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Resumo: O objetivo deste relato técnico, consiste em analisar oportunidades de melhorias para
empresa Zaparolli Corretora de Seguros a partir da combinagao de diferentes técnicas de analise
- a matriz de importancia versus desempenho e andlises estatisticas multivariadas. A literatura
aponta que o "boca a boca" negativo tende a ter um impacto mais expressivo na percepg¢ao do
publico do que os efeitos gerados por acdes de marketing positivo e identifica diferentes razdes
pelas quais consumidores podem se sentir insatisfeitos e deixarem de comprar. As empresas
carecem de alternativas eficientes para avaliar seu desempenho em relacdo a satisfacao de seus
clientes e essa necessidade se agrava ainda mais, quando trata- se de pequenas empresas com
escassez de recursos. Foram coletados 65 questionarios no segundo semestre do ano de 2025.
As analises combinaram a matriz de importancia versus desempenho e estatistica multivariada
e, além de analise de conteudo. Como resultados, a empresa mantém alta satisfacdo do cliente
(80-90%), destacando-se em atendimento, produtos e negociacao. Identificou-se a necessidade
de aprimorar a recepgdo presencial (agua/café) e priorizar midias digitais como WhatsApp
(monitoramento) e Instagram (impulsionamento). A moderniza¢do dos uniformes estd em
andamento, e a divulgacao de combos visa diversificar opgdes e pregos. Sugere-se antecipar
contatos para renovagdes e investir na modernizacao visual interna e organizacao dos espagos,
incluindo um curso 5S. A proposta ¢ um /ayout colaborativo e confortdvel. Em marketing, a
expansdo da presenca digital, com contetdo informativo sobre seguros, pode fortalecer o
relacionamento e atrair novos clientes. Conclui-se que a analise conjunta de diferentes métodos
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e técnicas de andlise permitem a identificacdo de atributos com prioridades de melhoria e
investimentos.

Palavras-chave: Satisfacdo de clientes; Diagnostico Empresarial; Metodologias para Ensino.
1 INTRODUCAO

O setor de seguros ocupa posi¢ao de destaque na economia moderna, pois proporciona
seguranga financeira e estabilidade diante de imprevistos que podem comprometer o patriménio
e o bem-estar de pessoas e empresas. Os servicos financeiros, como os seguros, estdo entre os
mais sensiveis a confianca do consumidor, uma vez que envolvem promessas de desempenho
futuro e dependem fortemente da credibilidade da institui¢do. (Kotler; Keller, 2012). Dessa
forma, o relacionamento entre corretores e clientes torna-se um elemento central, sustentado
pela transparéncia, pelo atendimento de qualidade e pela capacidade de transmitir seguranca.

Nesse sentido, a satisfagdo do cliente se configura como um fator estratégico para o
sucesso das corretoras de seguros, como a Zaparolli Corretora de Seguros. Para Zeithaml, Bit-
ner e Gremler (2014), a satisfagdo influencia diretamente a lealdade do cliente e sua disposi¢ao
em manter um relacionamento continuo com a empresa, renovando contratos e recomendando
0s servicos a outras pessoas. Lovelock e Wirtz (2011) complementam que a insatisfagdo, por
outro lado, pode gerar efeitos negativos, como a perda de clientes e a redu¢do da competitivi-
dade no mercado.

Assim, compreender as necessidades e expectativas dos segurados e oferecer um aten-
dimento humanizado, agil e eficiente sdo praticas fundamentais para fortalecer a imagem da
corretora e garantir seu crescimento sustentdvel. Dessa forma, este relatorio técnico busca ana-
lisar o nivel de satisfagdo dos clientes da Zaparolli Corretora de Seguros, identificando oportu-
nidades de melhoria na gestdo e no relacionamento com o publico, contribuindo para o aprimo-
ramento dos servicos € a consolidacao da empresa no mercado de seguros.

2 DESENVOLVIMENTO

O presente diagnostico, integra de um projeto extensionista da Universidade Estadual do
Oeste do Parana (Unioeste) — Diagnostico de Identificagdo de Oportunidade de Melhoria em
Gestao Empresarial, o qual visa capacitar académicos na aplicagdo de ferramentas de gestdao
empresarial e também se vincula ao Nucleo de Inser¢ao Profissional — NIP/UNIOESTE através
do Programa Paranaense de Aprendizado Pratico e Integragdo Universidade-Sociedade. Para
tal, desenvolveu-se um trabalho interdisciplinar (pesquisa em administracdo, estatistica e
comunica¢do) no qual emprega-se de forma combinada o aparato estatistico de andlises
multivariadas (Hair Jr. et al, 2005), associada a uma matriz de importancia versus desempenho
(Martila e James, 1977) e analise qualitativa de contetido (Bardin, 2010).

O presente diagnostico ¢ aderente a area de gestdo, a qual a partir de informagdes de
comportamento do consumidor, possibilita a identificacdo de oportunidades de melhorias na
gestdo organizacional.

Em relacdao ao impacto, este relato técnico, tem relacdo com o Objetivo do Desenvolvi-
mento Sustentavel (ODS) 8 - Trabalho Descente e Crescimento Econdmico, pois contribui para
o fortalecimento de empresas locais. Os reflexos para a comunidade consistem em ter empresas
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mais eficientes em seus servigos prestados e para a localidade contribui para alavancar e manter
0 crescimento econdmico.

No que tange a aplicabilidade, o instrumento de coleta (questiondrio — apéndice A) foi
personalizado ao ramo de atividade de seguros, e pode ser replicado por empresas do mesmo
ramo em outros contextos. A técnica se baseia em dados de pesquisas de satisfacdo, criando
uma matriz com dois €ixos: o €ixo Y representa a importancia dos atributos, enquanto o eixo X
indica o desempenho da empresa em atendé-los (Ferreira; Vasconcelos, 2015). A anélise das
médias de importancia atribuidas as dimensdes e atributos do servigo pode revelar discrepancias
entre as expectativas dos clientes e o desempenho da organizagdo (Rosa et al., 2021).

A importancia € atribuida, de maneira geral, por meio de uma escala direta, por exemplo,
de 1 a 5, ou por meio de andlise de regressdo, em que a importancia ¢ dada pelo coeficiente de
uma regressao linear entre desempenho do atributo e a satisfacdo geral com o servigo (Garver,
2003). Nesse sentido, a analise por meio da matriz de importancia-desempenho pode ser em-
pregada como um recurso estratégico no planejamento da empresa, trata-se de uma ferramenta
acessivel, com baixo custo operacional e de facil compreensao dos resultados obtidos (Ferreira;
Vasconcelos, 2015).

O carater inovador estd no uso conjunto dos métodos de analise, o qual contribui para a
tomada de decisdo mais assertiva. Este estudo contribui metodologicamente pois desenvolve
uma tecnologia que permite a priorizacdo de atributos que combina uma ferramenta ampla-
mente utilizada e de facil acesso, com a priorizacgao estatistica o que lhe confere maior credibi-
lidade.

