UNIVERSIDADE METROPOLITANA DE SANTOS
NUCLEO DE EDUCACAO A DISTANCIA
CURSO DE TECNOLOGIA EM GESTAO COMERCIAL

JEDSON REISER ZANONI

PROJETO INTEGRADO I: Zanoni Corretora de Seguros

2021



UNIVERSIDADE METROPOLITANA DE SANTOS

JEDSON REISER ZANONI

PROJETO INTEGRADO I: Zanoni Corretora de Seguros

Projeto apresentado a Universidade
Metropolitana de Santos como exigéncia
parcial para a aprovacdo na disciplina
Projeto Integrado | do Curso de
Tecnologia em Gestao Comercial.

Orientador: Prof. Dr. Paulo Vidigal

2021



RESUMO

Este estudo visa a elaboragdo de um plano de vendas a partir da criacéo
hipotética de uma corretora de seguros. As informag¢des foram reunidas a partir da
aplicagao do Plano de Vendas SEBRAE, pesquisa em sites especializados e leitura

de legislagao pertinente.

Palavras-chave: Corretora de seguros. Plano de vendas. Vendas de seguros auto.
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INTRODUGAO

Buscando a aplicagao pratica dos conceitos vivenciados ao longo do curso de
Tecnologia em Gestdo Comercial, recorremos a formulagéo do Plano de Vendas para
a criacao de uma corretora de seguros de veiculos. Consideramos uma oportunidade
de mercado, com grande chance de éxito, tendo em vista que o seguro de um veiculo
€ uma protecdo ampla, mas que nédo se limita ao sinistro em si. Contratar um seguro
de carro garante tranquilidade e amparo em diversas situagdes, tornando-se uma
oportunidade de negdcios ao agregar outros servigos.

Partindo do principio de que “seguros tém a fungéo de proteger as pessoas e
seu patriménio, prevenindo prejuizos que resultem de uma situagdo inesperada”
(SUSEP, 2021), analisamos o mercado a partir de dados estatisticos e empiricos, e
evoluimos na formulagao das estratégias do Plano de Vendas.

O estudo é relevante nao so6 pela abordagem comercial, que pode ser aplicada
para outros segmentos, mas também pelos beneficios de ordem pratica, como o
conhecimento das estratégicas de venda e gestéo.

Identificamos ao longo do estudo, que cada vez mais pessoas estdo buscando
seguranga, em varios ambitos, e quanto mais pessoas se cercam de seguranga para
viver tranquilas, apontamos para uma relevancia social do tema e aplicagao pratica

dele.



CORRETAGEM DE SEGURO

Importante ressaltar o papel do corretor de seguros, onde nos valemos do
conteudo extraido do portal “Tudo Sobre Seguros”, mantido pela Escola Nacional de
Seguros, trazendo a definicdo que corretores de seguros sao pessoas fisicas ou
juridicas legalmente autorizadas a intermediar contratos de seguros, angariando e
promovendo contratos de seguros entre as sociedades seguradoras e as pessoas
fisicas ou juridicas em geral. Esses corretores sdo remunerados por meio de comiss&o
(porcentual) sobre o valor do prémio pago pelo segurado e nao possuem vinculo com
as seguradoras, visando justamente defender os interesses dos segurados.

A profissdo de corretor de seguros foi regulamentada pela Lei n° 4.594, de
29/12/64, e seu exercicio depende de prévia obtengdo de titulo de habilitagao
concedido pela Superintendéncia de Seguros Privados (Susep), que exige a
conclusao de curso técnico-profissional de seguros e a prestagdo de exame nacional
promovido pela Escola de Negdcios e Seguros, responsavel no Brasil pela formagao
desse profissional.

Segundo informagao do portal, no Brasil, as seguradoras s6 podem receber
propostas de seguros por parte de corretores legalmente habilitados ou diretamente
dos proponentes. A figura do agente de seguros, profissional de vendas vinculado a
uma ou mais seguradoras, comum nos Estados Unidos e Europa, ndo tem existéncia

legal no Brasil.



1. PLANEJAMENTO DA EQUIPE DE VENDAS

A proposta do presente estudo é formular as estratégias para a criagdo de uma
corretora de seguros, dessa forma, todas as analises se apresentam em esfera
hipotética. Definida a area de atuacgao, proximo passo € compor a equipe de vendas.

