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RESUMO

O tema abordado na presente monografia € a satisfacdo de clientes e o objetivo
geral foi analisar a satisfagéo dos clientes que possuem transporte de valores, com
0s servigos prestados pela Fenae Corretora de Seguros. Para alcangar o objetivo
proposto e responder ao problema, foi utilizada além de pesquisas bibliograficas
sobre o assunto, uma pesquisa de campo para coletar os dados necessarios para a
concretizacao deste estudo. Com os dados coletados por meio de questionario
pbde-se conhecer e avaliar a satisfacdo dos clientes. Dentro deste contexto foi
possivel identificar que dentre 10 questdes que avaliava aspectos de satisfacao
como por exemplo: Facilidade de contato com a empresa, horario de atendimento,
cordialidade, rapidez no atendimento, prestatividade, conhecimento do produto e
processos, mensalidade, servigos financeiros, SAC, e canais de informagéo, apenas
dois obtiveram porcentagem de insatisfacdo maior. Ja nos 02 itens que avaliavam o
relacionamento da empresa com seus clientes, péde-se perceber que houve um alto
indice de discordancia das acbes utilizadas. A pesquisa é classificada como
exploratéria quantitativa pelo fato do assunto nunca ter sido tratado dentro da
organizacado e pela transformacdo dos dados obtidos em ndmeros para assim
calcular estatisticamente.

Palavras-chave: satisfacéo, cliente, servigos.
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1 INTRODUCAO

Nao se pode afirmar que uma empresa consiga se manter no mercado por Si
sO, sem precisar da opiniao e fidelidade de seus clientes. A verdade é que toda e
qualquer empresa necessita das pessoas que a sustentam e se nao fizer questao de
manté-los satisfeitos podera ser penalizada, ou até extinta (SHETH, 2001).

Dentro deste contexto, acrescentando o visivel aumento da concorréncia
entre empresas do século XXI, se torna claro a necessidade das organizagoes de
buscar meios para conseguir constante aumento da carteira de clientes e fidelizagao
dos mesmos, como uma forma de se manter ativo e forte no mercado.

O termo qualidade em servicos surge dentro da busca de satisfacdo de
clientes. Sua existéncia se da pela relacao entre cliente e fornecedor. (SPILLER,
2004). O autor ainda afirma que se trata de como o cliente avalia o servigo prestado
e tal avaliagao sera totalmente subjetiva, onde cada pessoa avaliara de acordo com
sua percepg¢ao comparada aos seus valores, exigéncias, expectativas entre outros.
(SPILLER, 2004)

Como resultado da aplicacao de pesquisas com diversos clientes, foi possivel
afirmar que a avaliacdo da qualidade de um servigco se da pela comparacao entre
expectativa e atendimento real, ou seja, o que o cliente espera versus o que ele
realmente obteve. (GIANESI, 1994).

Para tanto, conseguir avaliar de uma forma eficiente a percepgéao do cliente
quanto a qualidade do atendimento, é necessario que haja a andlise do que seu
consumidor realmente busca, visando atender ndao s6 sua necessidade atual, mas
acima de tudo conseguir superar sua expectativa em cada momento

E importante que a empresa crie constantemente um diferencial de prestagdo
de servicos, buscando sempre o aperfeicoamento de suas técnicas e nao
simplesmente se conter com a regra de modelos ja existentes na concorréncia.

Para alcancar o esperado, é preciso acima de tudo verificar se o servico
prestado esta de acordo com as exigéncias demandadas pelos clientes. (SPILLER,
2004).

O tema abordado neste trabalho foi a satisfacdo de clientes, para tanto se

utilizou de pesquisa exploratéria quantitativa para assim responder ao seguinte



problema: Qual o nivel de satisfacdo dos empresarios lotéricos quanto aos servigos
prestados pela Fenae Corretora?

Para constatar a realidade dentro da empresa escolhida, foi utilizado o estudo
de campo e a aplicagdo de questionarios para a coleta de dados e validacao dos
resultados.

O objetivo geral da pesquisa foi analisar a satisfacdo dos clientes que
possuem transporte de valores, com 0s servigos prestados pela Fenae Corretora de
Seguros.Como objetivos especificos apontaram-se: levantar bibliografia sobre
satisfacdo de clientes; marketing de servigos e qualidade em atendimento; Aplicar
questiondrios aos empresarios lotéricos de modo a confrontar a teoria com os
resultados obtidos e ldentificar os aspectos que necessitam ser melhorados em
relacéo a prestacao de servigos oferecidos pela Fenae Corretora de Seguros.

A escolha do tema da pesquisa justifica-se sob o ponto de vista académico e
gerencial. No ponto de vista académico, a presente monografia contribuiu com o
conteudo apresentado, onde pesquisadores que desejam conhecer mais sobre o
tema proposto podem relacionar as teorias com um caso pratico dentro de uma
organizacao especifica.Sob o ponto de vista gerencial, justifica-se a importancia do
tema descrito pelo auxilio oferecido a empresa pesquisada, que através dos
resultados obtidos pOde ter conhecimento da avaliacdo de satisfacdo de seus
clientes lotéricos, podendo assim criar estratégias para atingir seu objetivo principal,
Ou seja, a qualidade total em prestacéo de servigos.

A monografia apresentada € dividida da seguinte maneira: primeiramente €
exposto o referencial tedrico utilizado para obtengdo de conhecimento sobre o
assunto tratado. Apds, encontra-se a metodologia utilizada para a realizacdo da
pesquisa, onde € descrito os passos seguidos para o recolhimento de dados
necessarios para o estudo. Seguindo, houve a analise dos dados recolhidos na
etapa anterior e por fim tem-se a conclusao obtida e as referéncias utilizadas para a
concretizagao da pesquisa.



2 METODOLOGIA

Quanto aos objetivos em que a pesquisa de propde a presente monografia é
classificada como de carater exploratério.

Para Gil (1999, p.43) o método escolhido “tém como principal finalidade
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista a formulagéao
de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para estudos posteriores.”

Quanto a forma de abordagem do problema, a presente pesquisa classifica-se
como quantitativo.

Pesquisas deste tipo se destacam pela transformacao dos dados obtidos em
numeros calculados estatisticamente (GIL, 1999).

A empresa estudada possui um Universo que 9.619 (nove mil seiscentos e
dezenove) empresarios lotéricos. Como o estudo se baseia em um produto
especifico, ou seja, transporte de valores, a populagcao é composta de 289 lotéricos.

A férmula para calculo de amostra segundo Barbetta (2002) foi a seguinte:

n0= 1/E02 - n0= 12 aproximacao do tamanho da amostra;

EO= erro amostral toleravel. Ex: 2% = 0,02; 5%= 0,05

n=N.n0 /N + n0 N = numero de elementos da populacao

n = tamanho da amostra

Onde:

n0 = 1/0,052 =400

n= 289. 400 /289 + 400 = 115.600/689 = 167,77

O tipo de amostragem escolhida para a aplicacao dos questionarios foi a nao-
probabilistica por conveniéncia.