Para o desenvolvimento desse relatério participaram, professores especializados em me-
todologia e em estatistica € uma académica do curso de administragdo. A elaboracao do instru-
mento de coleta de dados e a elaboracao do relatorio foi desenvolvido em aula, e teve etapas de
visita a empresa, coleta de dados e elaboragdo de analises, a qual proporciona a relagado teoria e
prética.

3 METODO

Para a elaboragdo desta pesquisa, cujo objetivo consiste em analisar oportunidades de
melhorias, utilizou-se como abordagem do problema o método misto. A primeira etapa
empregou abordagem quantitativa, cuja taxonomia quanto aos objetivos € descritiva e quanto
aos procedimentos ¢ um levantamento (Raupp; Beuren, 2009). A pesquisa descritiva tem como
objetivo descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno, identificando,
relatando e comparando-as por meio de técnicas de coleta de dados (Gil, 2002). A pesquisa de
levantamento procede-se a partir da solicitacdo de informagdes para as pessoas entrevistadas
acerca do problema estudado, para, em seguida, por meio de andlise quantitativa, obter as
conclusdes mediante os dados coletados (Raupp; Beuren, 2009).

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionario adaptado de Tontini
(2003) e da Matriz de Importancia x Desempenho proposto por Martilla e James (1977), para
analisar a satisfacdo dos clientes em relagdao aos produtos e servigos oferecidos pela empresa.
Foram analisados 18 atributos da empresa, conforme descrito no Quadro 1.
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Quadro 1 — Atributos utilizados para pesquisar a satisfacio dos clientes e a importincia
dos atributos

ATRIBUTOS
1 - Rapidez no atendimento 10 - Diversidade de opg¢des oferecidas
7 - Genfileza e cortesia no atendimento .11 - Atendimento por meio de canais digitais (whatts e
instagram)

3 - Apresentagdo dos colaboradores (uniformes,

roupas adequadas ¢ higiene pessoal) 12 - Prego dos produtos

13 - Formas de pagamentos oferecidos (dinheiro,

4 - Agilidade no processo de realizacao do seguro débito, cartio de crédito, boleto)

5 - Postura profissional dos funcionarios da
empresa

6 - Horario de atendimento da empresa (08:00 ao
12:00 - 13:30 até17:30)

7 - Variedade de seguros 16 - Marketing da empresa
8 - Variedade de seguradoras 17 - Higiene geral do local
9 - Qualidade das informagdes prestadas a respeito
do seguro contratado

Fonte: adaptado de Tontini (2003).

14 - Organizacdo do espago inteiro

15 - Localizagdo da empresa

18 - Fachada da empresa

A empresa possui uma média de venda de 650 seguros mensais, dos quais obteve-se 65
questionarios respondidos, coletados via questionario eletronico, configurando uma amostra
diversificada, no que diz respeito a faixa etaria, estado civil e ao sexo dos entrevistados.

Na primeira parte mediu-se a satisfacao atual dos clientes em relagdo a cada atributo da
empresa, comparando-se o grau de satisfacdo existente em relagdo ao nivel de desempenho
atual encontrado nos atributos. A avaliacdo ocorreu numa escala variando de extremamente
insatisfeito (1) a extremamente satisfeito (5), na qual o cliente indicou a sua satisfagdo em
relacdo a cada atributo apresentado no questionario, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 — Questoes para identificacdo dos atributos de satisfacio

L Q
= S =
eS| 5 | 88| £ | g£¢g
Aponte o grau de desempenho, ou seja, sua g “E :%' g % f‘qé g g
SATISFACAO ATUAL em relagio a cada atributo S5 b 8= L g€
5 2 s Z 2 2 g A
m . o~ CN < m
— w)
1 -Rapidez no atendimento 1 3 4
2 -Gentileza e cortesia no atendimento 1 2 3 4 5
3 - Apresentagdo dos colaboradores (uniformes, roupas 1 > 3 4 5
adequadas e higiene pessoal)

Fonte: Adaptado de Tontini (2003) e Martilla e James (1977).

Na terceira parte, verificou-se o grau de importincia que cada atributo tem para cada
cliente, sendo atribuidas notas numa escala de importancia de: Sem importancia (1) a Extrema-
mente importante (5), conforme apresentado no Quadro 3.

m
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Quadro 3 — Questdes para identificacido do grau de importancia dos atributos pela Matriz
de Importiancia x Desempenho

2
Q =
R -5 ] -5 % o 2 g 2
Indique o grau de IMPORTANCIA que cada atributo | £ £ | £ & £ £ § : E
tem para vocé: WL | =% 2 = S =
3 = = =
E Q) g I = § & =
e 1
7o)
1 -Rapidez no atendimento 1 2 3 4 5
2 -Gentileza e cortesia no atendimento 1 2 3 4 5
3 - Apresentacdo dos colaboradores (uniformes, roupas
. 1 2 3 4 5
adequadas e higiene pessoal)

Fonte: Adaptado de Tontini (2003) e Martilla e James (1977).

No terceiro momento avaliou-se a satisfacao geral atual dos clientes com a empresa,
variando a escala de extremamente insatisfeito (1) a extremamente satisfeito (5), conforme des-

crito no Quadro 4.

Quadro 4 — Avaliacio do grau de satisfacido geral com a loja

Y D

= 9 =
22| 3 g2 | £ ge
. P . P ) = ) =
Avalie seu grau de satisfacio ou insatisfaciio atual g 2 2 = E = g S
0 E {2}
GERAL com a Zaparolli Corretora de Seguros - 3 5= = =]
—— = @ = Z = 7] B=l ]
= E = o E < » N

= o =

— wn

Qual seu grau de satisfacdo ou insatisfagdo geral com a 1 ) 3 4 5
Zaparolli Corretora de Seguros

Na ultima parte, pesquisou-se qualitativamente os pontos fortes, fracos e sugestdes de
melhoria por meio de perguntas abertas, analisadas por meio de anélise de contetido (Bardin,
2010) e dados pessoais relacionados ao perfil dos respondentes, como idade, sexo, estado civil,

a partir de perguntas fechadas e objetivas.
A andlise foi feita por meio de estatistica descritiva (médias, teste de normalidade,

estatistica descritiva), e estatistica multivariada (correlagdo e teste T) usando o SPSS versao
21.0. Também foram gerados graficos em planilha eletronica, bem como grafico com a matriz

de importancia x desempenho.
4 ANALISES

4.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A Zaparolli Corretora de Seguros foi fundada em 1994, mas sua criacao foi resultado de
uma trajetoria anterior relevante do proprietario, que contribuiu para o surgimento da empresa.
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Em 2010, teve inicio a constru¢do de outra sede, desta vez na Rua Colombo, cuja fina-
lizagdo ocorreu em 2014. Atualmente (em 2025), a corretora estd instalada neste endereco e
possui dois sdcios, além de uma equipe composta por 11 colaboradores e 9 prepostos distribu-
idos nas cidades de Marechal Candido Rondon, Pato Bragado, Santa Helena, Mercedes e Entre

Rios do Oeste.

Atualmente a empresa trabalha vinculada a 13 seguradoras. Entre elas tem HDI,
GRUPO PORTO, ZURICH, YELUM, MAPFRE, ALLIANZ, ESSOR, TOKIO, ALLSEG,
AKAD e JUNTO SEGUROS, SOMPO, FATOR.

