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RESUMO

O presente artigo traz como tema a satisfacdo dos clientes da empresa Metasul Corretora de
Seguros e qual é a sua importancia para a organizacao, a pesquisa tem como objetivo verificar o grau
de satisfacdo dos clientes em relagao aos servicos oferecidos e ao atendimento prestado. Tendo em
vista que atualmente os clientes buscam primeiramente o melhor atendimento. Foram realizadas
pesquisas bibliograficas e aplicou-se um questiondrio junto aos os clientes da empresa. A
metodologia usada foi quantitativa e o resultado busca mostrar como os clientes estdo se sentindo
em relacdo a satisfacdo com os servicos e atendimento prestados pela corretora. Contudo os
resultados obtidos foram positivos e os objetivos alcangados, tendo em vista que se obteve resposta
de 54 clientes que responderam ao questionario, na sua maioria positivamente.
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1 INTRODUGAO

Atualmente o mercado esta bastante competitivo e os consumidores estao
cada vez mais exigentes, procurando as empresas que melhor atendam suas
necessidades de consumo, desde a maior diversidade de produtos, servigos, precos
e melhor atendimento, onde esses fatores aplicam-se também ao mercado de
seguros. Desta forma, as empresas devem se ajustar ao mercado e atender as
necessidades de seu publico alvo, criando estratégias que fagam com que ela se
destaque no mercado, tendo porte e estabilidade para competir com as outras
empresas.

Quando se trata do produto seguro, um fator importante e fundamental no
meio mercadoldgico € o de relacionamento, sendo que sua contratagao e efetivagao
sao feitas para prevenir um possivel evento que venha ocorrer. Na contratagao, o
canal de vendas que carrega o nome das Companhias seguradoras é o corretor de
seguros. Sendo assim, a primeira atividade do pessoal de Marketing a ser exercida
€ com o corretor.

O presente artigo tem como tema de pesquisa e estudo “ A satisfagcado dos
clientes da empresa Metasul corretora de seguros LTDA”, tendo em vista que
atualmente as empresas/organizagdes buscam manter-se no mercado adaptando-
se a ele. Cabe a elas realizar uma “selecdo natural” entre os consumidores e
selecionar os mais aptos, aqueles que acompanham ao mercado consumidor com
mais frequéncia.

O Objetivo da pesquisa foi realizar um estudo sobre o grau de satisfagcado dos
clientes da empresa Metasul Corretora de Seguros de Ampére, e tem como
objetivos especificos apresentar os principais servicos oferecidos pela Metasul
Corretora de Seguros aos clientes bem como os métodos utilizados para o
atendimento ao cliente e apresentar o grau de satisfagdo dos clientes sobre aos
servigos oferecidos pela corretora.

Na metodologia utilizada, caracterizou-se por uma pesquisa quanti-
qualitativa, utilizando do método dedutivo, sendo um estudo de caso de natureza
aplicada, com objetivo de pesquisa exploratoria e descritiva. Nos procedimentos

técnicos utilizou-se de pesquisa bibliografica para a elaboragdo de referencial



tedrico e para coleta e analise dos dados utilizou-se de questionarios aplicados com

analises através de graficos e tabelas.

2 DESENVOLVIMENTO DO REFERENCIAL TEORICO E ANALISE DE DADOS

2.1 REFERENCIAL TEORICO

2.1.1 Gestoes Organizacionais

Para Chiavenato (1993) administrar € o processo de planejar, organizar,
dirigir e controlar o uso de recursos a fim de alcangar objetivos organizacionais. Ja
para Maximiano (2000) administrar € o processo de tomar, realizar e alcangar agdes
que utilizam recursos para alcangar objetivos. A principal razdo para o estudo da

administracdo € o seu impacto sobre o desempenho das organizagdes.

A administracdo significa, em primeiro lugar, agdo. A
administragdo é um processo de tomar decisbes e realizar
agdes que compreende quatro processos principais interligados:
planejamento, organizagdo, execugéo e controle. Os processos
administrativos sao também chamados fungdes administrativas
ou fungdes gerenciais. (MAXIMIANO, 2000, p. 26).

