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UM ESTUDO DA FIDELIZACAO DE CLIENTES NA NEW SECURE
CORRETORA DE SEGUROS

Laryssa Marques Ribeiro Guimaraes - laryssamarques (@hotmail.com
Augusto César Rocha Ventura — augusto@goncalveseventura.com.br

1 INTRODUCAO

A New Secure Corretora de Seguros foi criada em 2004, para satisfazer a demanda de
clientes com o interesse em assegurar os seus bens e também na necessidade de crédito,
através de financiamentos e consorcios. Localizada na cidade de Anapolis-Goids, na Avenida
Presidente Kennedy 1233, bairro Maracana, proximo ao centro da cidade, com sede propria,
estacionamento e de facil acesso para os clientes.

A organizacdo empresarial ¢ sociedade limitada por quotas, com dois sécios € uma
funcionario efetivada, sendo constituida por membros de uma mesma familia. A corretora
mantém uma margem competitiva que discorre através da assisténcia 24 horas, o
acompanhamento dos processos de sinistros e perca total de veiculos, para os seus clientes e
terceiros, onde muitas do mesmo ramo nado prestam esse tipo de servigo.

O processo decisorio € centralizado pela socia, que possui 70% das quotas da empresa,
cabendo a ela finalizagdo das vendas de seguro, consorcio, e financiamento realizados, além
das decisdes de investimentos e expansdo de mercado.

Os seus principais concorrentes sdo as outras corretoras de seguros e financeiras,
bancos, além das cooperativas que vendem seguros ilicitamente.

Um dos problemas atuais enfrentados pela empresa ¢ a fidelizagdo dos seus clientes. A
crise econdmica enfrentada pelo Brasil nos tltimos anos vem afetando as vendas de seguros
legais, onde o mercado consumidor procura prestagao de servigo com menores precos, € em
muitas vezes sem buscar informacgdes sobre a qualidade da contratacdo do servigo.

A busca constante por novos clientes sem a pratica da retengdo dos antigos tem se
mostrado uma politica ineficaz, sendo que a fidelizagdo de clientes ¢ essencial para o aumento
do lucro e a sobrevivéncia da empresa no mercado. A fidelizagdo de clientes ¢ uma das

questdes importantes enfrentadas pelas empresas nas ultimas décadas, pelo fato, que muitas
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migracao dos seus consumidores, € apenas uma parcela minima

Oip

rastreia as migragoes ou investem na sua redugao (WING, 1998).

Segundo Souki (2006) custa cinco vezes mais menos reter os clientes que a organizacao
j& possui do que sair a procura de novos. Fidelizar ¢ transformar o produto ou servigo em algo
tdo atraente que o consumidor, quando precisar de mais, ira logo pensar e retornar para a
empresa. A fidelizagdo ¢ de grande valia porque os clientes costumam a pagar mais por bens e
servicos que ja conhecem e também estdo mais dispostos a adquirir outros produtos e utilizar
outros servigos que a empresa oferece. Desta maneira, serdo excelentes “garotos-propaganda”
para a organizagao.

Portanto, este estudo objetiva compreender e analisar as agdes de marketing, nesta
corretora, visando a fidelizagdo dos segurados. Adicionalmente, para o alcance deste, foram
determinados os seguintes pontos de analise, como objetivos especificos: 1) descrever e
entender a fidelizacdo de clientes e sua aplicabilidade na corretora de seguros estudada; 2)
procurar na literatura, trabalhos de outros autores que tratem sobre o processo de fidelizacao
de clientes na area de seguros, para contribuir na compreensdao da tematica em estudo; 3)
identificar e apresentar medidas que auxiliam na fidelizacdo dos clientes; e 4) elaborar e
divulgar o relatorio do estagio supervisionado referente a pesquisa realizada.

Logo, o objetivo geral deste estudo ¢ identificar meios que sdo importantes para os
segurados permanecerem fi€is a corretora de seguros, € como a empresa estudada poderia usa-
los para aplicar no seu dia-a-dia visando obter um desempenho melhor nos resultados da

empresa.

2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Fidelizacao de clientes
Quanto a defini¢do de fidelizacao, o site Negocios de Valor (2015, Internet), declara:

Trata-se de uma poderosa ferramenta de Marketing de
Relacionamento, que tem como objetivo estabelecer relacionamentos
mutuamente satisfatorios de longo prazo com clientes e potenciais clientes, a
fim de ganhar e reter sua preferéncia e seus negdcios no longo prazo.

