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RESUMO

O estudo mostra os resultados da pesquisa realizada na empresa Accords Corretora
de Seguros da cidade de Goiania/GO. O objetivo geral foi analisar a percepcao do
cliente sobre a qualidade no atendimento, visando aumentar sua frequéncia de compra
e fidelizacdo a empresa. Nos objetivos especificos, buscou-se se fazer um
levantamento tedrico sobre o tema, caracterizar o perfil dos clientes e seu
comportamento de compras, bem como, identificar os fatores que comprometem o
bom atendimento. Participaram da pesquisa 100 (cem) clientes, aos quais foi aplicado
um questiondario com 10 questdes. A pesquisa revela que 0s servicos prestados
satisfazem e superam as expectativas dos clientes. A maioria dos entrevistados, de
modo geral, avalia satisfatoriamente a qualidade no atendimento. Embora os fatores
tenham sido julgados positivamente pelos clientes, ha de se considerar a avaliacdo
negativa em alguns itens, sendo fato que néo se deve ser ignorado pela empresa.
Alguns pontos nem sempre ocorrem em situacfes satisfatorias e devem ser
melhorados no processo de atendimento. Os resultados sugerem que as atitudes dos
colaboradores merecem ser pensadas pela empresa, em termos de investimentos em
acOes de melhoria, para que o atendimento seja considerado em nivel de exceléncia.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento. Satisfag&o.



ABSTRACT

The study shows the results of the research conducted at the company Accords
Corretora de Seguros of the city of Goiania / GO. The overall objective was to analyze
the customer's perception of the quality of service, aiming to increase their frequency
of purchase and customer loyalty. In the specific objectives, we sought to make a
theoretical survey on the subject, characterize the profile of customers and their
purchasing behavior, as well as identify the factors that compromise good service. One
hundred (100) clients participated in the survey, to which a questionnaire with 10
guestions wall applied. Research shows that the services provided meet and exceed
customer expectations. Most respondents generally assess the quality of care
satisfactorily. Although the factors have been wall judged positively by customers, the
negative assessment on some items must considered, and the company should not
ignore this fact. Some points do not always occur in satisfactory situations and should
improve in the service process. The results suggest that the employees' attitudes
deserve to think by the company, in terms of investments in improvement actions, so
that the service can considered at the level of excellence.

Keywords: Quality. Attendance. Satisfaction.



1. INTRODUGAO

Atualmente a globalizacdo e os avancos tecnoldgicos tém feito com que as
organizagBes busquem a exceléncia e conhecimentos em meétodos eficazes em
atendimento ao cliente, fazendo-se necessério entender que atendimento ao cliente
com gualidade ndo se trata exclusivamente em trata-lo bem, na verdade vai muito
além disso, se trata de acrescentar beneficios a produtos e servicos objetivando
superar as expectativas dos mesmos (KOTLER, 2009).

Assim como qualquer outro ramo de atividade, as corretoras de seguros
também sofrem a pressao dos seus concorrentes. Com o surgimento das Associacdes
de Seguros, surge a necessidade de fidelizar o cliente, ja que os precos e formas de
pagamento oferecidos pelas Associa¢cdes sdo mais acessiveis.

Recorrentemente, as organiza¢cdes confundem a satisfacdo do cliente com a
fidelizacdo do mesmo. Nem sempre uma conduz a outra. Pode acontecer de um
cliente comprar algo apenas por conveniéncia e ndo por fidelizacdo. A fidelidade de
um cliente ndo pode ter como base apenas na satisfacdo do mesmo (GARCIA, 2015).

Diante da situacdo acima citada, o presente trabalho questiona acerca da
importancia da exceléncia no atendimento ao cliente dentro de uma organizagéo, a
fim de manté-la competitiva no mercado atual.

O objetivo geral consiste em analisar a percep¢do dos clientes da Accords
Corretora de Seguros, sobre qualidade do atendimento, visando aumentar sua
frequéncia de compra e fidelizacdo a empresa. Como objetivos especificos, pretende-
se fazer um levantamento tedrico sobre o tema, caracterizar o perfil dos clientes e seu
comportamento de compras, bem como, identificar os fatores que comprometem o
bom atendimento.

Busca-se, ainda, demostrar a importancia de respeitar e atender bem o
consumidor, entendendo que, de fato, qualquer empresa depende do cliente para sua
sobrevivéncia, pois, segundo Chiavenato (2010, p. 216): “[...] o cliente é imprescindivel
para a empresa se manter no mercado e o atendimento ao cliente € um dos aspectos
de maior importancia do negécio”.