Segundo Chiavenato (2003) o mundo em que vivemos € uma sociedade
institucional, composta por organizagdes. Todas as atividades relacionadas a
producao de bens ou prestacao de servigos sdo planejadas, coordenadas, dirigidas,
executadas e controladas pelas organizagdes.

Chiavenato (2003), afirma que todas estas atividades se interligam dentro
das areas administrativas para que os principios da administragdo consigam
conduzir e colocar em pratica todo o estudo nas determinadas areas. As
organizagbes apresentam diversidade entre si, existem organizagdes lucrativas
como as empresas e organizagdes nao lucrativas como o exército, a igreja e

servigos publicos.

2.1.2 Fundamentos de marketing

Quanto aos fundamentos de Marketing, Stanton (1980) menciona que estes
sdo aplicaveis em qualquer parte do mundo, desde uma pequena cidade, ate uma
metropole internacional. Para uma empresa independente de sua localizagdo, o

plano de Marketing deve ser estruturado pensando em um bom produto ou servigo,



com prego adequado, promovido e distribuido a um publico (clientes) que foi
previamente estudado com toda atencgao.

A orientagdo para o marketing, parte do principio, onde sao identificadas as
necessidades de seus ‘Prospects’, que servem como base para o desenvolvimento
e criagao de produtos e servigos. Spiro (2000) demonstra que a nogdo de um
mercado pode ser definida como um processo, envolvendo todas as partes da
organizagao.

A venda focada ou direcionada, que integra 0 a comunicagado de marketing,
se apresenta, no caso de seguros como forga, que pode representar a diferenciagéao
da maneira tradicional de fazer negécio, para atender assim as nuances culturais e
comportamentais de cada consumidor, ha necessidade de um relacionamento mais
individualizado segundo Spiro (2000). O processo de vendas é baseado em criar a
satisfagcao e o valor para o segurado de forma que ele adquira o servigo (seguro),

tornando-se assim um cliente da seguradora.

2.1.3 Marketing de servigos

Com o decorrer do tempo os setores de servigos veem se ternando um
desenvolvimento crescente e continuo, hoje se ndo a maior, mas sim possuindo

uma parcela fundamental da economia.

Sabe-se que, quanto mais avangada a nagdo, maior a importancia do setor
de servigos na economia de um pais. Entre as causas disso, destaca-se o
maior poder aquisitivo da populacéo, que permite que as tarefas rotineiras
mais entediosas sejam transferidas a terceiros, prestadores de servigos.
(LAS CASAS, 2000, p. 11).

Para alguns especialistas, a satisfacdo do cliente € uma medida a ser
discutida em curto prazo especificada de cada operacéo, ao passo que a qualidade
do servigo se torna uma atitude formada por avaliagdes global de desempenho ao
longo prazo.

No entanto, sem duvidas alguma pode se dizer que os dois conceitos estao
interligados de alguma forma.

No entanto, a relagdo entre eles ndo € clara. Alguns acreditam que a
satisfacdo do cliente leva a qualidade do servico percebida, enquanto
outros que a qualidade do servigo leva a satisfagdo do cliente. Além disso,
a relagao entre satisfagado do cliente e qualidade do servigo e a forma como
estes dois conceitos se relacionam com o comportamento de compra
segue, em grande parte, inexplicavel. (BATESON; HOFFMAN, 2016, p.
334).



Sendo assim, cada cliente precisa ser trato como ‘Unico’. Pois séo eles que
iram dar seu feedback se o servigo for bom ou ruim e que ao mesmo tempo vao
proporcionar novos clientes podendo até mesmo ser boca a boca. No momento em
que esses usuarios do servigo se prejudicam ou acontece alguma falha ele passara
a comunicar a outros que evitem futuramente esse tipo de servico para nao se
prejudicarem ou que se frustram com a qualidade do mesmo prestado.