Segundo Gil (2006, p. 104) o tipo de amostragem escolhida faz com que “o
pesquisador seleciona os elementos a que tem acesso, admitindo que estes possam
de alguma forma, representar o universo.”

Foi adotado como técnica de pesquisa a pesquisa bibliografica a fim de rever
conceitos e teorias ja existentes sobre o assunto em questdo, podendo assim
debater sobre o tema proposto.

Gil (1999, p. 120) afirma que a “principal vantagem da pesquisa bibliogréfica
reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma gama de fen6menos
muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente.”

A pesquisa documental foi utilizada para colher e analisar documentos da
ouvidoria para posteriormente elaborar as perguntas do questionario.

Para Gil (1999, p.66) este tipo de pesquisa “vale-se de materiais que nao
receberam ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de
acordo com os objetivos da pesquisa.”

A aplicagao dos questionarios com 168 empresarios lotéricos iniciou no dia 19
de outubro de 2009 se estendendo até o dia 30 do mesmo més. A propria
pesquisadora entrou em contato com os clientes para explicar e enviar o
questionario.

Com os dados obtidos por meio de fontes primarias, foi utilizada a pesquisa
de campo na empresa, a escolha por coleta de dados fez-se pela necessidade de
descobrir a opiniao de cada cliente, 0 que nao seria possivel sem os questionarios
aplicados.

Embora a pesquisa de campo tenha semelhanga com os levantamentos, se
difere pelo fato de nédo procurar descrever muitos detalhes da populagdo e amostra
pesquisada, sua preocupagdo maior € com o aprofundamento das questdes
desejadas (GIL, 1999).

Quanto ao método que indica os meios técnicos da investigagdo, a
monografia é classificada pelo pesquisador como estatistico.

Em pesquisas deste tipo utiliza-se da estatistica para determinar as

probabilidades de acerto e margem de erro dos resultados obtidos (GIL, 1999).



REFERENCIAL TEORICO

Neste topico inicialmente sdo descritos o histérico e conceitos de satisfagao
de clientes, bem como informacdes importantes de aplicacbes dentro das
organizacoes. Também foi tratado sobre marketing de servicos, qualidade em
atendimento e fidelizagdo de clientes, termos muito utilizados e importantes dentro

das organizacdes do século XXI.
3.1 Breve Historico de Satisfacao

Pode-se relacionar o surgimento do termo satisfacdo de clientes com
Marketing, isto porque quando o termo Marketing surgiu nos Estados Unidos no
periodo poés-guerra e transformou a visdo de foco na oferta para a demanda.
(ROCHA, 2000).

Um dos responsaveis pela divulgacdo desta nova visdo afirmava que as
empresas deveriam estar focadas ndo s6 na fabricacdo de seus produtos, mas
também na satisfagéo de seus clientes. (ROCHA APUD LEVITT, 2000)

Foi por intermédio da definicAo de Levitt que foi possivel expandir
conhecimentos e teorias sobre o termo antes ndo muito valorizado pelas
organizagoes da época.

Ja nos anos 50 despontou outro importante estudioso sobre o assunto, Wroe
Alderson, lider da escola funcionalista do pensamento em marketing, defendia duas
idéias principais: o mercado heterogéneo, e a falta de integracdo dos canais de
distribuicao. (ROCHA, 2000).

Wroe na exposicéo de suas teorias descrevia o0 mercado heterogéneo como a
singularidades dos clientes, ou seja, cada individuo deveria ser tratado de forma
diferente, pois cada um possuia desejos e necessidades proprias. No que refere a
integragdo dos canais de distribuicdo, focava na relagdao entre vendedor e cliente
que deveria ser melhorada, pois competir no mercado era sinbnimo de atender e
satisfazer seus clientes. E importante frisar que tais idéias propostas pelo estudioso
sao aceitas e muito discutidas ainda no século XXI

Dentro desta nova realidade apresentada na época, as empresas se focavam
na atualizacao de suas idéias, deixando de lado o objetivo de se preocupar apenas

com seus lucros e passando a se interessar por seus clientes.



Na década de 60 e 70 surgiu um movimento social denominado
consumerismo, onde os consumidores sairam de uma posicao passiva de muitos
anos para ir atras de deus interesses. Tal movimento se baseava na voz dos
consumidores que reclamavam de suas insatisfagdes, ou seja, passaram a cobrar
das empresas melhorias, pois acreditavam ser de direito e obrigatério. (ROCHA,
2000).

Com o surgimento do movimento, houve a incégnita do que teria havido, a
idéia tinha sido aceita e adotada dentro das organizacdes, e mesmo assim ocorreu
um movimento onde acreditava-se que a idéia de se preocupar com a satisfacao de
seus clientes era ilusdo e que o antigo modo de administrar era o correto, pois nunca
havia apresentado problemas.

A verdade é que nao foi pelo fato de dar abertura para seus consumidores
que ocorreu 0 movimento, e sim pelo fato da idéia estar incompleta, ou seja, a teoria
afirmava que as empresas tinham que satisfazer os desejos de seus consumidores
de uma forma imediata no momento da relacdo compra/venda e ndo como fator de
longo prazo. (ROCHA, 2000).

Dentro deste cenario de constantes experiéncias, mudancas e melhorias das
teorias de marketing e satisfacdo, as empresas do século XXI| precisam se
preocupar em manter seus clientes satisfeitos continuamente, ndo como obrigacéo,

mas sim como dever para se conseguir manter ativas no mercado.
3.2 Conceitos de Satisfacao de Clientes

Muito se houve falar sobre satisfacdo, e seja qual for o tipo de abordagem
utilizada, o termo quando citado nos submete a percepcdo de bem-estar pelo
acontecimento de algo desejado.

N&o so6 na vida pessoal, a palavra é muito discutida dentro das organizagées.
Na década de 80, o termo satisfacao de consumidores ja se mostrava importante
dentro das empresas que almejavam o0 sucesso, acreditava-se que satisfazer os
clientes se tratava de uma estratégia para a ascenséo (GRIFFIN, 1998).

Pode-se definir satisfagdo como sendo a relagdo entre desempenho da
empresa com as expectativas percebidas pelo consumidor (KOTLER, 2000).

O termo inicialmente se referia ao esperado pelas pessoas quando iam
comprar algo. Engel (1994). No século XXI é possivel conceitua-la como a analise



de todo o processo entre cliente e empresa, onde o consumidor compara seus
desejos e vontades com o servigco prestado e/ou produto oferecido. (ENGEL,1994).

Comparando a evolucdo da teoria, € possivel perceber que a nova
denominacgédo afirma que satisfazer o cliente ndo esta ligado somente ao momento
de compra e venda, mas também em todos 0s outros momentos em que ocorre o
contato entre empresa e cliente.

A preocupacado das empresas do século XXI estdo voltadas para a
satisfacdo total de seu publico, dando continuidade a idéia de exceder suas
necessidades, expectativas e ndo se contentando apenas em atender bem ou
oferecer um produto para suprir uma necessidade instantanea.