Sao inimeras as ferramentas que podem ser utilizadas para monitorar o

atendimento prestado pelas empresas. Neste trabalho foi utilizado um questionario de



avaliacdo da qualidade no atendimento, pois s6 se pode avaliar a eficacia de

determinada acao se tivermos certos parametros de comparacao para analise.

2. REFERENCIAL TEORICO

Existem diversos tipos de clientes, para isso, o tratamento a ser realizado deve
ser adaptado e personalizado de acordo com cada um, pois cada pessoa tem suas
necessidades e desejos diferentes e independente dos tipos de clientes é necessario
tornar sua experiéncia no atendimento excepcional, fazé-lo se sentir totalmente
especial.

Neste sentido, segundo Kotler (2009), as empresas devem descobrir 0 que 0s
clientes valorizam, porque isto significa o que eles querem, precisam e esperam da

organizacao. Os clientes devem ter acesso a satisfacdo de maneira facil e rapida, pois:

O mercado atual percebe-se que a cada dia as organizac¢des estdo em busca
de aprimoramento das suas atividades. Isso deve-se ao mercado
consumidor, que vem demonstrando, cada vez mais, um elevado grau de
exigéncia, requerendo das empresas, muito esfor¢co para se manterem ativas
no mercado. Muitas empresas ainda planeiam seus produtos sem o input do
consumidor, apenas para encontra-los, depois, rejeitados pelo mercado.
Esquecem os consumidores apés a venda, para perdé-los, depois, aos
concorrentes (KOTLER, 2009, p. 27).

Para Kotler e Armstrong (2010, p. 475), “Atrair e reter clientes pode ser uma
tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicdo uma grande variedade de escolha

de produtos e marcas precos e fornecedores. ” Os autores salientam que:

A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de
todos os tempos [...]. Para vencer no mercado de hoje, elas precisam
transformar-se em peritas ndo apenas na construcdo de produtos, mas
também na construcao de clientes. A solugédo esta em executar o trabalho de
entregar valor e satisfacdo para o cliente melhor do que os concorrentes
(KOTLER; ARMSTRONG, 2010, p. 474).

Portanto, o grande desafio para as organizacdes ndo é apenas atrair clientes,
mas conquista-los e estabelecer uma relacao de fidelidade com eles. E essa fidelidade

do cliente, de acordo com Las Casas (2007), esta relacionada ao seu comportamento



de compra de produtos e/ou servicos. Um cliente fiel repete suas compras
regularmente, compra diferentes linhas de produtos e servicos, demonstra ser imune
a pressao da concorréncia, recomenda a empresa e seus produtos e servi¢os a outras
pessoas e, pode tolerar uma falha ocasional devido a relagdo estabelecida por um

servi¢o habitualmente bom.

PRINCiPIOS DE UM ATENDIMENTO AO CLIENTE

Para Logullo (2016), entender o cliente € necessario para desenvolver com
qualidade o bom atendimento, todo cliente exige um tratamento personalizado, pois
cada um tem necessidades distintas. Por isso, se faz necessario saber de principios

importantes para desenvolver um atendimento com qualidade.

Segundo Logullo (2016), ha 6 principios para um bom atendimento ao cliente:

I.Compreender o cliente: primeiramente, a empresa deve distinguir o que o
cliente procura, sera possivel obter essas respostas através de perguntas e
investigacoes.

Il.Apreciar em servir: E de extrema relevancia que as empresas empreguem
pessoas que sintam prazer no que se faz, que se sintam motivadas pelo fato
de presenciar desafios constantes e que tenham capacidade de resolver os
problemas que séo colocados pelos clientes.

llI.Tipo de atendimento: Deve ser sempre analisado a forma de como proceder
um bom atendimento. O atendimento deve dispor sempre de simpatia,
demonstrar para o cliente que se importam e tem interesse em recebe-lo no
estabelecimento.

IV.Comunicacdo S.C.O.T.: E primordial que no atendimento se tenha o
S.C.O.T. ou seja, Seguranca, Clareza, Objetividade e Transparéncia. No
instante do atendimento, expor as informac¢6es do produto ou servico de uma
forma totalmente clara e objetiva é indispensavel, nem sempre falar mais
significa passar mais informacdes.