Os servigos sdo intangiveis, isto significa que os mesmo ndo podem ser
vistos, tocados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes da compra. “Os compradores
tiram suas conclusbes a respeito da qualidade com base nas instalagcbes, no
pessoal, nos pregcos, nos equipamentos e na comunicacdo, o que podem ver [...]”
(KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 224 e 225).

Dentro deste contexto, os clientes buscaram sempre sinais que Ihes mostram
boas qualidades onde os compradores de servico possuem certas caracteristicas

especificas e diferenciadas.

2.1.4 Satisfagao de clientes

Contata-se que, em satisfazer um cliente € fundamental para que a empresa
tenha sucesso, e quando a mesma tem consciéncia que tem que propor um
atendimento diferenciado, sendo assim ela podera atribuir estratégias que possibilita
a pratica de agdes que supera as expectativas de seus clientes.

Consequentemente desta forma, os clientes fazem decisbes sobre o valor

das ofertas de marketing e tragam suas decisées de compra.

A satisfagdo do cliente com uma compra depende do desempenho do
produto com relagdo as suas expectativas. Um cliente pode ter varios niveis
de satisfacdo. Se o desempenho ficar baixo dessa expectativa, o cliente
ficara insatisfeito. Se o produto preencher as expectativas, ele ficara
satisfeito. Se o produto exceder essas expectativas, o cliente ficara
altamente satisfeito ou encantado. (KOTLER; PHILIP, 1998, p. 394).

Segundo Las Casas (2001, p. 153) devido a concorréncia do mercado deve-
se ter uma maior valorizagdo do consumidor sendo de muita importancia o
conhecimento de qualidade total que comecga entender o que os clientes precisam.

No entanto, a satisfagdo do cliente € um fator que se denomina importante no

crescimento das instituicdes sendo elas de quais quer ramos.



Elas e outras empresas aprendem que os clientes altamente satisfeitos Ihes
trazem diversos beneficios: sdo menos suscetiveis a pregco e permanecem
clientes durante muito tempo; compram produtos adicionais a medida que a
empresa laga produtos vinculados ou acrescenta melhoramentos; e falam
de modo favoravel sobre a empresa e seus produtos para outras pessoas.
(KOTLER; PHILIP, 1998, p. 394).

Ainda que as empresa voltada para o cliente procure proporcionar ampla
satisfagcdo em relacdo aos seus concorrentes, ela ndo experimenta maximizar essa
satisfacdo. Pode sempre acrescentar, completar a satisfacdo, mas, no entanto,

como consequéncia provira de uma margem de lucro menor.

2.2 ANALISE DE DADOS

A corretora Metasul Corretora de Seguros foi fundada em 1996 pelo corretor
Nei Moacir de Sa Bandeira, e tem por objetivo conscientizar as pessoas, de que
com o seguro ideal vocé estara protegendo vocé e ao préximo. Transmite a seguinte
filosofia de trabalho: ‘Seguros para uma vida melhor’.

Com base neste propdsito, procurou-se realizar um estudo na area do
marketing da empresa para verificar o grau de satisfagdo dos clientes perante o
atendimento prestado pela organizagao.

Através dos objetivos propostos neste trabalho aplicou-se uma pesquisa
junto aos clientes da Metasul Corretora de seguros, utilizando-se de enderecos de
e-mail previamente cadastrados no sistema da empresa, onde foi enviado um
questionario a 100 clientes e obteve-se o retorno de 54 respostas.

Inicialmente buscou-se identificar a idade média dos clientes, o tempo de
relacionamento, os principais servigos adquiridos, fatores que levam a aquisicdo dos
servigos e posteriormente procurou-se identificar o grau de satisfagdo dos clientes.

Neste sentido a primeira questdo indagou-se quanto a idade dos

consumidores que adquirem os servigos de seguro, conforme o grafico a seguir:

Grafico 01: Idade do cliente
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Fonte: Pesquisa de campo (2019).

Em relagado a idade dos clientes da empresa Metasul Corretora de Seguros,
55,6% tem entre 30 e 50 anos. 27,8% tem entre 50 e 70 anos e 16,7% tem entre 18
e 30 anos. Nem um dos clientes que participaram da pesquisa tem mais de 70 anos.

