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RESUMO 
 
 

O presente estudo monográfico objetivou compreender a importância da qualidade 
no atendimento ao cliente como fator de diferenciação competitiva no mercado de            
seguros. A satisfação do cliente deve ser vista como fator fundamental para garantir 
a lucratividade da empresa e a fatia de mercado desejada, considerando a alta 
competitividade dos dias atuais. É importante buscar a fidelização do cliente, criando 
uma relação de parceria entre cliente e fornecedor de produtos/serviços, visando um 
refinamento das relações. O estudo foi direcionado na avaliação da satisfação do 
cliente de uma empresa prestadora de serviços de seguros, de modo particular, a 
empresa EDR, a partir da análise da experiência e da percepção existente na 
empresa a cerca do tema. Para realização deste estudo, foram utilizadas as 
pesquisas, exploratória-descritiva, de caráter multimétodo, através da realização de 
pesquisa bibliográfica e do estudo de caso com a aplicação de um questionário, 
modelo Servqual envolvendo 30 clientes, com a finalidade de avaliar a percepção 
dos mesmos com relação aos serviços, relacionamento, imagem, atendimento, 
fornecendo informações que resultaram em um diagnóstico da atual situação 
perante o mercado consumidor da empresa. Diante dos resultados obtidos, sugere-
se que o alto nível de clientes satisfeitos com relação à qualidade nos serviços 
prestados pela referida empresa, fornece subsídios necessários para que a mesma 
se destaque e conquiste sua participação perante a concorrência. Dado o exposto, 
esperamos que este estudo contribua para pesquisas futuras e permita uma análise 
maior sobre as dimensões do relacionamento com o cliente, bem como aqueles que 
desejam conhecer melhor este segmento econômico tão importante para a 
economia do Brasil. 
 
Palavras-chave:  Qualidade no atendimento, Diferencial competitivo, Prestação de 
serviços de seguros 
 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 
 
 

This monographic study aimed to understand the importance of quality 
customer service as a differentiating factor in competitive insurance market. The 
customer satisfaction should be seen as critical to ensure the company's profitability 
and market share desired, considering the tough competition of today. It is important 
to get customer loyalty, creating a partnership between client and supplier of 
products services, seeking a refinement of relationships. The study was aimed to 
evaluate customer satisfaction of a company providing insurance services, in 
particular, the company EDR from the analysis of the experience and the company's 
existing perceptions about the issue. For this study, we used the research, 
exploratory, descriptive nature of mult-method, through the search bibliographic and 
study with a questionnaire, Servqual model involving 30 clients, in order to avaluate  
their perception with regarding the services, relationship, image, service providing 
information that resulted in a diagnosis of the current situation to the consumer 
market the company. On these results, it is suggested that the high level of client 
satisfaction with the quality of the services provided by this company, provides 
necessary support to enable it to stand out and win your share before the 
competition. In this basic, hope that this study will contribute to future research and 
allow more analysis on the dimensions of the relationship with the customer , as well 
as  those who want to know better  this  important economic sector so to  the 
economy of Brazil. 

 
Keywords:  Quality service, Competitive edge, Provision of insurance services 
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