V.Nunca abandonar o cliente: A empresa deve acompanhar o cliente desde

0 inicio até apdés a compra. Se houver problemas, a empresa jamais deve

abandona-lo, independente do grau de dificuldade ou gravidade do problema,

ele deve ser acompanhado até que este seja solucionado.

.Bom atendimento: O tratamento no bom atendimento € realizado de forma
espontanea, o “robotismo” ndo deve fazer parte desse procedimento. A forma
de atender deve ser adequada para cada cliente, deve ser totalmente clara e
simples, deixar a formalidade de vocabulos dificeis de lado para clientes com
menor grau de conhecimento. Portanto, a equipe de atendimento da empresa
deve saber diferenciar os seus clientes e saber atender cada um de uma
maneira especial e Unica.

\Y,



ATENDIMENTO

O atendimento dentro de uma empresa € tdo importante quanto a venda final,
ou seja, um ambiente agradavel, funcionarios proativos, menos burocracias e
processos mais ageis e eficientes constituem, também, as expectativas de qualquer
cliente ao ser atendido.

Segundo o SEBRAE (2016), um bom atendimento deve ser antecipado de
forma eficaz até a finalizacdo da compra do produto ou servi¢o. O cliente nunca deve
sair da empresa com o sentimento de insatisfacdo, pois ha grande chance de nédo
voltar. Que a experiéncia negativa ou positiva do cliente podera afetar clientes em
potencial, refletindo na imagem da empresa.

No setor de servigos caracteristicos, na maioria das situacdes, o resultado &
dificil de ser esperado, pois a prestacdo de servicos ndo se limita somente no
momento da venda, ela aglomera muitas vezes atividades de pés-venda (FREITAS,
2005). Por isso, conhecer o cliente é de extrema importancia para que a organizacao
planeje estratégias eficazes, afim de influenciar o seu comportamento, e isto vem
sendo uma crescente necessidade das organiza¢gbes (SHETH et al., 2008).

O comportamento do cliente pode ser determinado como uma analise de que
maneira as pessoas tomam decisfes de gastar seus recursos (tempo, dinheiro,
esforco) de que dispbem em produtos ou servicos relacionados ao consumo.
(SCHIFFMAN; KANUK, 2000).

EMPRESA, CONCORRENCIA, SUCESSO

Segundo Kotler e Armstrong (2010), ha uma diversidade imensa de produtos e
servicos no mundo dos negdcios, com 0s avangos tecnoldgicos além de ter a
concorréncia presencial ao lado, ela ndo é mais limitada, se abrange ao comeércio
global. O foco em ter os melhores produtos foi deixado de lado e no lugar se destacou

os clientes.



A concorréncia que as empresas de hoje enfrentam é a mais acirrada de
todos os tempos [...]. Para vencer no mercado de hoje, elas precisam
transformar-se em peritas ndo apenas na construcdo de produtos, mas
também na construgao de clientes. A solugdo esta em executar o trabalho de
entregar valor e satisfagdo para o cliente melhor do que 0s concorrentes
(KOTLER; ARMSTRONG, 2010, p. 474).

Os clientes tém de ser vistos como indispensaveis no atual mercado, uma vez
gue estdo mais exigentes e a satisfacdo dos mesmos permitem que 0s negocios se
engajem e se alavanquem. A fidelizacdo a longo prazo também é uma consequéncia
disso, para as empresas sao formas totalmente positivas. Mas, para que iSso ocorra,
0 atendimento ao cliente deve ser analisado e praticado de forma coerente (KOTLER,;
ARMSTRONG, 2010).

Para Maximiano (2012), a motivacao faz parte de um bom atendimento. A
motivacdo € a causa de inUmeros comportamentos, pode ser considerado como o
motivo e a causa de condutas, seja ela qual for. Em administracéo, segundo o mesmo
autor, a motivacao permite que as pessoas que a utilizam possam realizar as tarefas
de forma eficaz e eficiente, além do mais estdo dispostas a realizar qualquer tipo de
atividade, pois estdo motivadas e se sentem capazes de executar tal tarefa.

Para as empresas que desejam atuar no mercado e desejam permanecer nele
com sucesso e lucratividade, € preciso investir, mas nao investir somente em
produtos, mas nos seus colaboradores (SANTOS, 2008). Segundo a mesma autora,
a empresa que almeja o sucesso, deve investir em treinamentos internos e externos
e reestruturar seus colaboradores. Ao analisar, foi verificado que a maioria das
empresas que sdo renomadas e possuem sucesso, Sd0 aquelas que investem em
grande quantidade em treinamentos, tanto interno quanto externo.