Tendo como base a idade dos clientes da empresa Metasul, buscou saber-se

a quanto tempo séo clientes, como mostrado no grafico a seguir:

Grafico 02: Tempo que aquisicao dos servigos da corretora.
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Fonte: Pesquisa de campo (2019).



Como demonstrado no grafico 02, em relagdo ao tempo que os entrevistados
séo clientes da corretora, 40,7% ja séo clientes acima de 10 anos, 27,8% sé&o
clientes de 1 a 5 anos e 25,9% séao clientes de 5 a 10 anos. Apenas 5,6% sao
clientes a menos de 1 ano. Nem um dos entrevistados apresentou nao saber
precisar o tempo que é cliente da corretora.

ApoOs questionou-se o cliente qual os servicos que 0 mesmo adquiriu ou

adquire com a empresa Metasul:

Grafico 03: Quais servigos de seguros se adquire com a corretora.
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Fonte: Pesquisa de campo (2019).

Em relag&o aos servigos adquiridos na empresa, 55% sao de veiculos (leves
ou pesados), 28% patrimonial (residencial ou comercial), 5% agricola (lavoura,
equipamentos e benfeitorias, rebanho) e 2% adquire seguro de vida. 10%
informaram adquirir outros tipos de servigos, destes que informaram ser outros 4%
informou ser residencial, veiculo e vida; 2% seguro reta; 2% residencial e também
veiculo; 2% seguro reta para drone + automovel.

Ao analisar este grafico nota-se que mais de 75% dos seguros adquiridos
com a empresa sao veicular e residencial, tendo-se estes como os principais
servicos da empresa.

Na quarta questdo procurou-se identificar como o cliente chegou até a

empresa Metasul:



Grafico 04: Como ficou sabendo dos servigcos prestados pela corretora

Metasul.
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Fonte: Pesquisa de campo (2019).

Em relacdo a como o cliente ficou sabendo dos servicos prestados pela
corretora, 83,3% informaram ser por indicagbes de outras pessoas; 3,7% por
anuncios e propaganda locais e 1,9% por indicacdo da companhia de seguros; 1,9%
informaram ser por pesquisa on-line ou site de busca; alguns clientes informaram
ser por outra forma que ficaram sabendo, destes 1,9% por ser amigo de Lucas
Bandeira (dono da empresa); 1,9% por confianga no corretor; 1,9% foram
procurados pela empresa e 1,9% indicado pelo vizinhos.

Tendo como base as respostas dos clientes, percebe-se que mais de 80%
dos clientes ficaram sabendo dos servigos prestados pela empresa por indicagcao de
outras pessoas, onde nota-se o bom relacionamento dos clientes com a empresa
em que 0os mesmo buscam indicarem a corretora para outras pessoas.

Quanto a quinta questdo, questionou-se se as propostas de seguros
realizadas pela empresa sao claras, objetivas e de facil entendimento do cliente,

demonstrando-se no grafico a seguir:

Grafico 05: As propostas de seguros realizadas pela corretora sao objetivas e

claras de facil entendimento.
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Pesquisa de campo (2019).

Em relagdo as propostas de seguros realizadas pela corretora, se sao
objetivas e claras e de facil entendimento, 85,2% informaram a opgao sempre e
14,8% quase sempre. Nem um dos entrevistados informou ser raramente ou
nunca. Através dos resultados pode-se perceber que a maioria dos entrevistados
informa que as propostas sao objetivas e claras e percebe-se que apenas uma
pequena parcela as vezes ndo compreende alguma proposta, sendo necessaria
uma melhor colocagdo das propostas para com parte de alguns clientes da
empresa.

Apds analise das propostas apresentadas, na sexta questido questionou-se
como o cliente avalia o tempo gasto desde o inicio da negociacéo até a efetivagao

do seguro:

Grafico 06: Desde o contato inicial até a efetivagdao do seguro, como se avalia

o tempo gasto nos contratos realizados pela Metasul.
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Pesquisa de campo (2019).