Dentre as influéncias situacionais que refletem nas escolhas dos
consumidores durante suas decisbes de compra estdo: o ambiente fisico, o
ambiente social, o tempo, a razdo de compra, o estado de espirito e a predisposicao
do comprador. (SAMARA e MORSCH, 2005).

Segundo Samara e Morsch (2005), conhecer o estado emocional do
consumidor (satisfacao, insatisfacdo ou encantamento) apoés a realizacao de suas
compras, possibilita as empresas condicbes de aprimorar o seu composto de
marketing de modo a garantir que o consumidor fique satisfeito e volte a comprar na
loja, além de indicar a loja para amigos e parentes.

A satisfagao de clientes esta diretamente relacionada com fidelidade, devido
a uma evolucdo continua, onde as empresas se mostram cada vez mais
preocupadas em fidelizar seus clientes e acreditam que para alcangar o objetivo
esperado é necessario superar e satisfazé-los.

Dentro de uma visdo capitalista onde somente o lucro € essencial, existem
organizagdes que priorizam mais a palavra satisfagcdo em si do que a pratica da
mesma, ou seja, falam mais do que fazem Sheth (2001). Isso se d& pelo fato de que
nem sempre a satisfacdo estar relacionada com o aumento das vendas Griffin
(1998), mas de outro lado, pode significar um diferencial positivo que alavanca os
resultados da organiza¢do (KOTLER, 2000).

Para que se consiga alcancar a satisfagdo de seus consumidores, €
necessario que o conhega entre varios aspectos, como por exemplo: sua familia,
seus costumes, grupo entre outros. GIGLIO(1996)

Outro fator importante é lembrar que cada pessoa possui papéis e

comportamentos diferentes, exigindo tratamentos variaveis, ou seja, ndo existe uma



Unica regra para obter a satisfagdo de um consumidor. Partindo deste principio, €
necessario que as empresas conhegcam seu publico individualmente, para assim
tracar alguma estratégia que esteja de acordo com as expectativas de cada um.

Diante de discussdes acerca da relacao entre satisfacao de clientes com sua
fidelidade com a empresa, muitas organizagcdées que possui esta visdo, acreditam
que um cliente satisfeito pode ser perdido pela concorréncia e os muito satisfeitos
sdo percebidos como mais fiéis (KOTLER, 2000).

Dentro deste contexto, as empresas devem se preocupar com a opiniao de
seus clientes, mostrar interesse aos elogios recebidos e também a reclamacdes. E
estudando seus consumidores que sera possivel realizar uma avaliacao da situagao

atual da organizacao, podendo assim, aplicar melhorias continuamente.
3.3 Marketing de Servicos

Diante a acirrada disputa em uma era organizacional cada vez mais
competitiva, as empresas do século XX| buscam meios estratégicos para se
destacarem no mercado. Surge diante deste cenario, a necessidade de inovagdes
para acompanhar o desejo dos consumidores e manté-los constantemente
satisfeitos com os servicos prestados.

O setor de servigos faz-se presente em grande parte da economia de uma
nacao, nos Estados Unidos chega a corresponder por 56,7% do Produto Interno
Bruto (PIB) e no Brasil emprega mais de 34 milhdes de pessoas Cobra (2001), tais
dados nos mostram que o setor em ascensdo estd apto a oferecer resultados
positivos e diferenciados para aqueles que nele estdo incluidos.

Dentro da atual realidade, as empresas prestadoras de servicos comegcam a
acompanhar as exigéncias do mercado, que a cada vez mais se tornam voltados
para as necessidades e desejos de seus consumidores. Para tanto as organizagdes
passaram a conhecer e utilizar atividades de marketing como meio de obter a
satisfacao de seus clientes.

Quando falamos de atividades em marketing, estamos tratando sobre agdes
que visam a satisfacdo dos desejos e necessidades dos clientes por meio da
exceléncia na prestacdo de servigos e transparéncia na execucdo de suas
atividades. MATIAS (2007)



Define-se servicos como uma acao de desempenho oferecido por uma
empresa ou individuo a alguém, sao atividades que criam valor para a empresa
oferecendo beneficios aos clientes (COBRA, 2001).

O marketing de servigcos representa as atividades destinadas a investigar
oportunidades de mercado para oferecer servicos de qualidade a pregos razoaveis,
satisfazendo seus clientes e funcionarios Filho (2001). Este tipo de marketing sé
alcanga o resultado almejado quando consegue atender com exceléncia trés
dimensdes essenciais, que sao: os clientes atuais e potenciais, os funcionarios e a
interacao cliente-prestador de servigo. (MATIAS, 2007)

Os servigos possuem caracteristicas que muitas vezes representam desafios
para as empresas desta area, entre as principais podemos citar: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade, tais caracteristicas nos mostram que
0s servicos ndo podem ser tocados e vistos ou entdo entregue ao cliente apoés
algum tempo, homogéneos e estocados respectivamente. (MATIAS,2007)

Os compradores de servicos estdo cada vez mais exigentes, buscam
selecionar seus fornecedores por meio de varios critérios como, por exemplo:
competéncia técnica, reputacdo da empresa, qualidade do trabalho desenvolvido,
experiéncia na industria, prestacao de servicos mais ampla, experiéncia da equipe
de autoria, entre outros, € através destes que a impressao sera construida na mente
do cliente. (LAS CASAS 2001)

Entre os motivos que levam uma pessoa a deixar de ser consumidor de uma
empresa, o0 total de 68% explica a insatisfacdo devido a atitudes negativas ou
indiferenca por parte do funcionario da empresa Matias (2007), surge entdo a
necessidade de implantar a qualidade total nos servigos prestados visando a
satisfacdo de seus consumidores.

Acredita-se que a existéncia da qualidade total nos servigos prestados
representa um diferencial competitivo no mercado, para que se alcance o objetivo €
proposto um caminho para evitar falhas, tal caminho € composto por dez fases
importantes que s&o: confiabilidade, competéncia, cortesia, credibilidade,
compreensao e conhecimento do cliente, rapidez de resposta, acesso, comunicacao,
seguranga e tangiveis. (MATIAS,2007)

Existem diversas formas para o consumidor avaliar a qualidade de um
servico prestado, pode-se citar entre elas 0os nove principais critérios, que sao:

Tangiveis (evidencia fisica do servico), consisténcia (auséncia de variabilidade no
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processo/resultado); competéncia (habilidade na execucao do servigo); velocidade
de atendimento; atendimento/atmosfera (experiéncia que o cliente possui)
flexibilidade (capacidade de rapida adaptacdo as necessidades do cliente);
credibilidade/seguranga; acesso e custo. (MATIAS,2007)

Alcancar sucesso e estabilidade dentro de um mercado competitivo se torna
um desafio para as organizacbes do século XXI, para as empresas prestadoras de
servigcos a tarefa de criar e manter clientes exigentes satisfeitos pode representar
uma oportunidade de ascenséao, para tanto a utilizacdo do marketing representa um

suporte para que as empresas consigam obter o resultado esperado.
3.4 Qualidade em Atendimento

Como forma de se manterem fortes e ativas no mercado, as empresas do
século XXl valorizam cada vez mais a qualidade em atendimento a clientes como um
poderoso diferencial competitivo.