O que esperar dos vendedores? Antes de compor a equipe de vendas, sera
necessario langar um processo seletivo para identificar o perfil comportamental dos
candidatos, visando contratar 3 vendedores com aptidao natural para o segmento de
venda de seguros, e que necessitarao de treinamento sobre os produtos

comercializados e curso de atendimento ao cliente.

1.1. OBJETIVOS DA EQUIPE DE VENDAS
Que estejam aderentes ao proposito da empresa; que fidelizem os clientes; que
sejam automotivados e compromissados com as metas e objetivos gerais definidas

pela empresa.

1.2. ESTRATEGIAS DA EQUIPE DE VENDAS

Inicialmente serda montado um cronograma de contatos diarios, a partir da rede
de relacionamento pessoal de cada vendedor. Enquanto perdurar a pandemia, as
vendas serdo via telemarketing ativo e eventuais visitas agendadas. Diariamente sera
realizada uma reunido virtual com o time para avaliacdo dos resultados e
acompanhamento. Como incentivo para a qualificagado constante da equipe, em cada
reunido cada integrante do time deve apresentar uma dica (algo novo, caracteristica
do produto, argumento de venda), aprendida em suas experiéncias de venda. Para os
clientes que indicarem outro cliente, sera concedido 5% de desconto na sua apdlice.

1.3. ESTRUTURA DA EQUIPE DE VENDAS

A principio a empresa comercializara somente seguros para automoveis e
caminhdes. Parceria firmada com as melhores seguradoras do ramo, devidamente
regulamentadas pela SUSEP. Cada vendedor atuara na composigéao de sua carteira
de clientes. Considerando as caracteristicas de cada produto, sera promovido
treinamento por cada seguradora, com o objetivo de treinar os vendedores e evitar
erros de contratagdo. A empresa ainda ndo possui carteira de clientes, pois esta

iniciando no mercado.



2. GERENCIAMENTO DA EQUIPE DE VENDAS

O gerenciamento da equipe de vendas sera realizado diretamente pelo
proprietario da empresa, que ficara responsavel por planejar, orientar e desenvolver.
Importante ressaltar que o proprietario possui experiéncia em vendas e mantém
grande rede de contatos, o que favorecera o relacionamento inicial. Porém, para o
treinamento da equipe de vendas sera fundamental cumprir o cronograma de
treinamentos previstos, subsidiando a equipe com o conhecimento necessario no

ramo de seguros.

2.1. FUNCOES PARA A GESTAO DE VENDAS

Planejar: Definir metas ousadas e viaveis, levando em considerando os dados
colhidos na analise de mercado;

Organizar: Verificar mensalmente se a equipe inicialmente contratada é
suficiente para atingir os objetivos macro da empresa.

Executar: treinamento sera realizado antes do inicio das atividades da empresa
e reciclagens temporarias de acordo com as necessidades.

Controlar: fazer o servico pds-venda, realizando contatos com clientes para

checar grau de satisfagdo em relagao ao servigo prestado.

2.2. ESTABELECIMENTO DE QUOTAS

Objetivo é que cada vendedor feche um seguro auto por dia util. Dessa forma,
a empresa mantendo uma média de 63 seguros novos por més, chegaria ao final do
primeiro ano com 756 clientes em sua base. Definimos como média de comissao
minima, 15% do valor da apdlice. Os vendedores que atingirem sua quota, receberao
5% de comissao adicional sobre a receita gerada, no fechamento do exercicio, a titulo

de participacao de resultados.



ATENDIMENTO E PASSOS DA VENDA

3.1 ATENDIMENTO

Os processos de atendimento ao cliente na corretora precisam seguir um
padrao de qualidade e eficiéncia, no entanto, € fundamental garantir que esse padrao
nao engesse a capacidade da empresa de adaptar o atendimento as necessidades
especificas de cada cliente. Sera preciso contar com a tecnologia adequada, que
permita a personalizagdo sem comprometer o controle. Os dados precisam estar
centralizados e o sistema perfeitamente integrado, inclusive com as seguradoras. Um
aspecto determinante para o sucesso dessa estratégia € que todos na corretora a
conhegam e tenham acesso as informacgdes de que precisam. Essa solugdo dinamica
e especializada na corretagem de seguros também é fundamental para conseguir
atender um bom numero de clientes e, ao mesmo tempo desenvolver acodes

personalizadas.

O sistema de informatica adquirido pelo proprietario oferece funcionalidades
como geragao automatica de cotagcbes e de propostas com a marca da corretora,
elevando o grau de personalizagcdo. Também emite avisos de envio de cotacéo,
confirmagéo de contratagdo de seguro, vencimento de parcelas, renovagdes, datas

de aniversario e varios outros detalhes processados automaticamente e com preciséo.