No que diz respeito a fidelizagdo, Keller e Kotler (2012) afirmam que os clientes
maximizam valor, desenvolvem uma expectativa de valor e atuam embasados nela. Os
consumidores comprarao da organizagao que, de acordo com sua percepgdo, disponibiliza o

maior valor, esclarecido como a diferenca entre o beneficio total e o custo total para o cliente.
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acompanhamento”. Segundo ele, ¢ fundamental o papel dos colaboradores nesse processo e €
importante preparar € motiva-los para a execugao dessa fungao.

Mooney e Bergheim (2002 apud SOUKI, 2006) criaram os dez mandamentos da
demanda, segundo com suas respectivas analises e demonstram os anseios € necessidades dos
clientes:

1° Ganhar confianga. As empresas necessitam, primeiramente, ganhar a confianca e a
lealdade do cliente. Por meio do desenvolvimento de relagdo respeitosa, integridade,
qualidade e defesa dos interesses do consumidor, onde a empresa ofereca momentos
agradaveis. Desenvolver uma imagem soélida, criando valor para o cliente, ¢ obrigagdao das
empresas.

2° Inspirar o cliente. O consumidor ¢ levado mais pela emog¢do do que a razdo, por
1sso, ¢ essencial que o cliente associe prazer a marca da empresa, como aos produtos ou
servicos que ela oferta. Ficar atento quanto a temperatura, iluminag¢ao e ruido também sao
estratégias que podem ser adotadas. Com essas e entre outras observagdes, espera-se que 0O
cliente permanec¢a maior tempo na loja e se interesse por outros produtos. Dessa forma, deve
ser instituido como norma e padrao o atendimento perfeito, vez que a fidelizagdo pode ocorrer
através de pequenos detalhes percebidos pelo cliente.

3° Facilitar a vida. Grande parte dos consumidores ddo valor a simplicidade, a
velocidade e a praticidade. A sociedade esta envolvida em um fluxo constante de informagdes
e possul pouco tempo para absorvé-las. Empresa atenta a essas necessidades proporcionara
mais praticidade e agilidade na finalizagdao da negociagao.

4° Dar o controle. As pessoas desejam sentir-se bem e ter controle, ao invés de serem
controladas. O excesso de informagdo acaba tornando os consumidores inseguros, de forma
que ¢ essencial que o cliente tenha o controle da situagdo, ou seja, deixar que ele decida.

5° Guiar. A empresa que compartilha seus conhecimentos demonstra que estd
interessada em auxiliar e ndo enganar os compradores. Dessa maneira, a empresa necessita
repassar o sentimento para o consumidor de estar lado, guiando em suas escolhas, partilhando
experiéncias e conhecimentos.

6° Mandamento 24/7 (24 horas, 7dias por semana). No mundo 24/7 exige que as
organizagdes encontrem maneiras para atender as necessidades dos seus consumidores. A
empresa precisa estar disponivel para o cliente quando ele tiver tempo de procurar os produtos

e servicos da empresa, assegurando varios canais de atendimento.

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioecondomicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 3

= .
goopo VEG LlVERsIDADE (€= ESTADO,

ESTADUAL DE GOIAS
UlLuL ¥ DE GOIAS



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/

wen gagn T ANAIS - Serpinério de Estégio Supc;rvisiongdo §10 Campug An;élpo.lis c}e CSEH-
sengos est a I 0 u e UEG: as decisdes nas politicas publicas nacionais, estaduais e institucionais com
itegacio ¢ reflexos na formagdo profissional.
projetos bacharel ccseh licenciatura % 10 e 11 de novembro de 2016

©  *fo ‘Conhecer."*"Para conquistar a lealdade é preciso conhecer, de forma que para

wvalo

atica

conhecer o cliente ¢ preciso acompanha-lo na hora de vender o produto ou servigo e discernir
0 momento certo para oferecer visando a maior satisfacdo.

8° Superar as expectativas. Agregar valor ao produto/servico com o intuito de ndo
apenas vender, mas também superar as expectativas do cliente. A empresa tem que ter como
objetivo conseguir surpreender através de solugdes simples que o concorrente nao possui €
resultem em vantagens competitivas inigualdveis. Inimeras vezes as inovagdes nao surgem de
um alto nivel tecnoldgico e de pesquisa, mas de simples atitude vinda de um melhor
entendimento do perfil e dos desejos do cliente.