Em relagdo ao grafico 6, os resultados com base na questdo de como é
avaliado o tempo gasto nos contratos realizados desde o contato inicial até a
efetivagdo do seguro, 68,5% avaliam como excelente e 31,5% como bom. Nenhum
dos entrevistados avaliou como regular, ruim ou péssimo. Percebe-se que a
corretora realiza seus contratos com rapidez e eficacia.

Na sétima questdo indagou-se como o cliente avalia as opgbes de

companhias de seguros disponibilizadas pela corretora:

Grafico 07: Como se avalia as opgcoes de companhias de seguros

disponibilizadas pela corretora.
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Pesquisa de campo (2019).

Em relagdo a como é avaliado as opg¢des de companhias de seguros que sao
disponibilizadas pela corretora, o grafico 07 demonstra que 51,9% informam ser
bom e 48,1% avaliam como excelente. Nenhum dos entrevistados avaliou como
regular, ruim ou péssimo. Analisa-se que os clientes estdo satisfeitos com as
opcgoes das companhias fornecidas pela corretora, sendo um aspecto muito positivo
para empresa.

Na oitava questdo, procurou-se identificar as opgcdes mais propensas que

levaram a adquirir o servigo com a Metasul, como mostra o grafico a seguir:

Grafico 08: Qual a opgao mais propensa para adquirir um seguro com

corretora Metasul.
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Pesquisa de campo (2019).

Em relagdo ao grafico 08, 63% informaram ser pelo atendimento prestado,
14,8% pela qualidade, 14,8% pelo preco e€7,4% pelas condigdes de pagamento.
Avaliou-se que mais de 50% dos entrevistados adquiriram seguro pelo atendimento
prestado pela corretora, mostrando a importancia do atendimento prestado pelos
colaboradores nas empresas.

Na questao 9, questionou-se se o cliente ja precisou acionar um dos seguros

contratados e se sim, como foi o atendimento prestado em relagdo a corretora, a

12



seguradora e ao servigo de terceiro (taxi, guinchos, oficinas, etc.), analisamos com

base nos dados dos graficos a seguir:

Grafico 09A: Ja teve que acionar um dos seguros contratados e o grau de

satisfagao disso em relagao a corretora Metasul.
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Pesquisa de campo (2019).

O gréafico 09A demonstra que 31,5% informaram nunca ter acionado, 50%
informaram ja ter preciso acionar o seguro e o grau de satisfacdo em relacdo a
corretora é excelente e 18,5% informaram também ja ter acionado e o grau de

satisfacdo em relagao a corretora € bom.

Grafico 09B: Ja teve que acionar um dos seguros contratados e o grau de

satisfagao disso em relagao a seguradora.

13



= SIM, EXCELENTE
= SIM, BOM

= SIM,REGULAR

= SIM, RUIM
= NAO

Pesquisa de campo (2019).

Em relagdo ao grafico 09B, a satisfacdo com o servico da seguradora,
quando acionado o seguro, 31,5% informou ndo ter acionado o seguro nem uma
vez, 44,4% informaram ter acionado e o grau de satisfagdo com a seguradora é
excelente, 22,2% informaram ter acionado e satisfacdo & avaliada como bom e
apenas 1,9% que informou ter acionado avaliou a satisfagdo como regular, nenhum

avaliou como ruim.

Grafico 9C: Ja teve que acionar um dos seguros contratados e o grau de

satisfacao disso em relagao a terceiros (oficinas, guinchos, taxi, etc.).
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Pesquisa de campo (2019).
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Em relagdo se ja precisou acionar o seguro contratado e qual o grau de
satisfagdo com os servigos prestados por terceiros como oficinas, guinchos, taxis,
etc. 42,6% informou nao ter acionado o seguro contratado, 33,3% informaram ter
acionado e classificaram como excelente o servico prestado, 22,2% que também
ja acionaram classificaram como bom e apenas 1,9% informou ser regular o
servico prestado, nem um dos entrevistados que ja acionaram o0 seguro
informaram ser ruim o servigo prestado por terceiros.