Sendo uma empresa prestadora de servicos, € fundamental que a equipe de
vendas esteja totalmente alinhada ao propdésito interno. Por isso, a equipe de vendas
€ considerada o “coragdo do negodcio”. Nesse sentido reunimos caracteristicas

consideradas essenciais para se destacar como vendedor.

Bons vendedores precisam ter aptiddo natural para a venda ou serem
treinados: Um bom vendedor deve praticar a empatia, ndo sé ouvir e interpretar o que
o cliente fala, mas se imaginar na situagado dele. Colocar o cliente no centro do
processo de vendas ao invés de ficar s6 falando sobre o produto agrega valor ao
atendimento. Segundo especialistas, ter ou desenvolver empatia em vendas além de
aprimorar a experiéncia de compra para o cliente, faz o vendedor perceber melhor as

prioridades (quais delas focar, recuar ou insistir) e melhora o seu desempenho.

Bons vendedores sabem que precisam conhecer o cliente: O atendimento

personalizado na prestacdo de servicos, € uma tendéncia irreversivel. A



personalizagao do atendimento gera clientes fidelizados, contribui para a consolidagao
da marca e gera novos negoécios. Mas nao basta os vendedores s6 questionarem os
clientes durante o atendimento sobre suas preferéncias e expectativas. Conforme dito
anteriormente, a empresa precisa manter um software eficiente, seguro e confiavel
para armazenar, tratar e analisar informacdes. Esse levantamento sistematico de
informacao é imprescindivel para fomentar a base de dados sobre os clientes, que

dara suporte a personalizagéao.

Bons vendedores criam parcerias com seus clientes: Ainda na linha da
personalizacéo, ela permite a construcdo de relacionamentos mais estreitos com a
empresa. Essa construgcao é responsabilidade dos vendedores, pois eles também
ganham com o contato mais préximo com o cliente, pois acabam se tornando
referéncia da marca. A Zanoni Corretora investiu em tecnologias que fornecem
particularidades de cada cliente, além de manter registro dos detalhes de cada
atendimento, facilitando novas abordagens, mesmo considerando a renovagao anual
do seguro ou que novos colaboradores entrem para o time. Tudo para que o cliente
se sinta unico e receba o atendimento personalizado que a empresa propde como

diferencial de mercado.

Bons vendedores agregam valor as suas vendas: Os vendedores devem e
serdo continuamente treinados para oferecer condigdes exclusivas. Essas condicboes
buscam fazer o cliente se sentir especial e potencializar a satisfagdo com o produto
contratado. Para atender ao padrao de qualidade esperado pela empresa, esta sendo
implantado um Programa de Gerenciamento de Desempenho, avaliando as
competéncias basicas esperadas em cada colaborador que compde a equipe.
Objetivo é sempre potencializar os resultados através do relacionamento positivo com

os clientes.
3.2 PRE-VENDA

Nessa etapa serdo realizados os treinamentos de equipe. Nao foram realizados
grandes investimentos em espaco fisico. Empresa dispde somente de uma sala
comercial para contato eventual com clientes, entrega de documentos, entre outros.

Durante a pandemia, o relacionamento € basicamente virtual e por telefone.

Avaliamos os principais concorrentes e os diferenciais de seu atendimento e

produtos, pois ndo ha como vender seguros sem saber o posicionamento dos players,
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para poder explicar aos nossos clientes de que maneira nossa empresa € a melhor
opcao para ele. Pesquisamos também as opcdes de sistema de multicalculo

existentes no mercado, e optou-se por um moderno e funcional.
3.3 ABORDAGEM

Considerando a importancia da comunicagdo no processo de venda de
seguros, a equipe vem recebendo varios treinamentos. Os mais importantes estéao
relacionados a comunicagdo (negociagao, influéncia), atendimento a clientes,
especificidades dos seguros e cultura organizacional. Foco é reforgar a importancia
dos valores internos, promovendo a confianca necessaria para a concretizagao dos