9° Recompensar. O cliente fiel vale ser cativado por meio de recompensas em virtude
da sua lealdade a organizacdo e estas podem variar de brindes a descontos ou um atendimento
diferenciado. Vale salientar que tais gratificacdes s6 fazem sentido se tiverem verdadeira
importancia para o consumidor.

10° Ficar ao seu lado. Relagdes duradouras advém ao longo do tempo e desenvolver
relacionamentos verdadeiros requer dedicagdo. Se for construida uma amizade sincera, esta
costuma durar toda a vida. E para que isso ocorra dentro das empresas € necessario focar no
pos-venda e passar para o cliente o sentimento de que ele ¢ valorizado pela organizagao.
2.1.1 Aimportancia de fidelizar clientes

Em relagdo a razdo para as empresas investirem na fidelizacdo, Keller e Kotler (2012,
p.129) afirmam:

O unico valor que sua empresa criara ¢ o valor que vem dos clientes —
0s que vocé ja tem e os que terd no futuro. O sucesso das empresas esta em
obter, manter e expandir a clientela. Os clientes sdo a unica razdo para
construir fabricas, contratar funcionarios, agendar reunides, instalar cabos de
fibra dptica ou se engajar em qualquer atividade empresarial. Sem clientes,
nao ha negobcio.

Para Wing (1998), a procura frequente por novos clientes sem a retencao dos antigos
tem resultado em uma agdo ineficaz, de maneira que a fidelizag@o de clientes ¢ essencial para
o aumento do lucro e a perpetuagao da empresa no mercado. A retengao de clientes ¢ uma das
questdes importantes enfrentadas pelas empresas nas Ultimas décadas; muitas empresas
subestimam a migracdo dos seus compradores; € uma parcela minima das organizacdes
rastreia as migragdes ou investe na sua redugao.

Godri (1998) afirma que reter um cliente pode custar até seis vezes menos do que

ganhar um novo, de maneira que ¢ mais vantajoso para as empresas relacionarem com os que
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eficientes, os proprios clientes fardo espontaneamente propaganda para as empresas, sem
desembolsar nada, apenas por terem realizado um bom atendimento e por conquistarem o
cliente (GODRI, 1998).

Segundo Everton Costa (2014, Internet), especialista em fidelizacdo de clientes,
enumerou uma lista as cinco vantagens que a retengao dos clientes gera a empresa:

1° Aumenta as vendas. Manter clientes fiéis a organiza¢do aumenta as vendas, pois
essas pessoas por ja terem experiéncia com algum produto/servico da empresa estdo mais
receptivas a adquirirem outros.

2° Diminuir os custos. Como ja foi citado. Investir na fidelizagdo de um cliente ja de
casa, custa em média seis vezes menos que conquistar um novo. A reten¢do dos clientes ¢ uma
maneira de reduzir custos da empresa e, portanto, aumentar os lucros.

3° Precos nao afasta o cliente fiel. Por se sentirem satisfeitos com o atendimento, com
os produtos e com os servigos de maneira geral, o cliente leal acaba tornando-se menos
sensivel as variagdes que pode ocorrer dos pregos.

4° Feedback qualificado. Os clientes fidelizados sdo a melhor maneira de saber como
andam os produtos e servicos da empresa, de maneira que as reclamagdes ocorrem quando
eles querem resolver seus problemas por acreditarem na empresa. E importante levar em
consideragdo toda reclamacdo que venha a surgir desses clientes leais. Contudo, consumidores
ndo leais a empresa simplesmente podem deixar de comprar ao primeiro sinal de falha.

5° Clientes fiéis sdo propaganda gratuita. Os clientes satisfeitos sdo os mais
poderosos aliados, pois fardo propaganda voluntariamente. Assim, a empresa acaba ganhando
novos adeptos a marca sem custos adicionais.