Qualidade pode ser comparada a um conjunto completo de caracteristicas
pertinentes a um determinado produto ou servigo que nao deve ser encarada como
uma simples decisdo, e sim como forma de sobrevivéncia. (BORBA,2004)

Conforme Cobra (1997, p.129), “o atendimento € uma etapa importante na
conquista da fidelidade dos clientes e se este ndo for feito com qualidade o cliente
nao retornard”.

O bom atendimento aos consumidores transformou-se na principal vantagem
competitiva entre as organizagdes. Clientes insatisfeitos geralmente representam
clientes perdidos, exigindo-se assim das empresas a criagao de condi¢coes para que
se eliminar possiveis barreiras. (SHIOZAWA,1993)

Embora a valorizacdo do consumidor seja fator primordial dentro das
empresas, a realidade nos mostra dados alarmantes da quantidade de
consumidores insatisfeitos com os servicos prestados. Afirma-se que 14% dos
clientes perdidos resultaram-se da insatisfacdo com a qualidade dos produtos, no
que refere a ma qualidade do servigo prestado, o resultado € ainda maior,
alcancando 68% MATIAS (2007).

A maioria das empresas nao conseguiu perceber a relevancia destes dados,
o0 certo € que as organizagdes que conseguirem aproveitar de falhas dos
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concorrentes prestando um atendimento de forma eficiente criardo um forte
diferencial competitivo.

Os clientes associam a imagem de uma empresa de sucesso aquela que os
atende prontamente, com cordialidade, empatia, naturalidade e profissionalismo, as
organizagées que conseguirem manter-se focadas em seus clientes terdo mais
chances de alcancar seus objetivos em longo prazo. (SHIOZAWA,1993)

Uma forma de obter a qualidade em atendimento é a criagdo de um SAC —
Servico de atendimento ao cliente, que se trata de um canal de comunicagéo
eficiente que entre suas varias funcionalidades, busca proteger e ouvir seu cliente
como também detectar sua opinido. (MATIAS, 2004)

O SAC representa uma O6tima ferramenta para que o gestor avalie as
reclamacdes de seus clientes e trabalhe com elas de forma a solucionar um
determinado problema e continuar seguindo em um caminho seguro.

Outro fator essencial para as organizagées com foco em atendimento € a
capacitacao de seus recursos humanos, afirma-se que um dos maiores problemas
que podem desencadear em uma imagem negativa da organizacdo frente ao
mercado sao criados pelos proprios empregados da empresa, que muitas vezes se
encontram despreparados ou desprovidos de capacidade. (SHIOZAWA,1993)

Dentro das empresas competitivas, havera cada vez, menos espaco, para
profissionais que nao tenham uma estratégia pessoal de se relacionar com o Cliente
de maneira extraordinaria, pois tal caracteristica se demonstra obrigatéria entre as
organizagoes que buscam sua ascensao com foco em seus clientes.

As exigéncias em relacdo a qualidade no atendimento ao cliente estao se
tornando cada vez maiores e, assim, brevemente, 0 ndo cumprimento desse padrao
de exceléncia criara um impasse importante para a triagem de bons servigos.

Dentro deste contexto surge a necessidade do cliente ser tratado como
unico e isso diz respeito diretamente a entender suas necessidades e expectativas,
mais que isso, €& preciso usar recursos para conhecer cada um dos seus

consumidores de forma a encanta-lo com a ajuda, abordagem ou negociagao certa.
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3.5 Fidelizacao de Clientes

Vivemos em um acelerado processo de globalizacdo onde a competicédo é
acirrada e clientes, antes fiéis e cativos, hoje sdo ainda mais exigentes e sabem
exatamente onde podem encontrar nossos concorrentes.

Quando se procura a palavra fidelidade em um dicionario, é possivel
encontrar termos como: digno de fé, leal, verdadeiro, amigo entre outros, e € isso
que as empresas procuram construir sua carteira de clientes para tanto se esforgcam
em conhecé-los e satisfazé-los.

Fidelizar um cliente significa transformar um consumidor eventual em fixo,
podendo assim proporcionar a empresa uma imagem positiva frente a concorréncia,
ou seja, ser digno, leal e verdadeiro com a organizacao (ROCHA, 1999).

N&o ha mais mercado assegurado, € preciso conquistar e manter clientes de
forma permanente e o grande diferencial nos negécios do século XXI sdo os
atendimentos e relacionamentos somados aos beneficios que os produtos e servigos
podem oferecer. Segundo Duffy Apud Sabatino (2003) € necessario que se atraia
clientes e otimize o relacionamento com eles, fazendo que se sinta os melhores

E provado que um novo cliente pode custar até quatro vezes mais do que
manter um cliente, com isso, as organiza¢cdes buscam pessoas que possam ter um
relacionamento de longo prazo com a empresa. Dentro deste contexto, os
programas de fidelizagdo surgiram nas empresas como uma forma de proporcionar
vantagens e beneficios aos clientes, reforcar a imagem organizacional buscando
como troca sua preferéncia. (ROCHA, 1999)

Dentro da atual realidade, ter clientes fiéis na organizacao representa um
fator positivo e significante para as empresas do século XXI, o grande desafio das
organizagoes € descobrir como se faz para que se consiga obter o esperado.

Para conseguir alcancar a fidelidade de seus consumidores, as
organizagdes devem planejar solugbes individuais e na busca constante desta
lealdade dos clientes, as empresas buscam as melhores formas para conseguir
manter sua carteira de clientes fiéis (ROCHA, 1999).

Se clientes satisfeitos sdo a base de sucesso para qualquer organizagao, é
necessario ir além de apenas fornecer produtos de qualidade a pregcos acessiveis,
as empresas devem expandir valor individual para cada cliente de forma que sua

fidelidade se torne algo natural e que proporcione uma troca de ambos os lados.
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4 PESQUISA DE CAMPO

O interesse em desenvolver o estudo sobre satisfacdo de clientes esta
relacionado a sua importancia para as empresas que desejam manter ativas e fortes
no mercado competitivo do século XXI. A Pesquisa foi realizada na Fenae Corretora
de Seguros, uma corretora e administradora de bens e tem como objetivo principal
analisar o nivel de satisfagdo dos clientes que possuem transporte de valores no que
refere aos servicos prestados pela empresa. A pesquisa foi aplicada por meio de
questionarios contendo doze questdes fechadas para assim responder ao problema

proposto.

4.1 Historico — Fenae Corretora de Seguros

As informagbes abaixo descritas foram obtidas por meio de pesquisas no
site institucional assim como documentos da organizagao.

A Fenae Corretora de Seguros foi fundada em 1973 para intermediar
seguros proprios para a Caixa Econémica Federal, hoje com trinta e seis anos e
experiéncia no mercado de seguros, a empresa tem como cliente principal os
servidores, empresas e correntistas da Caixa, mas possui outros tipos de publico
extra-caixa, como por exemplo Associacées Comerciais do Brasil.