4.2 PERFIL DOS RESPONDENTES

Para iniciar a analise foram caracterizados os respondentes a partir de questdes fechadas
relacionadas ao perfil dos clientes, conforme a Tabela 1.

Tabela 1- Sexo

Sexo Total %
Feminino 33 51
Masculino 32 49

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Quanto ao género, percebe-se que a maioria dos respondentes ¢ do sexo feminino, o
qual corresponde a 51% do total, enquanto 49% sao do sexo masculino.

Tabela 2 — Estado Civil

Estado civil Total %
Solteiro (a) 17 26%
Casado (a) 47 72%

Divorciado (a) 0 0,0%
Viavo (a) 1 2%

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Em relacdo ao estado civil, observa-se que a maior parte dos respondentes ¢ casado,

representando 72% do total. J4 26% estdo solteiros, 2% sdo viuvos, e ndo ha registros de pessoas
divorciados entre os respondentes.

Tabela 3 — Tempo que frequenta a empresa

Tempo que frequenta a EMPRESA Total %
Menos de 1 ano 9 14%
Entre 1 a 5 anos 19 29%
Entre 6 a 10 anos 17 26%
Entre 11 a 15 anos 7 11%
Mais de 16 anos 13 37%

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Quanto ao tempo de frequéncia na loja corretora, a maior parte dos respondentes
frequenta a corretora a mais de 16 anos, representando 37% do total. Outros 29% frequentam a
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corretora entre 1 a 5 anos, 26% entre 6 a 10 anos, 14% ha menos de 1 ano, entre 11 a 15 anos
apresenta 11%.

Tabela 4 — Faixas etarias

Idade Total %

15 a 20 anos 6 9%
21 a 30 anos 12 18%
31 a 40 anos 12 18%
41 a 50 anos 21 32%
51 a 60 anos 8 12%
61 a 70 anos 4 6%
71 a 80 anos 2 3%
81 anos ou mais 0 0,0%

Fonte: dados da pesquisa (2025).
Quanto a faixa etaria, a maior parte dos respondentes tem entre 41 a 50 anos, 32% do

total. Em seguida, 18% estdo na faixa de 21 a 30 anos, ¢ também 31 a 41 anos, 12% tém entre
51 a 60 anos, 9% estdo entre 15 a 20 anos, e 6% tém entre 61 a 70 anos, 3% tém entre 71 a 80
anos. Nao ha respondentes nas faixas etdrias de 81 anos ou mais. Os respondentes se
concentram em uma faixa etaria jovem, até 30 anos, perfazendo um total de 68,75%.

4.3 ANALISE DE MEDIAS
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Tabela 5 — Analise da satisfacio abaixo, neutras e acima da média.

. Média Média Posicio em
Atributo . ~ A o B
Satisfacdo | Importancia | relacio a média
Apresentagdo dos colaboradores SA3 — Tangiveis 3,79 4,08
Variedade de seguros SA7 — Produto 3,79 3,94 . o
. . . Abaixo da Média
Atendimentos digitais SA11 — Atendimento 3,79 3,94
Localizacdo da empresa SA15 — Tangiveis 3,86 3,94
Zona de
Diversidades de opgdes SA10 — Produto 4,00 3,83 Neutralidade
(atributos
localizados entre
Organizacdo do espaco SA14 — Tangiveis 4,00 3,83 a média da
satisfagdo de
cada atributo e da
Fachada da empresa SA18 — Tangiveis 4,00 3,83 Satisfacdo Geral
Declarada)
Agilidade nos processos SA04 — Atendimento 4,03 4,00
Variedade de seguradoras SA08 — Produto 4,03 4,00
Preco dos produtos SA12 — Negociagdo 4,03 3,89
4,03 3,89
Rapidez no atendimento SA1- Atendimento 4,05 3,86
Postura profissional SAS5 — Atendimento 4,08 3,86 Acima da Média
Qualidade das informagdes SA9 — Atendimento 4,08 3,86
Higiene local SA17 — Tangiveis 4,08 4,05
Forma de pagamento SA13 — Negociagido 4,08 3,86
Horario de atendimento SA6 — Atendimento 4,11 3,83
Gentileza e cortesia SA2 — Atendimento 4,11 3,83
Média dos Atributos 4,00
Meédia Satisfagdo Geral 4,52

Fonte: dados da pesquisa (2025).

No que tange a Tabela 5, os atributos foram agrupados em 3 dimensdes tomando-se por
base a variagdo em relacdo a média: abaixo da média dos atributos, zona de neutralidade
(atributos localizados entre a média da satisfacdo de cada atributo 4,0 e da satisfacdo geral
declarada 4,52) e acima da média geral. A andlise de cada dimensdo também se pautou na
similaridade dos atributos, formando subdimensoes.

Em relacao aos atributos abaixo da média estes se localizam em 3 subdimensdes: a)
tangiveis, localizam-se: apresentagao dos colaboradores (3,79); e localizagdo da empresa (3,89)
b) produto: variedade de seguros (3,79); ¢) atendimento: atendimentos digitais (3,79).

Na média foram encontrados os atributos: a) produto: diversidades de opgdes (4,00); b)
tangiveis: organiza¢do do espago (4,00) e fachada da empresa (4,00).

Em relacao aos atributos acima da média, estes localizam-se as seguintes subdimesdes:
a) atendimento: agilidade nos processos(4,03); rapidez no atendimento (4,08); postura
profissional(4,08); qualidade das informacdes (4,08); horario de atendimento(4,11) e gentileza
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e cortesia(4,11): b) produto: variedade de seguradoras (4,03) c) negociagdo: prego dos
produtos (4,03); forma de pagamento(4,08): d) marketing: marketing (4,03).

Em relagdo a importancia, foram observados atributos com alta importancia abaixo da
média, na zona de neutralidade e acima da média. Contudo, para se ter maior clareza da
prioridade desses fatores, este diagnostico levard em conta a Matriz de Importancia versus
Desempenho de Martilla e James (1977).

4.4 MATRIZ DE IMPORTANCIA VERSUS DESEMPENHO

A matriz de importancia versus desempenho, relaciona no eixo y a importancia e a
satisfacdo no eixo x, podendo se visualizar, pontos fracos (quadrante I), pontos fortes (quadrante
IT), pontos fracos menores (quadrante III) e pontos fortes menores (quadrante IV) e, a partir

disso, sugerir decisdes de melhorias para as empresas.