Indagou-se para o cliente indicar uma nota de 0 a 10 para as opgdes de

canais de atendimento, como listados a baixo:

Grafico 10A: Em uma escala de 0 a 10, indique uma nota nas opgoées de
canais de atendimento abaixo: atendimento pessoal.
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Pesquisa de campo (2019).

Percebe-se pelo grafico 10A, a nota indicada pelos clientes para o canal de
atendimento prestado pela corretora Metasul: atendimento pessoal, 57,4%
indicaram nota 10, 29,6% nota 9, 5,6% nota 8, 3,7% nota 7, 1,9% nota 5 e 1,9%
nota 2. Analisou-se que mais de 80 % dos entrevistados indicaram nota entre 9 e

10 pelo atendimento pessoal prestado.

Grafico 10B: Em uma escala de 0 a 10, indique uma nota nas opg¢oes de

canais de atendimento abaixo: atendimento telefénico.
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Pesquisa de campo (2019).

Sobre o grafico 10B, em relagédo a nota indicada pelos clientes para o canal
de atendimento prestado pela corretora Metasul: atendimento telefénico, percebe-
se que 59,3% indicaram nota 10, 22,2% nota 9, 7,4% nota 8, 5,6% nota 7, 3,7%
nota 6 e apenas 1,9% nota 1. Mais de 80% dos entrevistados indicaram nota entre
9e 10.

Grafico 10C: Em uma escala de 0 a 10, indique uma nota nas opg¢oes de

canais de atendimento abaixo: atendimento on-line/e-mail.

30

20

13 (24,1%)

10
, 2(3.7%) 2(37%) 2(3.7% 7
0(0%) o¢%) 8% om)  o00%) B,7%) 2 3,7%) 2 (3,7%) {13%)

0 | [ | |
0 1 2 3 4

Pesquisa de campo (2019).

Conforme ilustrado no grafico 10C, a nota indicada pelos clientes para o
canal de atendimento prestado pela corretora Metasul chegou-se ao seguinte
resultado: atendimento on-line/email, 50% indicaram nota 10, 24,1% nota 9, 13%
nota 8, 3,7% nota 7, 3,7% nota 6, 3,7% nota 5 e 1,9% nota 1. Aproximadamente

75% informaram nota entre 9 e 10.
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Grafico 10D: Em uma escala de 0 a 10, indique uma nota nas opg¢oes de

canais de atendimento abaixo: atendimento postal.
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Pesquisa de campo (2019).

Conforme o grafico 10D, em relagdo a nota indicada pelos clientes para o
canal de atendimento prestado pela corretora Metasul, no atendimento postal,
44.,4% indicaram nota 10, ja 20,4% indicaram nota 9, 20,4% estabeleceram nota 8,
1,9% nota 7, 3,7% nota 6, 5,6% nota 5, 1,9% nota 4 e 1,9% nota 2. Mais de 85%
indicaram nota entre 8 e 10.

Grafico 10E: Em uma escala de 0 a 10, indique uma nota nas opgoées de
canais de atendimento abaixo: atendimento via SAC seguradora.
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Pesquisa de campo (2019).

Em relagao ao grafico 10E, a nota indicada pelos clientes para o canal de

atendimento prestado pelas seguradoras: atendimento via SAC seguradora, 38,9%
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indicaram nota 10, 27,8% nota 9, 13% nota 8, 9,3% nota 7, 3,7% nota 6 e 7,4%

nota 5. Mais de 60% indicaram nota entre 9 e 10.

Grafico 10F: Em uma escala de 0 a 10, indique uma nota nas opgdées de

canais de atendimento abaixo: atendimento de terceiros.
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Pesquisa de campo (2019).

Conforme apresentado no grafico 10F, em relagédo a nota indicada pelos
clientes para o canal de atendimento prestado por terceiros, 38,9% indicaram nota
10, 31,5% nota 9, 16,7% nota 8, 7,4% nota 7 e 5,6% nota 5. Aproximadamente
70% indicaram nota entre 9 e 10.