Pelo exposto, analisa-se que a empresa deve basear seus valores na importancia da
credibilidade e da imagem que passam para os stakeholders.
2.2 Satisfacdo do Cliente

Kotler (1998, p. 53) afirma que a “satisfacdo € o sentimento de prazer ou de desaponta-
mento resultante da comparag¢ao do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em re-
lagdo as expectativas da pessoa”. A satisfagdo ¢ o papel atribuido a desempenho percebida e
das expectativas, de forma tal que se o desempenho esta distante das expectativas, o consumi-
dor ficard insatisfeito; se o desempenho atende as expectativas, o consumidor ficara satisfeito;

e se excedé-las estara bastante satisfeito ou encantado (KOTLER, 1998).
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os consumidores que estiverem apenas satisfeitos estardo mais aptos a mudarem de empresa
quando aparecer uma oferta mais atrativa, enquanto os que estdo bastante satisfeitos ou encan-
tados estdo menos aptos a mudar. A alta satisfacdo ou o encanto favorece uma identificagao
emocional com a empresa/marca, nao sendo apenas a preferéncia racional, o que tem como
consequéncia a fidelidade do cliente (KOTLER, 1998).

Os consumidores frequentemente se deparam com uma enxurrada de produtos e servi-
¢os presentes no mercado, habilitados para lhes satisfazer determinadas necessidades. Para es-
colherem qual a melhor opg¢do entre as inimeras ofertas, os clientes desenvolvem expectativas
em relacdo ao valor e a satisfacdao que varias ofertas lhe proverao e definem suas preferéncias
apoiados nessas expectativas. Os clientes satisfeitos escolherdo novamente e recomendardo
aos outros suas agradaveis experiéncias, enquanto que clientes insatisfeitos geralmente mu-
dam para as empresas concorrentes e despreciam o produto ou servigos as outras pessoas
(ARMSTRONG; KOTLER, 2007).

Segundo Tschohl e Franzmeier (1996), o que os clientes entendem como servigo tem
transformado bastante, de forma que o entendimento atual inclui: localizagdo conveniente,
amplitude de escolha, dominancia da categoria e agilidade na transagao, significando também,
precos competitivos. Mesmo com essas transformacoes, ainda hé fatores sobre o servico que
estdo inalteradas, como: a cortesia, dominio das caracteristicas do produto/servigo, atendimen-
to eficaz e o entusiasmo dos empregados.

Tschohl e Franzmeier (1996) revelam que em termos de postura para atingir a satisfa-
¢do, o servico ao consumidor deve incluir os seguintes fatores: consideracdo; integridade;
confiabilidade; atendimento; eficiéncia; disponibilidade; amabilidade; conhecimento; e profis-
sionalismo.

A qualidade do servico deve ser o sentido de todos os recursos e de todos os colaborado-
res de uma empresa com o foco a satisfagao do cliente, de maneira que todo o pessoal, nao so-
mente os que estdo a linha de frente com os clientes ou que se comunicam com ele pelos mei-
os de comunicacdo, devem estar voltados para a satisfacdo do cliente (TSCHOHL; FRANZ-
MEIER, 1996).

Tschohl e Franzmeier (1996) ressaltam que o servigo com qualidade conserva os clien-
tes que a empresa ja possui, atrai mais consumidores, desenvolve a reputagdo e estimula os
clientes potenciais a realizarem negocio com a empresa no futuro. Isto apenas pode ser alcan-

cado satisfazendo os clientes, pois eles indicam a empresa aos familiares, amigos e conheci-
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mercado.

Empresas que desejam uma boa reputagcdo, devem visar na oferta de bom servico, culti-
vando comentdrios positivos de boca-a-boca sobre o atendimento. As indicagdes boca-a-boca
geralmente sdo mais eficientes para incentivas as decisoes de compras do que a propaganda.
Contudo, a comunicagao boca-a-boca de um atendimento ruim tem grandes chances de redu-
zir o numero de vendas do que aumenté-los pelo realce de um bom servico (TSCHOHL;

FRANZMEIER, 1996).

3 METOLOGIA

O tipo de pesquisa, aplicado neste estudo, baseia- se em uma pesquisa bibliografica que
segundo Fachin (2006, p.120) “¢ um conjunto de conhecimentos reunidos em obras de toda
natureza. Tem como finalidade conduzir o leitor a pesquisa de determinado assunto, proporci-
onando o saber.

Apresenta-se também como pesquisa qualitativa, por caracterizar atributos e relacionar
aspectos nao mensuraveis, mas definidos descritivamente (FACHIN, 2006).