Com a Matriz localizada no Setor Comercial Norte de Brasilia, a Fenae
Corretora de Seguros conta com um quadro de 726 colaboradores distribuidos entre
a matriz, em 9 unidades regionais e 492 Pontos de Vendas da Caixa buscando
sempre agilidade e qualidade frente as demandas e mudangas em que o mercado
segurador enfrenta no século XXI.

Em 2009 a empresa passou por uma reformulacdo de toda sua estrutura
objetivando aumentar o desenvolvimento de novas oportunidades e negdcios.Criou
também uma Unidade de Servigo com a finalidade de melhorar o relacionamento e
alcancar a fidelizacdo de seus clientes por meio da prestacdo de servicos de
qualidade.

Com a aplicagado dos questionérios foi possivel analisar a satisfacdo dos
lotéricos possibilitando assim uma visdo acerca de diversos assuntos que se
relacionam com satisfagéo de clientes. Os resultados estdo representados em forma
de tabelas, onde sdo demonstrados a quantidade de pessoas que optaram por cada

resposta e a porcentagem dos mesmos e também por graficos.



4.2 Resultados

12 Questao:

Quanto a facilidade de contato com a empresa, vocé se considera:
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QUANTIDADE DE

ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Muito Satisfeito 47 28%
Satisfeito 111 66%
Neutro 0 0%
Insatisfeito 2 1%
Muito Insatisfeito 8 5%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 1 — Facilidade de contato com a empresa

Fonte: dados coletados

0% 1% >%

Quanto a facilidade de contato com a
considera:

empresa, vocé se

m Muito Satisfeito

m Satisfeto
MNeutro

| [nsatisfeito

= Muito Insatisfeito

Grafico 01 - Avaliagdo de Satisfacao: Facilidade de contato com a empresa

Fonte: Tabulagcao dos questionarios

A primeira questao abordou sobre a satisfagdo do cliente no que diz respeito
a facilidade de contato com a empresa, seja por e-mail, telefone ou pessoalmente.
As respostas tabuladas conforme o grafico 01 acima descrito mostra que 66% dos

empresarios lotéricos pesquisados se consideram satisfeitos e 28% se denominaram

muito satisfeitos quando precisam entrar em contato com a empresa. Ja para o total
de 1% dos pesquisados, tal facilidade de contato n&do se mostra presente, sendo

avaliado como sendo insatisfatério e 5% afirmaram ser muito insatisfatério.




22 Questao:

Qual sua avaliacdo em relacao ao horario de atendimento da empresa:
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QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Muito Satisfatério 13 8%
Satisfatério 135 80%
Neutro 15 9%
Insatisfatério 5 3%
Muito Insatisfatério 0 0%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 2 — Horario de Atendimento
Fonte: dados coletados

Qual sua avaliacdao em relagc3do ao harario de
atendimento da empresa:

99% 3% 0% g%

-

m Muito Satisfeito

m Satisfelto
Neutro

m Insatisfeito

m Muito Insatisfeito

Gréfico 1 - Avaliacdo de Satisfagdo: Horario de Atendimento
Fonte: Tabulagédo dos questionarios

A segunda questdo buscou avaliar o nivel da satisfagdo dos clientes no que

refere ao horario determinado pela empresa para atendimento de clientes, ou seja,

das 09h da manha as 18h da tarde. Analisando os dados foi possivel constatar que

a porcentagem de 80% disse se considerar satisfeitos e 8% muito satisfeitos. Por

outro lado, 9% informaram né&o ter opinido sobre o assunto, representando a opgao

neutra e 3% avaliaram como insatisfatoério.
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32 Questao:
Como vocé avalia a cordialidade dos atendentes da empresa:

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 38 23%
Bom 121 72%
Regular 6 4%
Ruim 2 1%
Péssimo 0 0%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 3 — Cordialidade dos Atendentes
Fonte: dados coletados

Como vocé avalia a cordialidade dos atendentes da
empresa:

4% 1% 0%

= Otimo
= Bom

Regular
= Ruim

m Péssimo

Gréfico 2 - Avaliacao de Satisfagédo: Cordialidade dos atendentes
Fonte: Tabulagao dos questionarios

A terceira questao tratou do tema cordialidade dos atendentes, ou seja, se 0
atendente se mostra cortés no momento em que existe alguma solicitagdo do cliente.
Os dados dos questionarios tabulados mostraram que o total de 72% dos
respondentes informou ser bom, sendo que 23% avaliaram como 6timo. As pessoas
que nao tinham opinido favoravel nem contra somaram o total de 4%, ja aqueles que
tiveram uma opinido negativa, ou seja, 1% do total dos pesquisados, classificaram

como sendo ruim, precisando ser melhorado.
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42 Questao:

Como vocé avalia a rapidez do atendimento realizado pelos funcionarios da

empresa:
QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM

Otimo 48 29%

Bom 63 37%
Regular 33 20%

Ruim 16 9%
Péssimo 8 5%

TOTAL 168 100,00%

Tabela 4 — Rapidez no atendimento
Fonte: dados coletados

Como vocé avalia a rapidez do atendimento realizado
pelos funcionarios da empresa:

5%

m Otimeo
= Bom

Regular
® Ruim

= Péssimo

Grafico 3 - Avaliacdo de Satisfacdo: Rapidez no atendimento
Fonte: dados coletados

Por meio da quarta questdo buscou-se descobrir a avaliacdo dos
pesquisados quanto a rapidez de atendimento dos funcionarios da empresa, a
rapidez esta ligada ao tempo em que é dada uma resposta ao cliente, seja positiva
ou negativa. Foi possivel identificar por meio do grafico 4 que o total de 37% dos
respondentes avaliaram como sendo bom e 29% deram a classificagdo étimo. Por
outro lado, a porcentagem de 20% avaliou como sendo regular, informando precisar
de melhorias. O total de 14% dos pesquisados optaram por alternativas negativas,
sendo que 9% avaliaram como ruim e 5% informaram ser péssimo.
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52 Questéo:
Como vocé avalia a prestatividade dos funcionarios da empresa:

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 52 31%
Bom 97 58%
Regular 2 1%
Ruim 15 9%
Péssimo 2 1%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 5 — Prestatividade dos funcionarios
Fonte: dados coletados

Como vocé avalia a prestatividade dos funcionarios da

empresa:
. 1%
1%
= Jtimo
i m Bom
Regular
' ®m Ruim
m Péssimo

Grafico 4 - Avaliagéo de Satisfagéo: Prestatividade
Fonte: dados coletados

Em relacdo a prestatividade dos funcionarios da empresa, ou entdo, boa
vontade para realizar as solicitagdes feitas pelos clientes, foi possivel perceber que
um indice de 89% dos entrevistados mostraram opinido positiva no que diz respeito
ao assunto, sendo que 58% optaram por bom e 31% por 6étimo. Apenas 1% dos
entrevistados mostrou opg¢ao regular no que refere ao assunto, sendo que 9%

informou ser ruim e 1% optou em responder péssimo.
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62 Questao:
Como vocé avalia o conhecimento sobre o produto dos funcionérios da empresa:

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 37 22%
Bom 126 75%
Regular 3 2%
Ruim 2 1%
Péssimo 0 0%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 6 — Conhecimento do produto
Fonte: dados coletados

Como vocé avalia o conhecimento socbre o produto dos
funcionarios da empresa:

2% 1% 0%
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Regular
m Ruim
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Gréfico 6 - Avaliagcao de Satisfagdo: Conhecimento do produto
Fonte: dados coletados

Na sexta questao foi possivel conhecer a avaliagdo dos clientes pesquisados
acerca do conhecimento que os funcionarios da Fenae Corretora tem ou mostram
possuir sobre o produto, processos entre outros. Um total de 75% dos entrevistados
informou ser bom e 22% dos empresarios lotéricos optaram por 6timo. Um total de
2% avaliou como sendo regular € 1% mostrou nao estar satisfeitos determinando o

item como sendo ruim. Nenhum dos entrevistados avaliou como sendo péssimo.
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No que refere a mensalidade cobrada pela empresa para a prestagcdo do servico,

vocé se considera:

QUANTIDADE DE

ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Muito Satisfeito 12 7%
Satisfeito 36 21%
Neutro 0 0%
Insatisfeito 73 44%
Muito Insatisfeito 47 28%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 7 — Mensalidade cobrada
Fonte: dados coletados

No que refere a mensalidade cobrada pela empresa para
a prestacdo do servico, vocé se considera:

m Muito Satisfeito

m Satisfeito
MNeutro

m Insatisfeito

= Muito Insatisfeito

Gréfico 5 — Avaliagao de Satisfagdo: Valor da Mensalidade

Fonte: dados coletados

A sétima questao argumentava sobre o valor cobrado pela Fenae Corretora

para a prestacao do servico, ou seja, pela administracao e suporte no que refere ao

transporte de valores realizado pela Brink’s. Percebeu-se que o total de 44% dos

entrevistados informaram estar insatisfeitos com o servico e o total de 20%

denominaram como muito insatisfatério. Todos os entrevistados tinham opiniao

acerca do item, sendo que 21% avaliaram como satisfatério e 7% como muito

satisfatorio.
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82 Questao:
Referente aos servicos de cobranca mensal dos valores das coletas (dia do débito,

extrato detalhado para conferéncia) vocé esta:

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Muito Satisfeito 21 13%
Satisfeito 26 15%
Neutro 5 3%
Insatisfeito 32 19%
Muito Insatisfeito 84 50%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 8 — Cobranca
Fonte: dados coletados

Referente aos servigos de cobranga mensal dos valores
das coletas (dia do débito, extrato detalhado para
conferéncia) vocé esta:

13%

m Muito Satisfeito
m Satisfeito
Meutro
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Grafico 6 - Avaliacao de Satisfagao: Cobranca
Fonte: dados coletados

A oitava questao tratou sobre o servico realizado pela Fenae Corretora, ou
seja, todo o suporte financeiro. Percebeu-se com os resultados obtidos e tabulados
que metade dos entrevistados informou estar muito insatisfeitos e 19% encontram-se
insatisfeitos. Por outro lado, apenas 28% avaliaram de forma positiva, sendo que

15% avaliaram como satisfatério e 13% como muito satisfatorio.
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92 Questao:
A Fenae Corretora de Seguros mantém um bom relacionamento com seus clientes,

um exemplo é o envio de e-mails para os clientes aniversariantes:

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Concordo Plenamente 6 3%
Concordo Parcialmente 38 23%
Ndo concordo nem discordo 79 47%
Discordo parcialmente 0 0%
Discordo plenamente 45 27%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 9 — E-mails
Fonte: dados coletados

A Fenae Corretora de Seguros mantém um bom
relacionamentoc com seus clientes, um exemplo é o
envio de e-mails para os clientes aniversariantes:
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Gréfico 7 — Avaliagéo de Satisfagdo: Envio de e-mails
Fonte: dados coletados

A nona pergunta buscou avaliar a percepcdo dos clientes quanto ao
relacionamento da empresa com eles. Uma das acdes que a Fenae Corretora utiliza
para mostrar-se mais proximos de seus clientes é o envio de e-mails para os clientes
aniversariantes.Com os dados tabulados, percebeu-se que a porcentagem de 47%
dos entrevistados informaram nao concordar nem discordar e 27% discordaram
plenamente. Apenas 3% dos respondentes afirmaram concordar plenamente, sendo
que 23% concordaram em partes.
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102 Questao:
A empresa se preocupa em agradar seus clientes, um exemplo é o envio de brindes

em datas comemorativas:

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Concordo Plenamente 5 3%
Concordo Parcialmente 3 2%
Ndo concordo nem discordo 81 48%
Discordo parcialmente 12 7%
Discordo plenamente 67 40%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 10 — Brindes
Fonte: dados coletados

A empresa se preocupa em agradar seus clientes, um
exemplo é o envio de brindes em datas comemorativas:

3% 2% = Concordo Plenamente

m Concordo Parcialmente

48% N.aacnncordo nem
discordo

m Discordo parcialmente

7% m Discordo plenamente

Grafico 8 - Avaliacao de Satisfacao: Brindes
Fonte: Tabulacao dos questionarios aplicado por Geisa Pereira

A décima questao do questionario também foi referente ao relacionamento
da empresa com seus clientes. Uma das acdes que a Fenae Corretora utiliza é o
envio de brindes para sua carteira de clientes em datas comemorativas ou em época
de renovacao. De acordo com o grafico 10 foi possivel perceber que 48% dos
pesquisados nao afirmaram concordar nem discordar, mostrando nao ter
conhecimento sobre o assunto. O total de 3% concordaram plenamente sendo que
2% concordaram em partes. 40% discordaram planamente e 7% discordaram em

partes.
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112 Questao:
Os Canais de Informacao (e-mail e site), utilizados pela empresa se mostram muito

importantes para sua atualizacao.