Ao analisar os graficos de indicagao de nota para os canais de atendimento
prestados pela corretora, seguradora e terceiros, em geral tem notas de bom
atendimento, sendo que todos os graficos estdo acima de 50% com notas entre 9
e 10. A porcentagem para notas menores que 5 ficou na margem de menos que
5% no geral.

Apés analise do dados referente a satisfacdo do cliente com o atendimento
e servigos prestados, questionou-se se o cliente indicaria a corretora para outras

pessoas:

Grafico 11: Indicaria a Corretora Metasul para outra pessoa ou empresa.
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Pesquisa de campo (2019).

Em relagcdo ao grafico 11, se o cliente indicaria a Corretora Metasul para
outra pessoa, 55,6% informaram extremamente provavel, 29,6% muito provavel e
14,8% provavelmente indicaria. Nem um dos entrevistados respondeu que néao
indicaria, o que mostra a confiangca dos clientes na corretora para indicar para

outras pessoas.

E para finalizar questionou-se como é o grau de satisfacdo do cliente com

os servigos prestados pela corretora em geral, conforme grafico a seguir:

Grafico 12: No geral, como vocé avalia os servigos prestados pela corretora
Metasul.
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Pesquisa de campo (2019).

Nos dados apresentados no grafico 12, No geral, como € avaliado os
servigos prestados pela corretora Metasul, 74,1% avaliou como excelente e 25,9%
como bom. Estes dados sao importantes para empresa, pois, reforca o
comprometimento que esta tem para com seus clientes.

A satisfacdo do cliente € um fator que se denomina importante no

crescimento das instituicbes sendo elas de quais quer ramos.

Elas e outras empresas aprendem que os clientes altamente satisfeitos Ihes
trazem diversos beneficios: sdo menos suscetiveis a prego e permanecem
clientes durante muito tempo; compram produtos adicionais a medida que a
empresa laga produtos vinculados ou acrescenta melhoramentos; e falam
de modo favoravel sobre a empresa e seus produtos para outras pessoas.
(KOTLER e PHILIP, 1998, p. 394).

Analisou-se que no geral, todos os servigos prestados pela corretora, desde

atendimento ao servigo vendido em si, sdo de excelente qualidade.

4 CONCLUSAO

O presente artigo foi desenvolvido de acordo com o objetivo principal que &

medir o grau de satisfagado dos clientes da empresa Metasul Corretora de Seguros
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de Ampére-PR através de uma pesquisa enviada diretamente aos clientes,
detectando assim possiveis falhas no atendimento e apurando mais informacdes
sobre o assunto satisfacdo, buscando alcancar os objetivos especificos de
apresentar os servigos prestados pela empresa como apresentado no grafico 3,
onde indagou-se aos clientes qual servigos da corretora eram contratados pelos
mesmos e saber como esta a satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento
prestado e servigos oferecidos, que foi o objetivo principal do questionario, onde nos
graficos 9 e 10 principalmente mostra, a satisfagcdo do cliente em relacdo a
corretora, aos servicos e ao atendimento prestado, e também em relacdo as
seguradoras e servigos de terceiros.

Contudo, o objetivo principal foi alcangado, tendo em vista que se obteve
resposta de 54 clientes que responderam ao questionario, na sua maioria
positivamente, o questionario buscou entender o relacionamento do cliente com a
corretora, e medir como esta a sua satisfacdo em relagdo ao atendimento prestado
pela corretora, seguradoras e prestadores de servigos (terceirizados). Foi alcangado
0s objetivos propostos pelo estudo, de modo que obteve-se as respostas como um
resultado positivo para a empresa.

O resultado do estudo foi positivo, pois a maioria das respostas mostraram
que os clientes estdo satisfeitos com os servicos prestados e tendem a indicar o
servico para outras pessoas. Sugere-se que a empresa busque, através dos
resultados apresentados, melhorias para algumas questdes a fim de aperfeigoar o

relacionamento e fidelizar ainda mais os clientes da empresa.
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