Aplica-se como método de pesquisa, a observacional, que se constitui em métodos de es-
séncia sensorial, como produto do processo em que se dedica o pesquisador no universo dos
fendmenos empiricos (FACHIN, 2006)

Outro método de pesquisa € a conclusiva descritiva que, segundo Mattar (2001, p. 23),
“sdo caracterizadas por possuirem objetivos bem definidos, procedimentos formais, serem
bem estruturados e dirigidas para a solu¢do de problemas ou avaliagdo de alternativas de curso

de agdo”.

4 RESULTADOS OU ANALISES

Apds a observagdo realizada na empresa estudada, analisou-se a necessidade de
melhorias no pos-venda por ndo haver um comprometimento total por parte dos interessados
responsaveis desta area. Apds a finalizagdo da venda, ndo ha um controle efetivo da entrega
das apolices na residéncia dos segurados, e nem a confirmagdo dos dados do perfil e das

coberturas das apolices. Podendo causar no segurado, uma ma impressdao ¢ uma visdo de
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“désint&e88¢ por parté’da corretora de seguros, resultando que na hora da renovagio do seguro,
o cliente opte por outra empresa.

Algumas medidas poderiam auxiliar a empresa no aumento do indice de fidelizagdo dos
clientes. Segundo Las Casas (2003), no momento em que um cliente fecha o seguro inicia-se a
prestacdo de servicos do corretor de seguros. Esses servigos sdo tdo essenciais que acarretam a
responsabilidade da continuidade ou cancelamento da apolice.

Caso, ap0s assinar a proposta, o cliente ndo perceber os servigos esperados e firmados,
ele ficard insatisfeito. Sendo assim, a venda de seguros deve ser vista como um processo
continuo. O segurado deverd ser recordado frequentemente do que lhe estd sendo entregue,
pois, ao longo do tempo, ele esta propenso a se acostumar com a qualidade de servico que esta
sendo oferecido e hd uma predisposi¢do a reclamacdes de qualquer erro, mesmo que seja
irrelevante comparado ao que foi realizado. O conselho, nesse caso, ¢ administrar bem o
relacionamento (LAS CASAS, 2003).

Las Casas (2003) sugere que para a empresa se sobressair sobre seus concorrentes € no
mercado deveriam ser praticadas algumas atividades, que objetiva o melhor atendimento ao
segurado e para o progresso profissional. Essas atividades, conforme explica o autor, tem
como intuito melhorar o atendimento ao cliente, as quais sdo interessantes citd-las, a saber:
realizar pedidos; monitorar pedidos; apurar a exatidao dos documentos recebidos; acompanhar
os sinistros até a liquidagdo, lembrando que essa ¢ a hora que a corretora pode gerar maior
satisfacdo junto aos seus segurados; avaliar riscos, orientandos modalidades mais adequadas;
advertir clientes a respeitos de mudangas e atualizagdes nas coberturas de interesse; avisar os
clientes em relagdo a renovagao de seguros; prevencao de riscos; visitar os segurados; contatar
seguradoras; ajudar os clientes na definicdo de seguradoras; resguardar interesses do cliente;
acompanhar processos juntamente a orgdos e entidade competentes para aperfeicoamento
concedidas ou riscos especiais.

Verifica-se que atualmente, devido a crescente concorréncia nesse ramo de negocios, a
empresa precisa se empenhar cada vez mais em oferecer servigos adicionais aos seus clientes,
como, por exemplo, cartdes de aniversario, brindes, ligagdo de pos-venda, boletins semanais
etc. O comprometimento no tratamento desses servicos e das atividades, sera decisivo para o
sucesso profissional nesta area do mercado de atuagao (LAS CASAS, 2003).

Com estes procedimentos, ocasionaria no beneficio do aumento da retengdo de um

maior numero de clientes e, consequentemente, no aumento dos lucros, por conta do
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cOmpidmetimento do felacionamento com os segurados, geraria maior satisfagdo para ambas

wvalo

as partes.

5 CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi abordar o assunto de fidelizacdo de clientes em uma
corretora de seguros, onde foi mostrado meios de como preservar uma relagdo duradoura com
os segurados, vendo a importincia de atentar-se ao acompanhamento da satisfacdo do
comprador mesmo apds a venda. Notamos que as areas de fidelizacdo sdo aquelas que se
exercitam o empenho dos colaboradores, e também do processo de fidelizagao que ¢ quando
agrega o valor do servigo ao consumidor, por meio de observagdes das necessidades e
expectativas exigidas pelo fregués.