QUANTIDADE DE
ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Concordo Plenamente 68 40%
Concordo Parcialmente 3 2%
Ndo concordo nem discordo 47 28%
Discordo parcialmente 16 10%
Discordo plenamente 34 20%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 11 — Canais de Informagéo
Fonte: dados coletados

Os Canais de Informacado (e-mail e site), utilizados pela
empresase mostram muito importantes para sua
atualizagao.
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Grafico 9 - Avaliacdo de Satisfacdo: Canais de Informagéao
Fonte: dados coletados

A empresa utiliza de canais de comunicagdo para manter seus clientes
informados sobre as novidades de seus produtos, nestes canais disponibilizam
informacdes como, por exemplo: extrato de coleta e data do débito. Na questdo 11
buscou-se avaliar se os canais de informagéo disponiveis pela empresa, ou seja, e-
mail e site estdo relacionados com a satisfacdo de seus clientes. Analisando os
resultados obtidos e descritos no grafico 11, foi possivel afirmar que o total de 28%
mostraram nado ter opinido sobre o assunto. 40% dos pesquisados concordaram
plenamente sendo que 2% sb6 concordaram em partes. 20% dos lotéricos afirmaram

discordar plenamente e 10% em partes.
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Como vocé avalia o SAC (Servigo de atendimento ao cliente) da empresa:

QUANTIDADE DE

ALTERNATIVAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
N3o satisfaz 8 5%
Satisfaz Pouco 11 7%
Satisfaz 66 39%
Satisfaz Bem 58 34%
Satisfaz Muito Bem 25 15%
TOTAL 168 100,00%

Tabela 12 - SAC

Fonte: dados coletados

5% 7%
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Gréfico 10 - Avaliacao de Satisfacao: SAC

Fonte: dados coletados

Como vocé avalia o SAC (Servi¢co de atendimento ao
cliente) da empresa:

= Naosatisfaz

m Sztisfaz Pouco
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m Sztisfaz Muito Bem

O que refere ao SAC ou Servigo de atendimento ao cliente, a questéo 12

buscou avaliar a satisfacdo dos clientes no que refere ao assunto e foi possivel

identificar que o total de 34% dos entrevistados respondeu satisfazer bem e 15% foi

além e avaliou como satisfazendo muito bem. 39% mostraram estar satisfeitos, por

outro lado 5% avaliou como n&o satisfatorio e 7% como satisfazendo pouco.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Apés a aplicagao do questionario com os 168 empresarios lotéricos obteve-
se conhecimento dos resultados e realizou-se analise dos dados obtidos para assim
criar uma avaliagdo geral sobre sua satisfacdo com os servicos prestados pela
Fenae Corretora de seguros, além disto, foi também possivel relacionar os
resultados com algumas teorias citadas neste trabalho.

A teoria proposta por Rocha apud Levitt na pagina 5 desta monografia afirma
que as empresas devem estar focadas tanto na fabricacdo de seus produtos como
também na satisfacdo de seus clientes, dentro deste contexto, foi possivel identificar
que o pensamento da empresa pesquisada converge com a teoria do autor, pois de
acordo com o site institucional a empresa utiliza da satisfagdo dos clientes como
forma de fortalecer sua imagem institucional, fidelizar seus clientes e aumentar os
lucros.

Os doze itens dos questionarios aplicados foram avaliados em uma escala
de 1 (Muito Insatisfeito) a 5 (Muito Satisfeito) conforme a planilha descrita abaixo,

que relaciona a quantidade de respondestes de cada item e seu respectivo peso.

QUANTIDADE DE RESPONDENTES

Peso 1 2 3 4 | 5 6 7 | 8] 9 |10 11| 12 |[TOTAL
5 47 13 38 |48 |52| 37 |12 |21 | 6 | 5 | 68| 8 | 35
4 111 135 | 121 | 63 |97 | 126 |36 |26 38| 3 | 3 | 11| 770
3 0 15 6 33 | 2 3 0 | 5 |79|81 |47 |66 | 337
2 2 5 3 16 | 15 2 73 32| 0|12 |16 | 58 | 234
1 8 0 0 8 | 2 0 47 | 84 | 45 | 67 | 34 | 25 | 320

Planilha 01: Avaliagdo dos lotéricos quanto aos servigos prestados pela Fenae
Corretora
Fonte: dados coletados

Com a tabulacao dividida por pesos foi possivel calcular a média ponderada
que é representada pela seguinte férmula:
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Fazendo uma analise em ordem decrescente de satisfacdo dos lotéricos que
participaram da pesquisa obtém-se os resultados listados no grafico abaixo, onde

acima de 50% representa uma parcela mais proxima da satisfacdo e abaixo mais

distante.
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Grafico 11 — % de Satisfacao dos lotéricos
Fonte: dados coletados

Foi possivel identificar que dentre doze questdes o total de sete obtiveram
uma média maior que 50%, em uma classificagdo mais préxima da satisfacdo
encontramos:

- 12 Facilidade de contato com a empresa

- 2° Conhecimento do produto/processo pelos funcionarios;

- 32 Cordialidade dos Atendentes;

- 4° Prestatividade dos Atendentes;

- 52 Horério de Atendimento

- 6% SAC

- 7° Rapidez no atendimento

Avaliando os itens facilidade de contato com a empresa e horario de
atendimento, comparados com a teoria exposta na pagina 09 desta monografia,
onde Las Casas afirma que os compradores de servicos estdo cada vez mais
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exigentes, selecionando seus fornecedores por meio de critérios como competéncia
técnica e prestacao de servicos mais ampla, pode-se concluir que os dados obtidos
representam que a empresa possui um diferencial, pois ambos obtiveram parcelas
acima de 88% de satisfacao.

Quanto aos itens referentes a cordialidade dos atendentes unido ao seu
conhecimento do produto/processo, rapidez no atendimento e também sua
prestatividade, pode-se afirmar representantes de satisfagdo quando comparadas
com a teoria exposta por Matias na pagina 10 deste projeto, onde é afirmado que
entre os motivos que levam uma pessoa a deixar de ser consumidor de uma
empresa, o total de 68% explica a insatisfacdo com atitudes negativas ou indiferenca
por parte do funciondrio da empresa. Os resultados obtidos confrontaram com os
relatérios de ouvidoria, onde cerca de 61% das reclamagbes estavam relacionadas
com falha dos funcionarios em diversos aspectos.

O SAC (Servigo de atendimento ao cliente) € visto pela grande maioria como
um fator resultante de satisfagédo, percebe-se devido ao alto indice de pessoas que
alegaram estar satisfeitas. O item pode ser comparado com a teoria de Matias na
pagina 11 desta monografia, onde o autor afirma que se trata de uma forma de obter
a qualidade em atendimento, representa um canal de comunicacao eficiente que
entre suas varias funcionalidades, busca proteger e ouvir seu cliente como também
detectar sua opinido.

Com itens que precisam ser melhorados pela organizacao tem-se em ordem
crescente de insatisfagao:

- Envio de brindes em datas comemorativas

- Envio de e-mails para aniversariantes

- Servigos de cobranca

- Mensalidade

- Canais de Informacgéao

O envio de brindes e e-mails assim como os canais de informagao (e-mail e
site) representa as taticas que a empresa utiliza para manter um bom

relacionamento com seus clientes,



29

As questbes referentes ao valor da mensalidade cobrada e os servigos
relacionados a parte financeira, como por exemplo o envio do extrato detalhado para
conferéncia e data do debito, apontou que 70,5% dos entrevistados estdo
insatisfeitos. E necessario que a empresa mude esta realidade pois segundo Kotler
na pagina 08 desta monografia, clientes insatisfeitos podem ser perdidos para a
concorréncia.