Figura 1 — Matriz de importincia versus desempenho em seu tamanho normal.
5,00 1
4,50 .
4,00 - 1r§é2% 13
7
14
if
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3,00 T T T T T T T 1

2,50 1
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1,00 J
1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Os atributos apresentados na Figura 1 demandam ajustes para melhor visualizagdo. A
escala original do questionario ¢ de 1 a 5, contudo para melhor compreensdo dos atributos no
grafico, e a titulo de ilustracdo, na Figura 2, a visualizacdo foi aproximada simulando a
ferramenta Zoom.
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Figura 2 — Matriz de importincia versus desempenho em seu tamanho ampliado (zoom)
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Legenda:
1 | Rapidez no atendimento 10 | Diversidade de opcdes oferecidas
2 | Gentileza e cortesia no atendimento 11 Atendlmeptos por meio de canais digitais
(whatts e instagram)
3 Apresentagdo dos colgboradores (uniformes, 12 | Prego dos produtos
roupas adequadas e higiene pessoal)
Agilidade no processo de realizagdo do Formas de pagamentos oferecidos (dinheiro,
4 13 - 9 iy
seguro débito, cartdo de crédito, boleto)
5 Postura profissional dos funcionarios da 14 | Organizagio do espaco inteiro
empresa
Horario de atendimento da empresa (08:00 L
6 20 12:00 - 13:30 até17:30) 15 | Localizacdo da empresa
7 | Variedade de seguros 16 | Marketing da empresa
8 | Variedade de seguradoras 17 | Higiene geral do local
9 Quah.dade das informagdes prestadas a 18 | Fachada da empresa
respeito do seguro contratado

Fonte: dados da pesquisa (2025).
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Os quadrantes encontram-se divididos por uma linha estabelecida em Importancia (3)
eixo Y, e outra de Satisfacao Atual (eixo x), estabelecida pela média das médias dos atributos
(4,00).

No Quadrante I — da figura 2 observam-se 11 atributos considerados pontos fortes da
pesquisa, tem-se num primeiro cluster: higiene local (17); agilidade nos processos (4);
variedade de seguradoras (8); num segundo cluster: postura profissional (5); formas de
pagamento (13); qualidade das informagdes (9); gentileza e cortesia (2); horario de atendimento
(6); num terceiro cluster: marketing da empresa (16); precos dos produtos (12) e rapidez no
atendimento (1).

Sobre linha divisdria, localizam-se em um nico ponto os atributos neutros: organizagao
do espaco (14); diversidade das opgdes (10) e fachada da empresa (18).

No Quadrante II da figura 3 observam-se 4 atributos, considerados os pontos fracos da
pesquisa. Tem-se: apresentacdo dos colaboradores (3); variedade de seguros (7); atendimentos
digitais (11) e localiza¢do da empresa (15).

Nos Quadrantes III — pontos fracos menores e IV — pontos fortes menores da figura 2
nao hé relagdo de atributos. O Quadrante III contém os atributos com baixa importancia e baixo
desempenho, ndo sendo necessario concentrar esfor¢o adicional nestes atributos. O Quadrante
IV concentra os atributos com alto desempenho, porém com baixa importancia. Neste caso a
organizacao poderia estar desperdigando recursos que poderiam ser mais bem aproveitados em
outro lugar ou na melhoria de outro atributo.

4.5 PONTOS FORTES, PONTOS FRACOS E SUGESTOES DE MELHORIAS

As Tabelas 6, 7 e 8 apresentam os pontos fortes, pontos fracos e sugestdes de melhoria
detectados para a empresa.

Tabela 6 — Pontos fortes

DIMENSAO PONTOS FORTES SUBTOTAL TOTAL
Atendimento e agilidade 32
Atendimento Resolugdes de sinistro 3 38
Rapidez nos processos 3
Preco dos produtos 3
Prego Formas de pagamentos oferecidos (dinheiro, débito, 1 4
cartdo de crédito, boleto)

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Quanto aos pontos fortes, destacam-se na subdimensao atendimento: a qualidade no
atendimento, mencionada por 38 respondentes. Como exemplo, destaca-se: “agilidade no aten-
dimento (Cliente 3); “Otimo atendimento pelas colaboradoras” (Cliente 4); “Atendimento de
qualidade” (Cliente 5); “Atendimento agil e eficiente” (Cliente 22); “O bom Atendimento to-
das as vezes que eu fui la, eu nunca saio da Seguradora do seu Zaparolli insatisfeita.” (Cliente
24); “principalmente pela cordialidade no atendimento” (Cliente 30); “Atendimento proximo
e personalizado (Cliente 34); “Nas minhas emergéncias e necessidades sempre fui atendida
imediatamente, o que para mim era um desespero” (no caso o acidente do meu esposo) o pro-
prio proprietario desta empresa se apresentou no local do ocorrido me tranquilizando disse:
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"Cuide do seu esposo e deixa o restante comigo". (Cliente 40); “Atendimento a sinistros. (Cli-
ente 48).
Em relacdo a dimensdo preco, apontada por 4 respondentes, “especial o preco” (cliente
32), “valor dos seguros (cliente 31); condigoes facilitadas de pagamento (cliente 27), diversas
formas de pagamento (cliente 7).

Tabela 7 — Pontos fracos

DIMENSOES PONTOS FRACOS SUB-TOTAL TOTAL
Preco Preco 4
Marketing Marketing 1 6
Produto Baixa variedade de opgdes 1

Fonte: dados da Pesquisa (2025).

Em relag¢do aos pontos fracos percebidos, dentro da subdimensdo Preco, emergiram 4
citagdes: valores muito altos, “preco do seguro estda bem alto no geral”. No que tange a
dimensdo marketing com 1 citacdo, emergiu com a seguinte citagdo, pouco investimento no
marketing. Ja em relagdo ao Produto, a opgao baixa variedade de opg¢oes foi citada 1 vez.

Tabela 8 — Sugestoes de melhorias

DIMENSOES SUGESTOES DE MELHORIAS SUB- TOTAL
TOTAL
Tangiveis Bebedouro e café 6 6
. Marketing 3
Marketing Identificagdo da marca 1 4
Melhoria nos pregos 2
Preco 3
Combos 1
. Uniforme 1
Atendimento N 2

Maior antecedéncia para renovagao

Fonte: dados da Pesquisa (2025).

Quanto as sugestoes de melhorias, em relagdo a subdimensao Tangiveis, a sugestdao de
ter um bebedouro, e um cafezinho para os clientes. A subdimensao marketing foi mencionada
por 4 clientes. Esta dimensdao compreende que o marketing mencionado por 3 respondentes e
identificacdo da marca, por 1. A subdimensao Preco, totalizou 3 mencgdes referente a melhoria
nos pregos e propor combos de vendas. E, com 2 manifesta¢cdes evidencia-se a subdimensao
atendimento, principalmente no que se refere a investimentos em outro uniforme para os
funcionarios e também contatar com maior antecedéncia as renovagoes.
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4.6 ANALISE ESTATISTICA DOS DADOS (ESTATISTICA DESCRITIVA,
NORMALIDADE, CORRELACAO, TESTE-T)