negocios duradouros.
3.4 SONDAGEM

Sendo a empresa nova no mercado, importante conseguir criar uma base de
contatos e estimulo para aumentar essa base. A concessao de descontos para novas
indicagdes de clientes é uma das estratégias adotadas. O contato inicial sera realizado
através de divulgacdo da marca e publicagdo de boletins informativos nos canais
digitais, formalizacdo de parcerias com concessionarias, envio de e-mails, SMS e
mensagens via aplicativos. A empresa esta investindo em tecnologias que reforgcam o
proposito da personalizagao, ndo so para manter o seu banco de dados atualizado e
protegido, mas também para manter nossos clientes informados (mensagens
personalizadas com nome no cabegalho), tudo isso sem a necessidade de interagao

manual.
3.5 DEMONSTRAQAO DO PRODUTO

Seguros sao basicamente produtos pds-venda, e muito ja ouvimos frases do
tipo “seguro a gente paga para nado usar’. Assim, atributos como seguranca e

beneficios sdo extremamente importantes.

Nossos vendedores precisarao estar sempre atentos na etapa da sondagem,
para identificar os atributos principais exigidos pelo cliente. O foco devera ser sempre
o cliente, para entdo ajustar o produto ideal ao seu perfil. Poder contar com assisténcia
e cuidado, tanto nos detalhes de contratacao quanto nas providéncias em casos de

sinistros levara ao nivel de fidelizagao desejado pela nossa corretora.



11

3.6 VENDA ADICIONAL

Os vendedores precisam ter/desenvolver a habilidade de vender o servigo e
nao O seguro, isso porque o seguro em si € um produto formatado pela seguradora.
Corretoras se destacam oferecendo facilidades de contratagdo e garantias de uma
escolha adequada e vantajosa para o segurado, proporcionada pelo auxilio de uma

pessoa conhecida, do seu circulo de confianga.

Surpreender o cliente com pacote de servigcos maior do que ele espera, ou do
que a concorréncia geralmente consegue entregar, € um diferencial proposto pela
Zanoni Corretora, e € um fator de encantamento. Temos parcerias com seguradoras
que nos permitem agregar seguro residencial, servico de chaveiro 24h, limpeza de
caixa d'agua, servico de pet shop, desconto em oficinas mecéanicas, limpeza do
automovel, além de descontos em estacionamentos e postos de combustiveis
parceiros. O uso de aplicativos para solicitagdo de reparos e servigos de emergéncia
também agilizara o atendimento. A corretora integra o servico de chamados,
identificando e auxiliando caso um cliente tenha acionado servigo emergencial ou

informado um sinistro.
3.7 FECHAMENTO DA VENDA

Esta é considerada a parte mais estressante e desafiadora do processo de
vendas, mas também pode ser uma habilidade que diferencia o desempenho dos
vendedores. Pode ser apreendida através de estudo, atengdo e pratica. A Zanoni
Corretora, em sua proposta de diferenciacdo de mercado considera importante o
treinamento continuado e acompanhamento dos resultados individuais, identificando

necessidade de treinamento especificos, como “vencer obje¢des de venda”.

Esta é uma fase em que as habilidades dos vendedores sao testadas, visto que
muitas vezes é necessario influenciar o cliente na decisdo final. E importante nao focar
somente na venda do servigo, mas passar confianga de que € o melhor negdcio que

o cliente pode fazer no momento.

Com base nas pesquisas realizadas, identificamos que 90% das obje¢des na
venda de seguro auto esta relacionado a prego. Isso demonstra que o preparo
antecipado para contornar a objecdo pode ser decisivo. E importante conseguir
convencer o cliente sobre a real necessidade de investir em um seguro auto, porque

acidentes no transito acontecem, e caso ele se envolva em algum acidente com
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terceiros, toda a despesa sera dele. Ou ainda, se ele tiver financiado o veiculo e tenha
o carro roubado, ele continuara pagando as parcelas do financiamento. O vendedor

precisa demonstrar que o prejuizo sera bem maior.

Destacamos os principais argumentos para vencer as objegdes no fechamento
de seguro auto apresentadas no treinamento para os vendedores:

Preparar-se sempre para o pior: mesmo se o motorista tomar todos os cuidados

na diregdo e manutengao do carro, acidentes acontecem. Nao confie no acaso;

Pensar na _economia caso aconteca algo: avalie quanto custa o valor do

conserto do seu carro e carro de terceiros caso um imprevisto ocorra;

Avaliar os beneficios: as seguradoras possuem beneficios inclusos no contrato

que, sendo contratados isoladamente certamente sao mais caros;

Rastreamento veicular ndo substitui o sequro auto: se seu carro tiver somente

o rastreador, vocé pode ser informado onde o veiculo esta, mas n&o tera nenhuma
cobertura adicional;

Acidentes pessoais: 0 seguro de acidentes pessoais cobre morte e invalidez

permanente — total ou parcial — causados somente por acidente;

Personalizar a proposta: com os dados do cliente como “tem ou nao

estacionamento”, “CEP de moradia”, “modelo do veiculo”, perfil do motorista etc., é

possivel fazer uma simulagédo e conseguir ajustar o pre¢co ao que se espera.