Ainda, conforme Santos (2008), a capacitacédo dos colaboradores € uma forma
de estratégia, porque sao profissionais que possuem contato de primeiro grau com o
principal agente de uma cadeia mercadologica, o cliente. Esses treinamentos como
resultado ocasionam maior produtividade para os colaboradores, bem como
satisfacdo e fidelizacdo para os clientes. O treinamento é essencial para um bom
atendimento ao cliente, seja empresa de pequeno ou grande porte, afinal os clientes

estdo por todas as partes, seja classe alta, média ou baixa (SANTOS, 2008).
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Para Oliveira (2009), o treinamento permite além de melhorias internas e
externas com o cliente, a estruturacdo da imagem da empresa, da marca e atraves
desses investimentos os resultados poderao ser possiveis por meio dos clientes, que
indicam e valorizam e se fidelizam as empresas a longo prazo.

Segundo Venturini (2012), a perda de clientes e a decadéncia no mercado
global se devem a diversos fatores. A postura dos funcionarios, como mostra a Figura

a 1, com 68% nos resultados, é a maior causa dentre todas na perda de um cliente.

Figura 1 — Qualidade de um bom atendente

= Postura dos Funcionanos @ Quahdade dos produtos = Pregos

= Novos habitos = Se mudam = Morre

Fonte: Venturini (2012)

De fato, os colaboradores também s&o essenciais para que 0s negocios se
fortifiguem. O investimento neles proporcionara o sucesso de toda organizacéo. E
preciso analisar constantemente a capacitacdo da empresa, a fim de que isso
possibilite o desenvolvimento continuo e o aprimoramento da empresa (OLIVEIRA,
2009).

Segundo um artigo publicado pela Revista Cientifica Eletronica UNISEB (2003),
antigamente as estratégias eram todas realizadas de acordo com o0s produtos, mas
atualmente as estratégias estéo todas voltadas para os clientes, devido a sua grande
importancia e resultados que proporcionam.

Com a facilidade de adquirir produtos e servi¢cos, um diferencial que é possivel
utilizar como vantagem competitiva € a qualidade no atendimento, uma forma de
tornar atrativo aos olhos dos consumidores. O cliente se tornou exigente ao longo do
século, os precos fazem a diferenca, no entanto, a forma de ser atendido € essencial
com qualidade e simplicidade (UNISEB, 2003). Assim, a qualidade no atendimento
desde o inicio até o fim é de suprema relevancia, desde ao servico ou produtos; todos

se desempenhados de forma coerente poderao trazer a satisfacao ao cliente.
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Para que o cliente possa voltar a comprar nhovamente e possa indicar para
outras pessoas, é preciso que estejam satisfeitos. A satisfacdo condiz com o cliente,
mas também na equipe, uma equipe desempenhada realiza suas func¢des, incluindo
a do atendimento de forma totalmente eficiente (SLACK et al., 2009). Estes autores
consideram que o treinamento introduzido aos colaboradores estimulara as suas
competéncias e possibilitara uma clientela mais satisfeita e realizada.

A motivacdo é fruto de uma causa que foi estabelecida, ndo significa que
motivacdo é entusiasmo. Portanto, o treinamento deve ser definido para que a
motivacdo seja sempre constante para os seus colaboradores, de uma forma que

reflita no bom atendimento ao cliente (LIMA, 2006).

Segundo Chiavenato (2010, p. 665):

A qualidade total esta baseada no empoderamento (empowerment) das
pessoas’, pois reduz os custos, objetivando a economia e da as organizactes
a seguranca de um trabalho voltado para melhoria continua com a
preocupacgdo em seguir os mandamentos da qualidade total. Demonstrar que
a qualidade no atendimento é fundamental para o sucesso de toda
organizagao e que € composto por varias atitudes de todo quadro pessoal,
principalmente dos colaboradores de frente. E a conquista do cliente
acontece desde saber como aborda-lo, até receber as criticas com
naturalidade, pois elas ajudam a melhorar o atendimento, sendo de suma
importancia para que a organiza¢do se torne competitiva no mercado com
gualidade aprovada pelo cliente.