Tabela 09 — Estatistica Descritiva

Estatisticas descritivas

Atributos N Minimo | Maximo | Média Desv~1 o
padrdo
Rapidez no Atendimento (SA1) 63 1,00 5,00 4,0476 1,47483
Gentileza e cortesia (SA2) 63 1,00 5,00 4,1111 1,52518
Apresentacdo dos colaboradores (SA3) 61 1,00 5,00 3,7869 1,48453
Agilidade nos processos (SA4) 62 1,00 5,00 4,0323 1,44821
Postura profissional (SAS) 63 1,00 5,00 4,0794 | 1,45138
Horério de atendimento (SA6) 63 1,00 5,00 4,0000 | 1,50269
Variedade de seguros (SA7) 63 1,00 5,00 3,8571 1,42396
Variedade de seguradoras (SAS) 63 1,00 5,00 3,8254 1,40895
Qualidade das informagdes (SA9) 63 1,00 5,00 3,9365 1,41276
Diversidade de opgdes (SA10) 63 1,00 5,00 3,8889 | 1,44926
Atendimentos digitais (SA11) 63 1,00 5,00 4,0476 | 1,43041
Preco dos produtos (SA12) 62 1,00 5,00 3,6452 1,38015
Forma de pagamentos (SA13) 63 1,00 5,00 4,0000 1,44802
Organizacdo do espago (SA14) 62 1,00 5,00 3,7903 | 1,40418
Localizag¢do da empresa (SA15) 63 1,00 5,00 3,9365 | 1,43542
Marketing (SA16) 63 1,00 5,00 3,8571 1,34233
Higiene local (SA17) 63 1,00 5,00 3,8889 | 1,41548
Fachada da empresa (SA18) 61 1,00 5,00 3,6885 1,45535
Satisfacdo Geral 65 1,00 5,00 4,5231 , 75224
N valido (de lista) 57

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Conforme apresentado na Tabela 09, foram obtidos 65 casos, o que equivale a0 mesmo
numero de respondentes. A média minima foi de 1 e a maxima de 5. A menor média ¢ registrada
para o atributo fachada da empresa (3,68) e a maior para gentileza e cortesia (4,11).

Em relagdo ao desvio padrdo, o mesmo consiste em uma medida de dispersao utilizada
em estatistica a qual mede a distribuicdo dos dados em torno da média aritmética, ou seja, o
desvio padrao indica o quanto um conjunto de dados ¢ uniforme. quanto mais proximo de 0 for
o desvio padrao, mais homogéneo sdo os dados.um desvio padrao baixo significa que os dados
estdo proximos da média, enquanto um desvio padrdo alto indica que os dados estdo mais
dispersos.
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REGRA EMPIRICA DO DESVIO PADRAO

(REGRA 68-95-99,7)
M = média populacional
o = desvio padrao populacional
. 68% .
l/ <
. / 95% .
L L J
) 99% )
& | J
H-36 p-20 H-0 1] p+o H+20 p+30

EstatisticaFacil.org

Regra empirica: Para dados que seguem uma distribui¢cdo normal, a regra empirica (ou
regra 68-95-99,7) ¢ uma ferramenta valiosa. Ela estabelece que cerca de 68% dos dados estdo
a um desvio padrdo da média, 95% a dois desvios padrdo, e aproximadamente 99,7% a trés
desvios padrao. Logo, o desvio padrao ideal deve permanecer de 1 a 3.

Ao interpretar a Tabela 9, levou-se em consideragdao que quanto maior o desvio padrao,
maior a dispersdo ou variabilidade dos dados e quanto menor indica que os valores estdo mais

agrupados em torno da média. Sendo assim, o desvio padrdo variou de marketing (SA16)
1,34233 a gentileza e cortesia (SA2) 1,52518 indicando valores agrupados em torno da média
em nivel 1 — 68%.
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Tabela 10 — Teste de normalidade dos dados

Normal Most Extreme Differences | Kolmogoro Sig.
Atributos ’Pe.lrameters - — - v-Smimov Assint
N Meédia Desv~10 Absoluto | Positive | Negative 7 @ caudas)
padrdo

RapAtendSA1 63 | 4,0476 | 1,47483 ,328 ,259 -,328 2,604 ,000
GentCortAtendSA2 63 | 4,1111 | 1,52518 ,387 ,280 -,387 3,069 ,000
AprestColabSA3 61 | 3,7869 | 1,48453 ,268 ,207 -,268 2,097 ,000
AgiliProcSA4 62 | 4,0323 | 1,44821 314 ,252 -,314 2,470 ,000
PostProfSAS 63 | 4,0794 | 1,45138 ,324 ,263 -,324 2,575 ,000
HoraAtendSA6 63 | 4,0000 | 1,50269 | ,319 ,253 =319 2,528 ,000
VariedSegSA7 63 | 3,8571 | 1,42396 | ,318 2211 -,318 2,522 ,000
VariedSeguSAS8 63 | 3,8254 | 1,40895 327 ,202 -,327 2,596 ,000
QualidInformSA9 63 | 3,9365 | 1,41276 | ,327 ,226 -,327 2,599 ,000
DiverOpcSA10 63 | 3,8889 | 1,44926 | ,292 ,222 -,292 2,321 ,000
AtendDigitaisSA1l 63 | 4,0476 | 1,43041 ,319 ,253 =319 2,529 ,000
PreProdutSA12 62 | 3,6452 | 1,38015 ,263 ,163 -,263 2,069 ,000
FormDePgmtSA13 63 | 4,0000 | 1,44802 311 ,245 =311 2,466 ,000
OrgaEspacSA14 62 | 3,7903 | 1,40418 ,301 ,194 -,301 2,372 ,000
LocEmpresSALS 63 | 3,9365 | 1,43542 ,295 ,229 -,295 2,345 ,000
MargetingSA16 63 | 3,8571 | 1,34233 ,320 ,197 -,320 2,541 ,000
HigLocalSA17 63 | 3,8889 | 1,41548 ,309 216 -,309 2,453 ,000
FachadEmprSA18 61 | 3,6885 | 1,45535 ,306 ,184 -,306 2,390 ,000
Satisfacdo Geral 65 | 4,5231 | ,75224 ,352 ,263 -,352 2,841 ,000
RapAtendSA1l 63 | 4,0476 | 1,47483 ,328 ,259 -,328 2,604 ,000
GentCortAtendSA2 63 | 4,1111 | 1,52518 ,387 ,280 -,387 3,069 ,000
AprestColabSA3 61 | 3,7869 | 1,48453 ,268 ,207 -,268 2,097 ,000
AgiliProcSA4 62 | 4,0323 | 1,44821 314 ,252 -,314 2,470 ,000
PostProfSAS 63 | 4,0794 | 1,45138 ,324 ,263 -,324 2,575 ,000

a. A distribui¢do do teste ¢ Normal.
b. Calculado dos dados.

Fonte: dados da pesquisa (2025).

O teste de normalidade dos dados, Tabela 10, indica que os atributos ndo apresentam
distribuicdo normal em torno da média, pois a significancia ficou no intervalo entre 0,00 e 0,
05.