Finalizando, € papel do lider (proprietario da corretora) incentivar a
personalizagdo e fomentar essa cultura junto aos funcionarios. Essa pratica gera uma
receita de sucesso, que reune uma equipe especializada, um atendimento agil e

personalizado, solugdes inovadoras, postura ética e relagdes duradouras.
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4. RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

Iniciar e manter um relacionamento com os clientes esta intimamente ligado
com a ideia de fidelizar, principal proposta da Zanoni Corretora. Nesse sentido, o Blog
“Quiver - solugdes para Corretoras” contribui ao afirmar que o principal ponto dessa
relagao é que fidelizar um cliente atual é mais barato que conquistar um novo. De fato,
clientes que renovam um seguro garantem a rentabilidade da corretora, e representam
uma oportunidade de indicagdo de novos clientes, sem necessidade de tantos
investimentos em publicidade e propaganda. Clientes satisfeitos tendem a se tornar

“advogados da marca”, afirma o blog.

Outro ponto crucial e que é ressaltado no Plano de Negocios da empresa, €
que os vendedores também sejam “advogados da marca”, pois eles sao o elo entre a

empresa e os clientes, e precisam transparecer os principios e valores da marca.
4.1. COMO CONHECER O CLIENTE

Conforme material de apoio do SEBRAE, as duas principais ferramentas
disponiveis para uma empresa conhecer seus clientes sdo a Pesquisa e o Banco de
Dados. Sendo a Zanoni Corretora uma empresa nova, estara iniciando sua base de
dados a partir dos primeiros clientes, tendo a oportunidade de manter os registros
completos e atualizados. Essas informacgdes sao vitais para vendas e satisfacdo do

cliente.

Conforme mencionado no desenvolvimento do Plano de Vendas, a Zanoni
Corretora dispde de software para manutengcao de banco de dados, subsidiando os
vendedores e contribuindo para abordagens mais efetivas.

4.2. COMO DESENVOLVER O RELACIONAMENTO DE LONGO PRAZO

Para o célculo do seguro auto, geralmente sdo consideradas algumas
caracteristicas pessoais do proprietario do veiculo, tais como: faixa etaria, sexo,
comportamento no transito (incidéncia de multas). Até mesmo as regides em que o

veiculo circula (CEP), influenciam no valor cobrado.

Ha, porém, alguns mitos e verdades em seguros de veiculos, principalmente
relacionados a perfil do motorista. Veremos alguns deles, que foram elencados no site
Auto Esporte, do Grupo Globo, e que podem e devem ser considerados pela Zanoni

Corretora para identificar quem s&o/serao seus clientes em potencial.
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CLIENTES POTENCIAIS: 1) Mulheres. A maioria dos indices de sinistro,
principalmente no que se refere a perda total, ocorre com homens. Dessa forma,
considerando o risco menor, o custo do seguro tende a ser menor, promovendo maior
chance de contratagdo; 2) Proprietarios de veiculos novos e seminovos. Isso porque
carros mais antigos saem de linha e ha dificuldade para encontrar pecas de reposigao.
Muitas seguradoras até recusam alguns casos. 3) Empresas. Devido ao risco

envolvido, sdo propensos a fechar seguro de Responsabilidade Civil para suas frotas.

Importante considerar e frisar que, pelo fato de a Zanoni Corretora ser uma

empresa nova, todos os clientes sdo, num primeiro momento, potenciais.

CLIENTES EVENTUAIS, REGULARES E DEFENSORES: Estaremos no
primeiro ciclo de relacionamento, sendo necessario o contato periddico, se colocando
a disposicao do cliente e reforgando o conceito da marca para que todos se tornem
regulares. A proposta da empresa também é valorizar esses relacionamentos através
de campanhas internas, com descontos extras e outros beneficios para garantir a
manutencado do relacionamento e satisfagdo plena dos clientes. O banco de dados
também deve contribuir, gerando informacgdes para envio de cartdes de aniversario,

por exemplo.