N&o h& outro método de execucao que possa trazer a satisfacdo ao consumidor
além do atendimento ao cliente. E o Gnico meio possivel por algo que o préprio cliente
adquiriu, assim como facilidade para a aquisicdo do bem ofertado; satisfacdo na
funcdo do bem adquirido sem que o crondmetro dessa duracdo da funcéo possa ser
antecipado (COBRA, 2010).

Para Cobra (2010), o maior bem que a empresa pode ter € os clientes, o maior
investimento com retornos lucrativos totalmente viaveis e positivos € o cliente, através
deles podera alcancar a vantagem competitiva, diferencial na concorréncia, se
construird uma imagem positiva da empresa, boas propagandas serdo mais rentaveis
e a qualificacdo dos colaboradores devido ao treinamento serdo em um patamar
altamente positivo, 0s quais executardo suas fungbes de uma forma motivada e
poderdo transparecer e colaborar no bom atendimento ao cliente.

N&o se pode pensar que o bom relacionamento com o publico vai até o

momento de finalizar a venda, muitas vezes o atendimento pds-venda é ainda mais
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importante que a venda em si para ganhar o cliente. Desta forma, é muito mais
provavel que ele volte (CHIAVENATO, 2010).

3. METODOLOGIA

Esta pesquisa, quanto a sua forma, € descritiva qualiquantitativa. Segundo Gill
(2017), este tipo de investigacdo tem como objetivo descrever as caracteristicas de
determinada populacdo ou fenbmeno. Uma das caracteristicas mais significativas da
pesquisa descritiva esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados,
CcOmo 0 questionario e a observacao sistematica.

O procedimento utilizado para desenvolver este trabalho foi a pesquisa
bibliografica, em conjunto com um estudo de caso, realizado na empresa Accords
Corretora de Seguros, localizada na cidade de Goiania-GO.

A pesquisa bibliografica procura aplicar os conhecimentos adquiridos baseados
em referéncias tedricas, ou seja, “abrange bibliografia ja tornada publica em relagao
ao tema de estudo” (LAKATOS; MARCONI, 2017, p. 73). Esta pesquisa foi realizada
para levantar os aspectos teoricos sobre assuntos referentes a qualidade no
atendimento ao cliente, como fator competitivo, mediante consultas a varios autores,
a internet, textos, revistas e artigos que tratam destes assuntos.

De acordo com Yin (2005), o estudo de caso é utilizado como estratégia de
pesquisa em muitas situagdes, contribuindo com o conhecimento que se tem dos
fendmenos individuais, organizacionais, sociais, politicos e de grupo, além de outros
fenbmenos relacionados.

Quanto a populacao de uma pesquisa, Vergara (2016, p. 48) diz que “[...] € um
conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo), que possuem as
caracteristicas que serdo o objeto de estudo”. A autora define amostra como “uma
parte de um universo, ou populagdo, com as mesmas caracteristicas destes”. Os
estudos de pesquisa, em sua maioria, sdo realizados a partir de amostras por ser
impossivel pesquisar todo o universo. Um perfeito tamanho da amostra é aquele no

qual, cada elemento da populacéo é representado uma Unica vez.
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A populagdo desta pesquisa foi constituida por clientes com experiéncia
recente nas relacbes com a empresa. A recenticidade é indispensavel para que o
cliente tenha mais certeza a respeito dos aspectos positivos e negativos decorrentes
da interagdo com a empresa. A amostra foi definida pela quantidade de consumidores
que aceitaram participar da pesquisa, através da amostragem ndo-probabilistica por
conveniéncia, em que, segundo Gil (2017), as pessoas sao selecionadas de acordo
com a conveniéncia do pesquisador, no periodo em que esta foi realizada, atingindo
a participacao de 100 clientes da empresa.

Com os resultados obtidos através das diversas formas de coleta de dados,
foram elaborados textos explicativos e graficos que buscam facilitar o entendimento

do leitor e atingir o objetivo proposto pelo estudo.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O estudo de caso deste trabalho foi realizado na Corretora de Seguro Accords
que fica localizado na cidade de Goiania - GO, com mais de 20 anos de atuagao. Estas
informacdes foram obtidas durante estagio realizado na empresa no periodo de margo
de 2019 a maio de 2019.

Durante as observacgfes realizadas na sede da empresa, foi detectado que a
maioria dos clientes sdo do sexo masculino, foi observado também que dentre esse
publico, a maioria esta com idade entre 30 e 45 anos e casado.

Foi analisado que essa maioria faz seguro no momento da compra do veiculo
novo e a minoria que sao os jovens de 18 a 25 anos s6 o fazem quando passa por
algum tipo de adversidade.

