a disponibilidade para..

solucionar os problemas quando os clientes necessitarem.
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A respeito de como os clientes tomaram conhecimento dos servigos da
empresa, foi visto que 61% foi através de amigos, que isso mostra uma grande
ferramenta de marketing, o boca-a-boca positivo (a narragdo de uma situagao
presenciada de forma satisfatéria). Por tanto, isso evidencia a eficiéncia do servigo
prestado. Isto se torna mais claro no item que foi indagado aos entrevistados, indicaria
os servicos da Proseg Seguros para outras pessoas, onde 99% dos clientes
responderam que indicaria os servigos para outras pessoas.

Desta forma, sabemos que a qualidade em atendimento € uma ferramenta
que permite a empresa obter sucesso com seus clientes. Por tanto, torna-se claro que a
empresa mesmo com resultados satisfatérios deve sempre estar buscando a melhoria
nos pontos essenciais para que haja sempre a qualidade no atendimento dentro da
organizagao.

Conforme a analise dos resultados obtidos na pesquisa da qualidade do
atendimento dos clientes da Proseg Seguros, atuante no mercado de Natal/RN, verifica-
se que € necessaria a apresentagdo de algumas recomendagées que estabeleceram
uma manutengdo ou melhoria na qualidade do servigo prestado.

A principio, a empresa deve estabelecer meios de avaliagdo da qualidade do
servico que € prestado ao cliente, e juntamente deve ser realizada uma anélise dos
indicadores de crescimento, para com eles, comprovar o crescimento da empresa,
gragas a qualidade no atendimento.

Por tanto, se faz necessaria a superagado dia-apos-dia da qualidade no
atendimento, por que com ela a empresa conta com um diferencial competitivo diante
do mercado, estabelecendo assim um aumento na carteira de clientes e

consequentemente na receita da empresa.
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APENDICE A: PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO NA PROSEG SEGUROS
DISCIPLINA: ESTAGIO SUPERVISIONADO ||

CURSO: ADMINISTRAGAO DE EMPRESAS

ORIENTADORA: KARINA DE OLIVEIRA COSTA BEZERRA

10.

SEXO?
1.1 ( ) MASCULINO 1.2 ( ) FEMININO

FAIXA ETARIA?
2.1( )18 A 26 ANOS 2.2( )27 A35ANOS 2.3( ) 36 A 44 ANOS
2.4 ( )45 A 53 ANOS 2.5 ( ) ACIMA DE 54 ANOS

.ESTADO CIVIL?
3.1( ) SOLTEIRO 3.2 ( ) CASADO 3.3 ( ) DIVORCIADO
3.4 ( )VIUVO

GRAU DE ESCOLARIDADE? :

4.1 ( ) ENSINO FUNDAMENTAL 4.2 ( ) ENSINO MEDIO

4.3 ( ) ENSINO SUPERIOR 4.4 ( ) POS GRADUAGAO

OBSERVOU ALGUM ERRO/DIFICULDADE AO PROCURAR/RECEBER O SERVICO?
5.1 () SIM. QUAL SERVIGCO?

5.2 ( ) NAO

EM SUA OPNIAO, O CORRETOR DEMONSTROU SEGURANGA NA ESPLANAGAO DO
SERVICO CONTRATADO?
6.1( )SIM QUAL O TIPO DE SEGURO?

6.2 ( ) NAO

A PROSEG SEGUROS OFERECE UMA BOA VARIEDADE DE SEGURADORAS PARA QUE
O CLIENTE POSSA OPTAR PELA MELHOR?
7.1()SIM 7.2( YNAO

QUANDO PRECISOU, O CORRETOR DE SEGUROS ESTEVE A SUA DISPOSIGAO PARA
RESOLVER ALGUM PROBLEMA?

8.1( )SIM 8.2 ( ) NAO

COMO TOMOU CONHENCIMENTO SOBRE OS SERVIGOS DA PROSEG SEGUROS?
9.1 ( ) AMIGOS 9.2 ( ) PANFLETOS 9.3 ( ) INTERNET

9.4 ( ) OUTROS

RECOMENDARIA OS SERVICOS DA PROSEG SEGUROS PARA OUTRAS PESSOAS?
10.1( ) SIM 10.2 ( ) NAO.
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