Como proposta de melhoria para a empresa no que refere aos servigos
financeiros, ou seja, envio de extratos para conferencia e data de débito, sugere-se
que haja a implantacdo de um sistema, pois tudo hoje é feito manualmente por
apenas uma funciondria, o que aumenta a probabilidade de erros de valores
cobrados, dias de débito, entre outros aspectos. A atualizagdo do banco de dados
também se mostra muito importante neste item, pois os extratos e avisos de datas
de débitos sdo enviados somente por e-mail e com a base desatualizada nao é
possivel que alguns se informem. Outra sugestdo seria expandir o meio de
comunicacdo, como por exemplo acesso a informacdes pelo site, uma pagina
exclusiva para cada lotérica onde os clientes pudessem fazer todo o
acompanhamento.

As questdes 9 e 10 sao referente as acdes utilizadas pela empresa para
alcancar um bom relacionamento com seus clientes. No  que diz respeito aos
canais de informagéo, ou seja, envio de mala direta e site, o total de 40% dos
entrevistados afirmou concordar plenamente que o item colabora para sua
satisfagdo. Um fator que pode estar relacionado com um alto indice de insatisfacéo
ou falta de conhecimento é a desatualizagdo do site e da base de contatos, que faz
com que muitos lotéricos ndo se sintam atraidos em pesquisar o site ou entdo de
receber a mala direta.

Duffy apud Sabatino na pagina 12 desta monografia, afirma que é preciso
que as empresas atraiam e otimizem seus relacionamentos com seus clientes,
citagdo esta que mostra a necessidade de melhorar os itens citados. Como sugestao
para a empresa, sugere-se que empresa invista mais em ag¢des de relacionamento
com seus clientes, pois hoje o sistema é falho mas também esquecido.

Outros dois itens que apontaram alto indice de insatisfagao foram o valor da
mensalidade e os servigcos financeiros, itens estes que também se encontravam

presentes nos relatérios de ouvidoria representando em 100% dos casos uma
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reclamacao. Entende-se servicos financeiros como sendo o envio de extrato
detalhado das coletas assim como os valores e dia a ser debitado.

Embora exista uma afirmacédo que quando se trata de valores os clientes
normalmente ndo se mostram muito satisfeitos, o que pode explicar a porcentagem
referente a mensalidade, a afirmativa n&o explica os servigos financeiros. Hoje todo
0 processo € realizado manualmente por uma funcionaria que realiza calculos
complexos e que muitas vezes erra, isto unido a base de contatos desatualizada (e-
mail) representa um grande problema gerado por um valor debitado incorretamente.
Sugere-se que a empresa implante um sistema para a realizagdo deste trabalho, o
que pode facilitar e diminuir a margem de erros.

A partir desta andlise pode-se avaliar de uma forma geral que a organizacao
em estudo consegue alcangar um elevado indice de satisfacdo de seus clientes

lotéricos, precisando melhorar alguns aspectos acima citados.
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6 CONCLUSAO

Por meio da pesquisa realizada para a conclusdo da presente monografia,
foi possivel identificar que o nivel de satisfacdo dos empresarios lotéricos pode ser
classificado como bom, visto que a média das porcentagens representa um valor
acima de 50%.

E possivel verificar também que existem aspectos que precisam ser
reavaliados, principalmente os que referem ao relacionamento com os clientes, fator
este que mostra um diferencial competitivo forte entre as organizagées. Observou-se
que a embora a empresa tenha conhecimento sobre os problemas existentes nao
traca estratégias para que ocorra a modificagao desta realidade negativa.

Outro fator conclusivo que mostrou uma necessidade de melhora rapida foi a
atualizacdo da base de contatos, hoje, faltam muitas informagdes e outras
encontram-se desatualizadas ou incorretas, realizar atualizacdo dos dados seria um
ponto positivo para a organizacao.

A pesquisa mostra grande relevancia pois proporciona uma visao clara do
assunto para empresas que possuem o mesmo objetivo organizacional e também
para todas as outras que podem conhecer e valorizar o termo a satisfacdo de
clientes como forma de se manterem ativas e fortes no mercado.

Como limitagdes pode-se citar a dificuldade em entrar em contato com os
empresarios lotéricos, assim como sua participacdo na pesquisa. Foi necessario
enviar 211 questiondrios para obter o numero preciso pela amostra, o que
representa que nem todos mostraram-se interessados em participar e dar sua
opiniao.

Recomenda-se, para estudos futuros, que sejam realizadas pesquisas de
satisfacdo de clientes constantemente, possibilitando que a empresa tenha
conhecimento se seu desempenho frente a quem te sustenta.

Esta monografia alcangou todos os objetivos inicialmente propostos, visto
que: apresentou as principais teorias sobre satisfacdo, qualidade em atendimento e
marketing de servicos, aplicou questionarios com o0s empresarios lotéricos para
avaliar a satisfacdo no que refere a qualidade da prestacao de servigos e identificou
os aspectos que devem ser melhorados pela empresa. A partir disto, foi possivel

responder ao problema exposto no inicio desta monografia.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DESTINADO AOS EMPRESARIOS LOTERICOS
DA FENAE CORRETORA DE SEGUROS PARA AVALIAR O NIiVEL DE
SATISFACAO COM O SERVICO PRESTADO PELA EMPRESA.

Prezado empresario lotérico,

Com o objetivo de prestarmos um servigo de qualidade, pedimos sua colaboragéo no
preenchimento deste questionario de acordo com sua avaliacdo. E a partir do seu
diagndstico que vamos identificar suas necessidades e aprimorar n0Ssos Servicos.

1. Quanto a facilidade de contato com a empresa, vocé se considera:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

2. Qual sua avaliacao em relacao ao horario de atendimento da empresa:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

3. Como vocé avalia a cordialidade dos atendentes da empresa:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

4. Como vocé avalia a rapidez do atendimento realizado pelos funcionarios da
empresa:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

5. Como vocé avalia a prestatividade dos funcionarios da empresa:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

6. Como vocé avalia o conhecimento sobre o produto dos funcionarios da
empresa:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

7. No que refere a mensalidade cobrada pela empresa para a prestacao do
servico, vocé se considera:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

8. Referente aos servicos de cobranca mensal dos valores das coletas (dia do
débito, extrato detalhado para conferéncia) vocé esta:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito

9. A Fenae Corretora de Seguros mantém um bom relacionamento com seus
clientes, um exemplo é o envio de e-mails para os clientes aniversariantes:

( ) Concordo plenamente

) Concordo parcialmente

) Nao concordo nem discordo

) Discordo parcialmente

) Discordo plenamente

o~~~ o~

10. A empresa se preocupa em agradar seus clientes, um exemplo é o envio de
brindes em datas comemorativas:

( ) Concordo plenamente

() Concordo parcialmente
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() Nao concordo nem discordo
( ) Discordo parcialmente
( ) Discordo plenamente

11. Os Canais de Informacao (e-mail e site), utilizados pela empresa se
mostram muito importantes para sua atualizacao.

( ) Concordo plenamente

() Concordo parcialmente

() Nao concordo nem discordo

( ) Discordo parcialmente

( ) Discordo plenamente

12. Como vocé avalia o SAC (Servico de atendimento ao cliente) da empresa:
() Muito Satisfeito ( ) Satisfeito ( )Neutro ( )Insatisfeito ( )Muito Insatisfeito