Além disso, foi observado que ¢ necessario fidelizar os clientes de acordo da maneira
que eles querem ser tratados, analisando as caracteristicas da fidelizagdo, que se trata de
facilidade e agilidade no processo da negociacdo, e de outros topicos que sdo imprescindiveis
para uma efetiva retengdo desses consumidores.

Concluimos que o ponto principal da fideliza¢do de clientes € o de atrair e conquistar os
compradores certos, ¢ fazé-los leais a empresa. Contudo, para que isso dé certo ¢ necessario
que os responsdveis pelas vendas e o pds-vendas facam um planejamento de como isso ird
acontecer e fluir da melhor maneira possivel, para o alcance das propostas vigentes.

Este trabalho foi importante para o conhecimento, a compreensdo ¢ o aprofundamento
deste tema, pois uma vez visto que permitiu ficar mais a parte do assunto, além de conhecer

melhor o contetido apresentado.

6 REFERENCIAS

ARMSTRONG, G.;KOTLER, P. Principios de marketing. Sdo Paulo: Pearson Prentice Hall,
2007.

COSTA, Everton. Portal fideliza seu cliente. 5 vantagens que a fidelizagdo de clientes traz
para a empresa. Disponivel em: <http://www.fidelizeseucliente.com.br/5-vantagens-que-a-

fidelizacao-de-clientes-traz-para-a-sua-empresa/>. Acesso em: 18 maio 2016.

FACHIN, Odilia. Fundamentos de metodologia. 5* ed. Sao Paulo: Saraiva, 2006.

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioecondomicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 9

3= P& ® UNIVERSIDADE ¢ ESTADO,
peoo lﬁ ESTADUAL DE GOIAS " DE GOIAS



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/

wen gagn T ANAIS - Serpinério de Estégio Supc;rvisiongdo (.10 Campug An"élpo.lis c}e CSEH-
sengos est a I 0 u e UEG: as decisdes nas politicas publicas nacionais, estaduais e institucionais com
itgaci ¢ reflexos na formagao profissional.
IR /- | Ll 10 e 11 de novembro de 2016
*GOD®1, Diniel. Cofidiiisiar e manter clientes: praticas dirias que todos conhecem, mas s 0s
bem-sucedidos utilizam. Blumenau: EKO, 1998.

vala

s

KELLER, Kevin L.; KOTLER, Philip. Administra¢do de marketing. Sao Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2012.

KOTLER, P. Administracao de marketing. Sao Paulo: Atlas, 1998.
LAS CASAS, A. L. Marketing de seguros. Sao Paulo: Saraiva, 2003.
MATTAR. Fauze Najib. Pesquisa de marketing. 3* ed. Sao Paulo: Atlas, 2001.

NEGOCIOS DE VALOR. Fidelizacdo de Clientes. Disponivel em: < http://www.negocios-de-
valor.com/fidelizacao_de clientes.asp>. Acesso em: 16 nov. 2015.

SOUKI, Omar. 4s 7 chaves da fidelizacéo de Clientes. Sao Paulo: Harbra, 2006.

TSCHOHL, J; FRANZMEIER, S. A4 Satisfacdo do Cliente: como alcangar a exceléncia
através do servigo ao cliente. Sao Paulo: Makron Books, 1996.

WING, Michael J. Como falar com os seus clientes: o que eles tém a contar sobre a sua
empresa quando vocé faz perguntas certas. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

Universidade Estadual de Goias — Campus Anapolis de Ciéncias Socioeconémicas e Humanas.
Av. Juscelino Kubitschek, 146 - Jundiai - Anapolis-GO. CEP 75.110-390. Fone: (62) 3328-1100.

www.seminariodeestagio.ccseh.ueqg.br - seminario.estagio.ccseh.ue mail.com pagina: 10

—_— p E UNIVERSIDADE STADO
; & ESTADO,
E]L] D E] Q l | G ESTADUAL DE GOIAS < DE GOIAS



mailto:seminario.estagio.ccseh.ueg@gmail.com
http://www.seminariodeestagio.ccseh.ueg.br/
http://www.negocios-de-valor.com/fidelizacao_de_clientes.asp
http://www.negocios-de-valor.com/fidelizacao_de_clientes.asp