A partir da constatacdo da ndo-normalidade dos dados, empregou-se a correlacdo nao-
paramétrica. Realizou-se desta forma a Correlacdo de Spearmann (e ndo de Pearson) entre a
varidvel independente Satisfagdo Geral e todas as demais varidveis dependentes.
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Tabela 11— Correlacdo de Spearmann entre Satisfacio Geral e os demais atributos

Atributo SatisGeral24 Atributo SatisGeral24

Rapidez no atendimento SA1 ,135 DiverOpcSA10 ,329™
Gentileza e cortesia SA2 ,099 AtendDigitaisSA11 ,155

Apresentag¢ao dos colaboradores SA3 213 PreProdutSA12 315"
Agilidade nos processos SA4 ,253" FormDePgmtSA13 ,235

Postura profissional SAS 254" OrgaEspacSA14 379"
Horario de atendimento SA6 ,270" LocEmpresSA15 ,340™
Variedade de seguros SA7 ,260" MargetingSA16 321"
Variedade de seguradoras SA8 ,225 HiglocalSA17 312"
Qualidade das informagdes SA9 ,338™ FachadEmprSA18 ,263"

A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Os parametros para a analise da correlacao foram os indicados por Rodrigues (2010) em
que: correlacdo nula atinge o indice de 00 a 0,200, baixa de 0,210 a 0,400, substancial ou
moderada de 0,401 a 0,700 e forte de 0,701 a 0,900 e extremamente fortes de 0,91 a 1,0.

Nota-se, a partir da Tabela 10, que a maioria dos atributos sao correlacionados
significativamente (* ou **) com a Satisfagdo Geral. A correlagdo ¢ baixa de 0,210 a 0,400,
contudo significativa. Os atributos que se enquadram nesta faixa sdo: Agilidade nos processos
SA4 (0,253%); Postura profissional SAS5 (0,254); Horario de atendimento SA6 (0,270);
Variedade de seguros SA7 (0,260); Qualidade das informagdes SA9 (0,338); Diversidade de
opgoes SA10(0,329); Preco dos produtos SA12(0,315); Organizacao do espagco SA14 (0,379);
Localizagcdo da empresa SA15(0,340); Marketing SA16(0,321); Higiene local SA17(0,312) e
Fachada da empresa SA18(0,263).

Alguns atributos apresentaram correlacdo nula (00 a 0,200), a saber: Rapidez no
atendimento SA1 (0,135); Gentileza e cortesia SA2(0,099); Apresentacdo dos colaboradores
SA3(0,213); Variedade de seguradoras SA8(0,225); Atendimentos digitais SA11(0,155) e
Forma de pagamentos SA13(0,235).

Averiguou-se, ainda, se as diferencas de médias entre desempenho atual e a importancia
sdo estatisticamente significativas. Os resultados sdo apresentados na Tabela 12.

16

N i
B 3

¥ ZAPAROLLI

CORRETORADE SEGUROS

ey
. UNIOESTE

PARANAYW @ uree L @) @
°° ;EECSE:A‘;MT:’; C\ENSCIA,A °° &_’ ) R NA unioeste %? U

TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO ; )
Universidade Estadual do Oeste do Parana i

m




XVIiIl Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

.de 17 a 19 de novembro de 2025

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas Universidade Estadual do Oeste do Parand

Tabela 12 — Teste-t amostras emparelhadas
Teste de amostras emparelhadas

Diferengas empargell;adas — Sig. (2
Atributos ... | Desvio p::(ggo 50/0052235;/: (;)a - T Df exqe- Mé.d Méd
Média wign| diferenca d;ligs) Satis| Imp
média |Inferior [ Superior

Par 1 ﬁiﬁiiﬁﬂfﬁé{ -,19048|1,17579] ,14814 |-.48660| ,10564 | -1,286 | 62 | 203 [4,05| 3,86
Par 2 g:g:gggi:ﬁg;ﬁz -04762(1,33717| 16847 |-,38438 | 28914 | -283 | 62 | 778 |4,11] 3,83
Par 3 iﬁiﬁiﬁgﬁiiﬁfﬁ?ﬁi 11667 |1,32884| ,17155 |-22661| 45994 | 680 |59 | 499 |3,79| 4,08
Par 4 ﬁﬁiigﬁ&s}?ﬁ . -,08065 [1,29689| ,16470 |-,40999| ,24870 | -,490 | 61 | ,626 |4,03| 4,00
Par 5 ﬁgzgiggsl\‘};s' -,06349(1,29357| ,16297 |-,38927| 26229 | -390 | 62 | ,698 |4,08| 3,86
Par 6 gg;:ﬁ:gﬁglsﬁgé ,17460 [1,26414/ ,15927 |-,14377| ,49297 | 1,096 | 62 | 277 |4,11| 3,83
Par 7 Xzizggzglsﬁ; -25397(1,21772| ,15342 |-,56065| ,05271 | -1,655 | 62 | ,103 |3,79| 3,94
Par 8 Xiﬂiﬁgiﬁﬂfﬁﬁg -,19355(1,23923(,15738 |-,50825| ,12116 | -1,230 | 61 | 223 |4,03| 4,00
Par 9 832{13%22;2%}39 -,354841,16079] ,14742 |-,64962| -,06005 | -2,407 | 61 | ,019 |4,08| 3,86
Parlog:zigﬁzlsﬁé?d -,14286|1,30578| ,16451 |-47171| ,18600 | -,868 | 62 | ;389 |4,00| 3,83
Parlligggig;sﬁ;{ 32258 |1,35228| ,17174 |-,02083| ,66600 | 1,878 | 61 | ,065 |3,79| 3,94
Parlzg:gggztfﬁﬁz' -,38710{1,29760( ,16480 |-,71663| -,05757 | -2,349 | 61 | ,022 [4,03 | 3,89
Par13£g$g:£§$$\[2;?3- 11290 [1,24275 ,15783 |-,42850| 20270 | -715 | 61 | 477 |4,08| 3,86
Parl48§§:gzg:z§$;: 11290 |1,28171,16278 |-21259| 43840 | ,694 | 61 | 491 |4,00| 3,83
ParlSII:gzgﬁgizzlsl\[z;fs- 26984 |1,43916/ ,18132 |-,09261| ,63229 | 1,488 | 62 | ,142 |3.86| 3,94
Par16ﬁz§§$§f§;§é ,15873 1,40513|,17703 |-,19515| ,51261 | ,897 | 62 | ,373 [4,03| 3,89
Par17g§§£ggf§g7‘ 11111 1,38087],17397 |-,23666| ,45888 | ,639 | 62 | ,525 |4,08| 4,05
Parl8£2§ﬁi§§$§f§fljé ,11667 [1,54142/,19900 |-,28153| ,51486 | ,586 | 59 | ,560 [4,00| 3,83

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Um atributo possui significancia estatistica quando o p-value encontra-se entre 0,00 e
0,05. Indices maiores, ndo possuem significincia estatistica, ou seja, estatisticamente as médias
nao se diferem.

O teste-t de diferenca de médias (tabela 12) identificou diferencas significativas entre a
satisfacdo e a importancia nos seguintes atributos: qualidade das informacdes (9) e preco dos
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produtos (12), ambos acima da média das médias dos atributos. Para os demais atributos, nao
foi detectada diferencas estatisticas significativas entre a importancia e o desempenho atual.