A percepcao dos 100 clientes participantes deste estudo de caso, a respeito da
gualidade do atendimento da empresa em pesquisa, pode ser evidenciada nos
resultados, como se segue.

A primeira questao foi elaborada com a finalidade de conhecer como o cliente
ficou sabendo da existéncia da Accords Corretora de Seguro. Os resultados podem

ser visualizados no Gréfico 1.
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Gréfico 1 — Forma de conhecimento da existéncia da empresa

4 )
2%
* “ = Amigos
= Parentes
= Sites

= Redes sociais
= Outros

\ J

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Conforme demonstrado no Gréfico 1, os parentes dos participantes da pesquisa
sdo os maiores influenciadores para o conhecimento dos clientes quanto ao
conhecimento da existéncia da empresa, na ordem de 60% do total pesquisado. Na
sequéncia, tem-se 20% da indicacao de amigos, enquanto que os sites e redes sociais
sdo apontados na mesma proporgdo de 9%. Outras formas deste conhecimento
referem-se a 2%.

O meio de comunicagdo do cliente com a Accords Corretora no primeiro

contado encontra-se demonstrado no Grafico 2.

Gréfico 2 — Meio de comunicacao do cliente no primeiro contato
e N

A = Telefone

= WhatsApp

= e-mail

= Outros

\_ J
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
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Observa-se no Gréafico 2 que a tecnologia digital € bastante utilizada pelo
cliente, quando de seu primeiro contato com a Accords Corretora. O WhatsApp tem a
maior pontuacao (45%) das respostas dadas, enquanto que o e-mail representa 10%.
J& o telefone é indicado com a propor¢cédo de 30% e outros meios de contato sdo da
ordem de 15 pontos percentuais.

Os motivos para a aquisi¢ao do produto da Accords Corretora apontados pelos
clientes podem ser verificados no Grafico 3.

Gréfico 3 — Motivo do cliente para adquirir o seguro

( )
3%

\" = Seguro novo

= Renovagéao

Carro financiado
= Roubo recente
= Outros

\_ J
Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Conforme se verifica no Grafico 3, dentre os motivos que impulsionaram os
clientes a adquirir o seguro comercializado pela empresa em pesquisa, O
financiamento de carro aparece em primeiro lugar, na proporcdo de 45%. Na
sequéncia, a renovacdo do seguro € apontada com o percentual de 35%. As demais
opcOes somam 20% distribuidos da seguinte forma: seguro novo (10%), roubo recente
(7%) e outros (3%).

A avaliagdo do cliente, no que tange a qualidade do atendimento inicial pelos
colaboradores (corretores ou atendentes), conforme demontrada no Grafico 4, a
seguir, apresenta-se de forma satisfatoria. Isto porque, a soma de 60% representa
uma indicacdo de 53% no nivel julgado bom e 7% dos que avaliaram como otimo.
Porém, ha um percentual bastante significativo de que o primeiro atendimento ocorreu
de maneira regular e, negativamente, representa a indicacao de 10% dos clientes, que

0 avaliaram como sendo ruim.
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Gréfico 4 — Avaliacao do cliente quanto ao atendimento inicial

4 )
= Otimo
= Bom
= Regular
= Ruim
\_ J

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

A prestacdo de servicos gerada nas negociacbes com o0s clientes esta
relacionada com esclarecimentos de duvidas, envio de proposta e boleto e
recebimento de apdlice. Estes servicos foram avaliados nesta pesquisa, considerando
a eficiéncia dos colaboradores no pronto atendimento, cujos resultados podem ser

observados no Gréfico 5.

Grafico 5 — Confirmacao do cliente quanto aos servigos no atendimento

(100 )
80
60 81% 92%
40
55%
45% :
20
= :
0 — m
Eficiéncia dos Esclarecimento de Envio de proposta e Recebimento de apdlice
colaboradores duvidas a tempo boleto no prazo no prazo previsto
mSIM mNAO
. J

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

De acordo com os resultados demonstrados acima, pode-se constatar que 0s
clientes se mostram bastante satisfeitos em quase todos os servicos prestados no
momento das negocia¢des, com indices que ultrapassam os 80 pontos percentuais.
Basta ver que os esclarecimentos de duvidas a tempo e o envio de proposta/boleto,
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no prazo estabelecido, obtiveram confirmacdo positiva, com 81% e 92%,
respectivamente. Nestes dois aspectos, os resultados negativos somam 27%. Chama
a atencao a nao confirmacao de 55% dos clientes quanto ao recebimento da apolice
de seguros no prazo previsto, o que pode estar relacionado com a opinido de 17%
dos clientes que desconsideraram a eficiéncia dos colaboradores a respeito do
atendimento recebido, embora 83% tenham respondido afirmativamente.