4.3. RECURSOS UTILIZADOS NO PROCESSO DE FIDELIZAGAO DO
CLIENTE

Quando pensamos no Plano de Vendas voltado para uma empresa de servigos,
ja tinhamos em mente o conceito de que a fidelizagdo comega antes mesmo da venda.
A empresa precisa estar empenhada em prestar um bom e continuado atendimento.
No ramo de seguros, 0 que mais acontece é o cliente fechar um seguro e so receber
novo contato quando a apdlice estiver vencendo. Assim, para ter éxito no novo
empreendimento, proprietario e equipe de colaboradores devem se perguntar a todo
momento qual a imagem que estdo passando para o mercado. Como os clientes sao

tratados?

Outro ponto importante, muito ressaltado em varias fontes de consulta sobre o
tema é a agilidade nas cotagbes e retornos. Para isso € necessario um bom

multicalculo de seguros para realizar suas cotagdes, conforme a empresa adquiriu.
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Também ja foi ressaltado sobre o atendimento personalizado, que € um dos
diferenciais de mercado que a empresa propode. Neste quesito, ouvir o cliente é

fundamental para passar uma imagem positiva e criar um vinculo de confianga

Outro ponto é oferecer boas solugdes para o cliente, ajustadas ao seu perfil e
necessidades. Lembrando que uma corretora de seguros nao vende o produto em si
(produto da seguradora), mas agrega valor ao negocio, que passa também pela oferta
de condi¢cbes especiais para os seus melhores clientes. Essa estratégia também

aumenta a chance de torna-los defensores da marca.

E finalizando, no ramo de seguros é considerando imprescindivel estar com o
cliente no momento do sinistro, mas a maioria precisa “se virar’ no 0800 para solicitar
um guincho ou informar um sinistro. Este € mais um diferencial da Zanoni Corretora,
ter o plantdo 24h para atendimento de sinistros. E uma oportunidade impar de

encantar o cliente, quando ele mais precisa de atencéo e cuidado.

Para esse momento, os plantonistas também serao treinados, pois precisam
estar preparados para prestar a consultoria. Manter o cliente calmo, explicar de forma
clara de como o sinistro sera resolvido, reforgar as coberturas, manter contato
posterior para ver o andamento do processo e auxiliar no que for possivel. Apds a
resolucao do sinistro também é importante pedir um feedback sobre o atendimento

recebido pela corretora.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo elaborar um plano de vendas para uma
corretora de seguros auto, entrante no mercado, a partir do referencial teérico
disponibilizado ao longo do curso, modelo de plano de vendas SEBRAE e consultas
a sites e legislacao pertinente.

No capitulo sobre EQUIPE DE VENDAS, vimos que em empresas prestadoras
de servigos, € fundamental que a equipe de vendedores esteja bem treinada e
alinhada ao propdsito da empresa, pois eles sao o elo entre a marca e seus clientes.
Vimos ainda que as estratégias de vendas devem estar bem definidas e ser de
conhecimento de todo o time, bem como os objetivos gerais e especificos da empresa.

Em ATENDIMENTO, elencamos os passos de venda e sua importancia dentro
do processo de vendas. Destacamos no segmento (corretora), a particularidade do
relacionamento com o cliente desde o pré-venda até o pds-venda (sua atuacao se
estende desde antes do inicio até o final da vigéncia da apdlice), onde o cliente tera a
oportunidade de avaliar sua satisfagdo com os servigos prestados.

Finalizamos tratando o RELACIONAMENTO com o cliente, onde pontuamos o
vinculo gerado ao contratar o servigo. Elegemos este ponto como fator decisivo para
o cliente iniciar um novo ciclo de relacionamento com a empresa. Destacamos as
possiveis estratégias a serem adotadas para fidelizagdo. Vimos que ocorreram
grandes mudangas no conceito de vendas de seguros. Se antes o corretor era visto
como um simples vendedor de seguros, hoje cada vez mais € tido como consultor.

Concluimos que, pela responsabilidade assumida, a empresa deve atuar em
conformidade com a legislagédo vigente, visto que “o corretor de seguros responde
civiimente perante os segurados e as sociedades seguradoras pelos prejuizos que
causar, por omissao, impericia ou negligéncia no exercicio da profissao” (SUSEP,
2000). E como a profissao vem ganhando relevancia na sociedade, para se destacar
no mercado, a empresa precisa se adaptar as exigéncias de uma sociedade cada vez
empoderada dos seus direitos, mas ainda carente de servigcos de qualidade.
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