4.6.1 Analise comparativa

Tabela 13 — Analise comparativa entre os diferentes métodos

Média | Média Correla Ordem
Dimensao Atributo Sati~sfa- IIAnp(.)rt Matriz 0 Teste-t Priori-
¢do | Ancia e
Abaixo da média

Tangiveis Apresentagdo dos colaboradores (SA3) | 3,79 4,08 | Fraco | Nula | Nédo | 3°lugar

Produto Variedade de seguros (SA7) 3,79 3,94 | Fraco | Baixa | Nao | 1°lugar

Atendimento |Atendimentos digitais (SA11) 3,79 | 3,94 | Fraco | Nula | Ndo | 4°lugar

Tangiveis Localizagdo da empresa (SA15) 3,86 3,94 | Fraco | Baixa | Néo | 2°lugar

Neutros

Produto  |Diversidade de opgdes (SA10) 4,00 3,83 | Neutro | Baixa | Ndo | 5°lugar

Tangiveis |Organizagdo do espago (SA14) 4,00 3,83 | Neutro | Baixa | Nado | 6°lugar

Tangiveis [Fachada da empresa (SA18) 4,00 3,83 | Neutro | Baixa | Nao | 7°lugar

Acima da média das médias

Atendimento |Agilidade nos processos (SA04) 4,03 4,00 | Forte | Baixa | Nao | 8°lugar

Produto  |Variedade de seguradoras (SA08) 4,03 4,00 | Forte | Nula | Nao | Manter

Negociagdo [Prego dos produtos (SA12) 4,03 3,89 | Forte | Baixa | Sim | 9°lugar
4,03 3,89 | Forte | Baixa | Nado | 10°]lugar

Atendimento [Rapidez no atendimento (SA1) 4,05 3,86 | Forte | Nula | Nao | Manter
Atendimento |[Postura profissional (SA5) 4,08 3,86 | Forte | Baixa | Nao | 11°lugar
Atendimento |Qualidade das informagdes (SA9) 4,08 3,86 | Forte | Baixa | Sim | 12°lugar
Tangiveis [Higiene local (SA17) 4,08 | 4,05 | Forte | Baixa | Nao | 13°lugar

Negociagdo |[Forma de pagamento (SA13) 4,08 3,86 | Forte | Nula | Nao | Manter
Atendimento [Horério de atendimento (SA6) 4,11 3,83 | Forte | Baixa | Nao | 14°lugar

Atendimento |Gentileza e cortesia (SA2) 4,11 3,83 | Forte | Nula | Nao | Manter

IMédia dos Atributos 4,00
M¢dia Satisfacdo Geral 4,52

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Em relagdo aos atributos abaixo da média (tabela 13), dois deles possuem prioridade
de melhorias por indicarem correlagdo (importancia) baixa, contudo significativa: Variedade de
seguros (SA7) e Localizagdo da empresa (SA15), como a mudanca de localizagdo envolve
fatores mais complexos, sugere-se priorizar a variedade nos seguros. Na sequéncia, em 3° lugar
tem-se: Apresentacao dos colaboradores (SA3) e em seguida emergiu a necessidade de
melhorias nos Atendimentos por meio de canais digitais (whatts e instagram). Esse resultado
estatistico esta alinhado com as declaracdes de pontos fracos, indicados pelos clientes: em
relacdo ao produto, a op¢do baixa variedade de op¢oes foi citada e em relagdo ao atendimento,
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contatar com maior antecedéncia as renovacdes € quanto aos atributos tangiveis, investimentos
em outro uniforme para os funcionarios, dispor de bebedouro e cafezinho para os clientes.

No que tange aos atributos neutros, trés atributos empataram, um relacionado ao
produto em si que é Diversidade de opgdes (SA10); e dois relacionado a tangiveis (que se pode
ver e/ou tocar) Organizacao do espago (SA14) e Fachada da empresa (SA18). Esses atributos
foram classificados como neutros por se localizarem exatamente sobre a linha divisoria dos
quadrantes e com média de satisfagdo 4,0 numa escala que vai até 5. Desta forma, esse bloco
possui 20% de espacgo para melhorias, atingindo numa escala de 1 a 10, nota 8. Em relacdo a
diversidade de opgoes, na parte qualitativa é sugerido, propor um combo de vendas.

No que tange aos atributos acima da média das médias dos atributos (4,0), dois
atributos se destacam por apresentar correlagao significativa: Preco dos produtos (SA12)
e Qualidade das informagdes (SA9). E necessario concentrar atengdo principalmente nestes dois
atributos pois possuem importancia elevada (indicada pela correlagdo) e ainda ha espago de
melhoria para chegar ao topo, 5. Outros atributos acima da média das médias foram: Pre¢o dos
produtos (SA12); Marketing (SA16); Postura profissional (SAS); Higiene local (SA17) e
Horério de atendimento (SA6), contudo, se a op¢ao da divisdo do quadrante fosse 4,52 (o que
equivale, numa escala de 01 a 10, aproximadamente 9,0, traduzindo um padrao de exceléncia)
que ¢ a média de satisfacdo geral dos clientes indicada no questionario, todos os atributos
ficariam abaixo da média. Na analise qualitativa emergiu: “pouco investimento no marketing”’;
“valores muito altos” e “pre¢o do seguro estd bem alto no geral.

Ha quatro atributos que apresentaram correlagdo nula, ou seja, estatisticamente nao
carregou a importancia. Sdo eles: Variedade de seguradoras (SA0S8), Rapidez no atendimento
(SA1), Forma de pagamento (SA13), Gentileza e cortesia (SA2), para estes atributos sugere-se
manter o bom desempenho. Uma possivel justificativa para ndo ter carregado a significancia
estatistica pode ser explicada em fun¢ao do tamanho amostral.

5 CONCLUSOES

O objetivo deste relato técnico, consiste em analisar oportunidades de melhorias para
empresa Zaparolli Corretora de Seguros a partir da combinagao de diferentes técnicas de analise
- a matriz de importancia versus desempenho e andlises estatisticas multivariadas.

A empresa possui uma média de satisfacdo na faixa de 80 a 90% e possui em seu
atendimento, produtos e negociagao seus pontos fortes. Diante de tantos pontos fortes, ao ouvir
os clientes ainda se buscou pontos de aperfeicoamento e alguns atributos se mostraram
relevantes diante das diferentes técnicas empregadas.

Uma estratégia para receber bem os clientes presenciais ¢ dispor de dgua e cafezinho,
para que os mesmos se sintam a vontade. No que tange ao atendimento, as midias digitais
necessitam ser priorizadas, o whatsApp e o instagram, sdo os canais de atendimento muito
importantes, € precisam ser monitorados (whatts) e impulsionados (instagram). A modernizagao
do uniforme, o qual envolve o visual dos funcionarios, necessita de atengdo. A empresa ja esta
cotando uniformes com cores e logo diferenciadas.

Em relagdo a diversidade de opg¢des e prego, sugere-se divulgar combos e opgdes
variadas e acessiveis, conforme o perfil do cliente. Um fator que necessita ser revisto € o contato
para renovagdes com um pouco mais de antecedéncia.
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Uma tendéncia ¢ a modernizagdo do visual interno e organizagdo dos espagos. Sugere-
se um curso de 5S, limpeza e organizagao para todos que trabalham na empresa como forma de
se manter a qualidade nos processos. A proposta € criar um layout organizado e colaborativo,
que favoreca a comunicacdo entre as equipes e ofereca conforto aos clientes durante o
atendimento.