Mesmo diante dos resultados mostrados no Grafico 5, a avaliacdo geral dos
pesquisados, quanto aos servicos prestados mostra-se bastante positiva, na
propor¢cdo acumulada de 96% daqueles que avaliaram o atendimento como sendo
otimo (89%) e bom (7%). A avaliacdo regular € representada pelo indice de 3%,
engquanto que somente 1% classificou como ruim, conforme demonstra o Grafico 6,

abaixo.

Grafico 6 — Avaliacdo geral do cliente quanto aos servigos prestados

( )
3%1%
\ = Otimo
= Bom
Regular
= Ruim
\ _J

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

E, por fim, foi perguntado aos clientes acerca da intencdo de indicar a
Accords Corretora de Seguros aos familiares e amigos. Os resultados da questéo
representados no Gréfico 7 (a seguir), evidenciam que 93% dos 100 (cem) clientes
participantes desta pesquisa estdo satisfeitos com a qualidade do atendimento da
empresa, a ponto de recomenda-la, sem nenhuma davida, para familiares e amigos,

0 que nédo é o caso de 7% que responderam negativamente.
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Gréfico 7 — Indicacao da Accords Corretora de Seguros para
familiares e amigos

( )

= Sim

= Nao

- J

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Diante dos resultados da pesquisa, pode-se deduzir que investir na
qualidade do atendimento é importante para que o consumidor volte a realizar novas
compras, sinta-se tratado de forma personalizada e divulgue positivamente a sua
empresa. No entanto, a empresa Accords Corretora tem que ter em mente que para
atingir os objetivos desejados, ndo se trata somente de criar um banco de dados, mas
acima disso, tem que transformar essa informagéo em conhecimento.

Para que isso aconteca, é necessario o treinamento de seus funcionarios para
entender o comportamento do consumidor e criar um diferencial competitivo da
empresa, levando o produto ou servico adequado, para o cliente certo, aumentando
assim a longo prazo a lucratividade da empresa, e capacitar seus colaboradores para
entender e aceitar a missao, as estratégias e taticas da empresa, bem como todos
Seus processos.

Podendo investir também em treinamentos que estimulem criar
relacionamentos positivos entre os colaboradores da organizacéo e desenvolver um
estilo de gerenciamento e lideranca saudavel e eficiente, uma vez que nenhum cliente
gosta de aborrecimento, isso é fato. Ainda mais se acompanhado de atendimento
ruim. Por isso, a questdo da solucdo de problemas ndo basta ser
tratada esporadicamente ou pela metade.

A empresa deve ter uma cultura empresarial para solucionar esses

contratempos em todos os casos. Empresas, devem estar preparados para
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imprevistos. Para Kotler (2003), 70% dos clientes que fazem uma reclamacéo farao
negocios novamente, se o seu problema for resolvido e 95% voltam a comprar na
empresa se o problema for brevemente solucionado.

Segundo Bogmann (2004), a empresa, por mais eficiente e moderna que seja,
ndo produzira algum resultado se ndo tiver para quem vender seus produtos ou
servicos. Vencer a concorréncia estd hoje presente no cotidiano de qualquer
empreendedor, independente do seu porte, motivo pelo qual o atendimento ao cliente
deve ser considerado como importante estratégia das empresas que buscam a
competitividade.

Desta forma, cabe aos gestores da empresa priorizar acées que viabilizem
equipes e funcionarios, motivados e comprometidos, propiciando um ambiente de
trabalho integrado e cooperativo. Isto porque, a melhor forma para conseguir o
compromisso com a qualidade do atendimento é através de um sistema que torne
cada grupo trabalho e cada gerente responsavel pelo atingimento de metas,
mensuraveis e orientadas para o atendimento, oferecendo as recompensas com base

no desempenho.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo procurou fazer uma analise da importancia do bom atendimento
da empresa Accords Corretora de Seguros, da cidade de Goiania-GO. A pesquisa
realizada proporcionou melhor entendimento sobre o fato de que o foco no cliente é
um instrumento de amplo interesse para as organiza¢cdes empresariais, porque, todas
dependem de relagbes de troca com seus clientes para sobreviverem.