Em relagdao ao marketing, sugere-se que a Zaparolli Corretora de Seguros amplie sua
presenca digital, especialmente nas redes sociais, investindo na divulgacdo de contetidos
informativos sobre os diferentes tipos de seguros e seus beneficios. Essa estratégia pode
fortalecer o relacionamento com o publico, gerar credibilidade e atrair novos clientes.

Dessa forma, as agdes propostas visam fortalecer a imagem institucional da Zaparolli
Corretora de Seguros, aprimorar a experiéncia dos clientes e otimizar os processos internos. A
combinagdo entre modernizacdo do ambiente, padronizacao visual, qualificacdo da equipe e
presenca digital estratégica representa um avanco significativo rumo a exceléncia no
atendimento e a consolidagdo da marca no mercado. Com planejamento, comprometimento e
inovacdo continua, a Zaparolli seguird se destacando como uma corretora de confianga,
preparada para atender com qualidade, eficiéncia e proximidade cada um de seus clientes.

Atenciosamente,

Fernanda Goldhardt Silvana Anita Walter

Académica Coordenadora
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APENDICE I - QUESTIONARIO

Eu, Fernanda Goldhardt, Académica da Unioeste, Campus Marechal Candido Rondon,
graduanda do 4° ano de Administracdo, juntamente com a professora Silvana Anita Walter,
solicitamos a sua cooperacdo para que responda o seguinte questiondario, sobre atributos de
qualidade da Zaparolli Corretora de Seguros

As questoes seriao separadas distintamente em 4 etapas.

1* ETAPA: aponte o grau de desempenho, ou seja, sua satisfacio ou insatisfacio atual em
relagdo a cada atributo;

2* ETAPA: indique o grau de importincia que cada atributo tem para vocé;

3* ETAPA: avalie seu grau de satisfagdo ou insatisfa¢do atual geral com a loja;

4* ETAPA: responda os pontos fortes, fracos e sugestdes de melhorias.

1* ETAPA:

Aponte o grau de desempenho, ou seja, sua
SATISFACAO ATUAL em relagao a cada atributo

1 - Extremamente
Insatisfeito
2 - Insatisfeito
3 - Neutro ou
Indiferente
4 - Satisfeito
5 - Extremamente
Satisfeito

1 Rapidez no atendimento
2 Gentileza e cortesia no atendimento 1

3 Apresentacdo dos colaboradores (uniformes, roupas
adequadas e higiene pessoal)

4 Agilidade no processo de realizacao do seguro 1
5 Postura profissional dos funcionarios da empresa 1
6 Postura profissional dos funcionarios da empresa 1
1
1

7 Variedade de seguros
8 Variedade de seguradoras

9 Qualidade das informagdes prestadas a respeito do
seguro contratado

10 Diversidade de op¢des oferecidas 1
11 Atendimentos por meio de canais digitais (whatts e
instagram)

12 Prego dos produtos 1
13 Formas de pagamentos oferecidos (dinheiro, débito,
cartdo de crédito, boleto)

14 Organizagdo do espaco inteiro

15 Localizacdo da empresa

16 Marketing da empresa

17 Higiene geral do local

18 Fachada da empresa

—_
(\O} [\O] I O §\OF § \ON BN (ORu [ (O} BN TN | \OF BN \OREN | O} | O] (O] 1 \OF 1 \OF By SR | O} | \S]
WIWIWIWIW] W W] W W] W JTWIWIWIWIW] W JW]lWw
AN E RN I E N N N I R N N ES

nljnhlnnln] O Jnn] D ] O fihjonafnfanln] D Jonon

it o = | = | —

22

PARANAY o EaRANA @ W .. &

SECRETARIA DA CIENCIA, unioeste _g"'/ ZAPAROLLY

TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR
Universidade Estadual do Oeste do Parana CORRETORADESEAUROS

CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAQ

~2?v\\\n

9 Q'
2 Y
)-11)11- . soﬁ»\\



XVIiIl Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

.de 17 a 19 de novembro de 2025

uunioeste

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas Unive Estadual

2* ETAPA:
= £ @ % @
Indique 0 grau de IMPORTANCIA que cada | 82| £ gE| £t
atributo tem para voceé: g €| &% 2 St | E%
TE| TE| E |<E| EE
el E a = ,.', o= ml =
w
1 Rapidez no atendimento 2 3 4 5
2 Gentileza e cortesia no atendimento 2 3 4 5
3 Apresentagao dos colaboradores (uniformes,
- 1 2 3 4 5
roupas adequadas e higiene pessoal)
4 Agilidade no processo de realizagdo do seguro 1 2 3 4 5
5 Postura profissional dos funcionarios da empresa 1 2 3 4 5
6 Postura profissional dos funcionarios da empresa 1 2 3 4 5
7 Variedade de seguros 1 2 3 4 5
8 Variedade de seguradoras 1 2 3 4 5
9 Qualidade das informagdes prestadas a respeito
1 2 3 4 5
do seguro contratado
10 Diversidade de opcdes oferecidas 1 2 3 4 5
11 Atendimentos por meio de canais digitais
. 1 2 3 4 5
(whatts e instagram)
12 Preco dos produtos 1 2 3 4 5
13 Formas de pagamentos oferecidos (dinheiro, 1 5 3 4 5
débito, cartdo de crédito, boleto)
14 Organizagdo do espago inteiro 1 2 3 4 5
15 Localizacdo da empresa 1 2 3 4 5
16 Marketing da empresa 1 2 3 4 5
17 Higiene geral do local 1 2 3 4 5
18 Fachada da empresa 1 2 3 4 5
23
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3* ETAPA:
3 2
= 8 5 o =
Avalie seu grau de satisfacdo ou insatisfacio % :;} g E g E é ‘%
atual GERAL com a empresa ZAPAROLLI E % = E E % £ :’;’
CORRETORA EE| B 22| 2 32
= ! ~ on = -~ =
Y w
Qual seu grau de satisfagdo ou insatisfacao geral com
. 1 2 3 4 5
Zaparolli
Sexo: | Masculino
Feminino
Idade: Ha quanto tempo vocé Estado civil:
15-20 anos ¢ cliente na Zaparolli Casado ()
21-30 anos Y C;rrletora?( ) Divorciado ()
31-40 anos cnos de 1 ano Solteiro ()
41-50 anos Entre 1 € 5 anos( ) Viavo ()
51-60anos Entre 6 € 10 anos( )
61 -70anos
71- 80 anos Entre 11 e 15 anos( )
81 ou mais Mais de 16 anos( )
PONTOS FORTES DA CORRETORA:
PONTOS FRACOS DA CORRETORA:
- 24
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SUGESTOES DE MELHORIA:

Aluna: Fernanda Goldhardt
e-mail: fernandagold123@gmail.com
Telefone: (45) 99811-0261

Professora: Silvana Anita Walter
e-mail: silvanaanita.walter@gmail.com
Telefone: (45) 99955-2548

SE VOCE DESEJA RECEBER O RESULTADO DA PESQUISA, DEIXE SEU E-MAIL OU
CELULAR COM WHATSAPP:
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