Considerados os resultados da pesquisa, verifica-se que a proposta inicial
deste artigo atingiu o objetivo esperado, ao mostrar que as alternativas mais proximas
da realidade em relagcéo a qualidade no atendimento, e evidenciadas nas informacgdes
obtidas, estdo relacionadas com a necessidade de se dar mais atencdo ao
desempenho do funcionério, quanto a atencédo individualizada aos clientes, de forma
mais eficiente e que atenda e supere suas expectativas. E, assim, possa alcancar a
exceléncia no atendimento e que, de fato, esse atendimento seja o diferencial

competitivo da empresa.
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O aspecto positivo deste estudo foi o desenvolvimento do questionério de
avaliacdo acerca do atendimento ao cliente, que até entdo a empresa nao
disponibilizava nada semelhante. Outro aspecto positivo foi a sugestdo de
treinamentos para a capacitagéo de funcionarios, muito embora, a sua eficiéncia tenha
sido confirmada positivamente por 83% dos respondentes.

Por outro lado, um aspecto considerado negativo refere-se a dificuldade de
conseguir respostas com o questionario sugerido, pois a Accords Corretora tem
problemas com o cadastro inicial dos clientes, onde os niumeros de telefone e e-mails
nao estdo atualizados. Neste caso, sugere-se que estudos futuros foquem nesse
departamento. Assim sera possivel tornar mais assertivo para fidelizar clientes e
prospeccao de novos negdcios.

Outro aspecto negativo € que so foi possivel pesquisar os clientes de seguro
de automdvel j& que o segmento € muito amplo e necessitaria de pesquisas
especificas para cada categoria de seguro. Tem-se aqui, uma outra sugestao para
futuras pesquisas, com a ampliacdo das categorias de seguro comercializadas pela
empresa.

Nas considerag0des finais do trabalho, ressalta-se que a pesquisa na Accords
Corretora de Seguros mostrou a relevancia de um bom atendimento na prestacao de
servicos, de acordo com a percepcao do cliente, para o sucesso do negécio e da
realizacdo deste processo com exceléncia. Nesse sentido, buscou-se a oportunidade
de preparo académico, como desafio de agregar conhecimento sobre a aplicacao das

teorias referentes ao assunto na prética organizacional.
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QUESTIONARIO DE SATISFACAO

NOME CLIENTE:

CORRETOR:

TIPO DE SEGURO:

DATA DA PESQUISA:

NOME RESPONSAVEL PELA PESQUISA:

QUESTOES

RESPOSTAS

COMO FICOU SABENDO DE NOSSA EMPRESA?

REDES SOCIAIS () AMIGOS () PARENTES () SITE () OUTROS()
ANOTACOES:

QUAL FOI O MEIO DE COMUNICAGAO DO PRIMEIRO CONTATO?

TELEFONE() WHATSAPP () E-MAIL () OUTROS()
ANOTACOES:

QUAL O MOTIVO QUE O LEVOU A ADQUIRIR UM SEGURO?

RENOVAGAO() NOVO() FOl ROUBADO RECENTEMENTE() CARRO
FINANCIADO( ) OUTROS()

COMO FOI O ATENDIMENTO INICIAL?

RUIM () REGULAR () BOM () OTIMO ()

ANOTACOES:
COM QUEM FECHOU O CONTRATO? CORRETOR() ATENDENTE() NAO SABE()
ANOTACOES:
NOSSOS FUNCIONARIOS FORAM EFICIENTES? SIM() NAO()
ANOTACOES:
SUAS DUVIDAS FORAM RESPONDIDAS A TEMPO? SIM() NAO()
ANOTACOES:
HOUVE PROBLEMAS NO ENVIO DA PROPOSTA E BOLETO? FOI | SIM() NAO()
ENVIADO A TEMPO? ANOTACOES:
SUA APOLICE CHEGOU NO TEMPO PREVISTO? SIM() NAO()
ANOTACOES:
COMO VOCE AVALIA A FUNCINALIDADE DE NOSSOS RUIM () REGULAR () BOM () OTIMO ()
SERVICOS? ANOTACOES:
VOCE RECOMENDARIA A ACCORDS CORRETORA A SEUS SIM() NAO()
AMIGOS E FAMILIARES? ANOTACOES:

RECLAMACOES E SUGESTOES:

ANOTACOES:




