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5. Resultados

Os resultados serdo apresentados na ordem das perguntas, comec¢ando pela primeira rodada
(primeiro questionario), em seguida, as respostas da segunda rodada (segundo questionario)
e, por ultimo, o resultado das entrevistas complementares, relembrando que no primeiro
questiondrio, as perguntas eram abertas e o especialista respondia espontaneamente o que
pensava ser o mais correto. No anexo 1, encontra-se a versao utilizada na Francga traduzida

para o portugués.

Na segunda rodada, o questionario continha a mesma pergunta, as vezes um pouco
modificada. Contudo, o participante tinha acesso as respostas dadas por todos os
participantes. Estes podiam redigir a mesma resposta, complementd-la ou mudar sua
opinido a luz do conjunto de respostas do painel. No anexo 2, encontra-se a versao utilizada

na Francga traduzida para o portugués.

51 Resultados da primeira rodada

5.1.1 Pergunta 1 — Sabendo que os bancos detém, na Franga, 62% de
participagcao de mercado em assurance-vie (segmento pessoa fisica), qual

sera a sua participagdao no mesmo dentro de cinco anos?

O resultado desta questao apresentou uma mediana de 66%, tendo o ponto minimo em 55%
e o ponto maximo em 80%. O quartil inferior ficou em 65% e o quartil superior em 70%. O

resultado com maior freqiiéncia foi de 70% de participacdo de mercado.
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Logo, o painel tende a acreditar, na continuacdo do crescimento de participagdo de mercado
por parte dos bancos na venda de assurance-vie. Os especialistas prevéem que essa

participacado seria entre 65 e 70% no prazo de cinco anos.

Para compreender os motivos de tal evolugao dos bancos no crescimento de participagdo no

mercado, em complemento a primeira pergunta, foi redigida a seguinte questao:

Quais os principais fatores que explicam tal evolugao em assurance-vie?

Constatou-se nas respostas fornecidas que os especialistas repertoriaram varios fatores,
num total de 17. Alguns fatores foram citados varias vezes, embora os especialistas
pudessem expor as proprias opinides de maneira muito livre e ndo tendo acesso as respostas

dos demais.

Ademais, espera-se que um conjunto de fatores motive os bancos a atingirem determinada
participacdo de mercado. Logo, ¢ normal que sejam varios os fatores que explicam tal

evolucdo.

O painel tende a evocar quatro fatores principais e dois secunddrios para explicar a

evolucdo da participacdo dos bancos nos proximos cinco anos.

Os quatro principais fatores citados foram os seguintes:

Uma extensa rede de pontos de vendas (agéncias bancarias) e uma capacidade de
assimilacido por parte dos gerentes de relacionamento dos bancos do produto
assurance-vie como um produto gerador de poupanca, o que permite distribui-lo de
maneira mais eficaz. Os painelistas acreditam que se os bancos possuirem uma rede mais
ampla de pontos de vendas e forem além disso proprietarios de suas agéncias, isso facilitara
a implementa¢do das estratégias comerciais gracas a uma distribui¢do mais homogénea. A

forca de vendas assimilou o produto e ele ¢ hoje um dos principais na prateleira dos
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gerentes de relacionamento no que diz respeito as opgdes de investimento e ao esforco de

poupanca.

Atributos do produto assurance-vie como instrumento natural de investimento e de
reducio dos tributos, permitindo aos bancos reorientarem uma parte do patrimonio
financeiro dos clientes para este produto. Os bancos tém uma vantagem competitiva
muito grande ao oferecerem um conjunto completo de solugdes de investimento, o que os
legitimam como fornecedores de assurance-vie. Os bancos podem assim orientar seus
clientes a arbitrarem entre diferentes modalidades de investimento ¢ o produto assurance-
vie, inclusive estimulando-os no sentido de que parte do fluxo de investimento e de

poupanga seja direcionado para este.

Conhecimento por parte dos bancos do patriménio global e dos principais eventos da
vida do cliente. Os clientes direcionam seus investimentos financeiros para os bancos e
nao para as seguradoras. Mesmo outro tipo de investimento importante entre os franceses,
como a aquisicdo de imodveis, passa pelo banco sob forma de empréstimos para que eles
sejam adquiridos. Os clientes também procuram os bancos para falar de seus projetos,
como por exemplo investimento em uma empresa ou na montagem de um negocio, compra
da casa propria ou de outros imdveis e compra de automoveis. Os bancos naturalmente
participam mais dos principais feitos da vida de um cliente. Por conseguinte, os bancos se

alimentam mais facilmente de informagdes a respeito do cliente.

Freqiiéncia do contato com o cliente. Os clientes t€ém mais contato com o seu banco que
com a sua seguradora. O cliente tem basicamente contato com sua seguradora na renovacao
da sua apolice ou em razao de um eventual sinistro. Com o seu banco, o cliente tem muito
mais razdes de interagdo devido ao amplo leque de servicos oferecidos, como a retirada de
dinheiro, pagamento de contas, aquisi¢do de diversos produtos financeiros (crédito, cartdes

de crédito, etc).


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0212194/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0212194/CA

69

Os dois fatores secunddarios citados foram os seguintes:

Integracio dos processos nos grupos bancarios entre o banco e sua seguradora. Os
bancos conseguiram otimizar através dos esforcos dos ultimos anos a sua cadeia de valor
integrando as atividades de producdo e de distribuicdo de seguros, conseguindo dessa

maneira, uma importante vantagem competitiva.

Concorréncia das seguradoras tradicionais, mutuelles, caixas de previdéncia e
institutos de previdéncia. A concorréncia dos outros tipos de seguradoras também foi
evocada constituindo-se um fator que limita o aumento de participacdo no mercado. As
seguradoras tradicionais (estrutura de capital baseada em acionistas) ja possuem suas redes
estabelecidas com seu mercado de certa maneira cativo. As mutuelles (originalmente
cooperativas ou entidades de classe sem fins lucrativos) tém menos entraves de
rentabilidade, podendo oferecer produtos mais baratos e inclusive com maior performance
nos fundos garantidos. Os institutos e as caixas de previdéncia (entidades sem fins
lucrativos) possuem um banco de dados considerdvel em previdéncia, possibilitando
otimizar a venda de outros produtos de poupanga e de previdéncia, como o assurance-vie.
Logo, todos esses atores estdo procurando se posicionar e otimizar sua estrutura,

procurando ser mais competitivos.

Logo, a habilidade da forca de venda dos bancos de assimilarem o produto, a extensao
da rede bancaria e os atributos do produto préximo da natureza da atividade
bancaria deveriam fazer com que os bancos continuassem a aumentar sua

participacdo de mercado neste produto.

As outras razdes foram evocadas uma ou algumas vezes. Por isso, convém observar no
segundo questionario se os fatores acima citados coincidem com a escolha de outros

especialistas.
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5.1.2 Pergunta 2 — Sabendo que os bancos detém, na Franga, 8% de
participacao de mercado nos produtos de ramos elementares (segmento
pessoa fisica), qual sera a participagcao dos mesmos no mercado dentro de

cinco anos?

O resultado desta questao apresentou uma mediana de 13%, tendo o ponto minimo em 10%

e o0 ponto maximo em 30%. O quartil inferior ficou em 12% e o quartil superior em 15%.

Logo, obteve-se consenso entre os especialistas, todos acreditando no aumento de
participacdo dos bancos nos préoximos cinco anos. Nesta primeira rodada, o painel de
especialistas tende a acreditar que a participacdo dos bancos no mercado evoluira dos 8%

atuais para 12 a 15% na participagdo de mercado.

Em complemento a primeira pergunta, foi acrescentada a seguinte questao:

Quais os principais fatores que explicam tal evolugdo em ramos

elementares?

Os especialistas repertoriaram varios fatores, em um total de 17. Alguns fatores foram
citados véarias vezes, embora os especialistas pudessem responder com toda liberdade e
sabendo que ainda ndo tinham acesso as respostas dos demais. Da mesma forma que na

pergunta anterior, varios fatores explicam essa evolucao.

O painel tende a evocar dois fatores principais e trés secundarios para explicar a evolugao

da participacdo dos bancos nos proximos cinco anos.

Os dois principais fatores citados foram estes:

Os bancos vao oferecer produtos integrados com servicos financeiros e simplificados,
também conhecidos como produtos empacotados, aproveitando as oportunidades de venda
cruzada. Um dos exemplos de mecanismos que os bancos podem oferecer, junto com o

crédito imobiliario (um dos principais produtos oferecidos por bancos na Franga) o seguro
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prestamista (seguro ligado ao empréstimo) e o seguro residencial. Os bancos vao procurar
associar os produtos de seguros a venda de produtos bancarios, o seguro sendo uma
resposta as necessidades de protecdo do cliente e produtos simplificados que ndo

demandam muito tempo e nem muitos procedimentos para efetuar a venda.

Os bancos (sobretudo os grandes grupos financeiros) continuariao a demonstrar seu
desejo de investir em ramos elementares e ganhario mais legitimidade em oferecer
estes produtos, aumentando assim sua participacio no mercado. Os bancos continuarao
a sua investida nessa familia de produto e ganhardo ainda mais legitimidade frente ao
cliente na oferta de seguros, podendo assim oferecer mais uma op¢ao de cotacdo para o

cliente.

Os trés fatores secundarios podem ser resumidos nos seguintes:

Freqiiéncia do contato e proximidade do cliente com seu banco. Este fator ja havia sido
repertoriado na questdo 1 para os produtos assurance-vie, acontecendo o mesmo para os

produtos de ramos elementares.

Mercado dominado pelas seguradoras tradicionais do tipo mutuelles, pelos agentes de
seguros e corretores independentes. O cliente tende a permanecer com seu
intermediario ou fornecedor, sendo também um mercado em que os clientes ja estao
equipados com o produto. Tradicionalmente, os canais de distribui¢do formados por
corretores independentes e agentes de seguros estiveram presentes nessa familia de
produtos, principalmente com os seguros de automovel e residencial. As seguradoras
tradicionais do tipo mutuelles sdo destaque nessa area e comercializam seus produtos
através dos dois canais acima citados. Por outro lado, as renovagdes de seguros sdo
automaticas na Franca. Caso o cliente seja contrario a renovacao do seguro, ele precisa
informar a seguradora trinta dias antes, caso contrario ele sera obrigado a renové-lo. A
partir do fim deste ano (2005), as seguradoras terdo que enviar com antecedéncia uma carta
ao cliente, informando que o contrato serd automaticamente renovado se o cliente nao

efetuar a revogacao dentro do prazo estabelecido. Esse dispositivo permite ao cliente poder
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pesquisar em diversas seguradoras qual a melhor proposta, sendo ademais uma nova

oportunidade para os bancos.

Uma extensa rede de pontos de venda (agéncias bancarias, incluida aqui a rede do
Banco Postal) aproveitando assim essa capacidade de distribuicio de produtos. A rede
dos pontos de vendas dos bancos dispde de maior capilaridade geografica e de maior
tamanho. Assim € que, por exemplo, em pequenos vilarejos, muito freqlientes na Franga, as
vezes existe apenas uma agéncia bancaria e o cliente s6 tem a opgdo de fazer seu seguro

nesse local.

Logo, a habilidade dos bancos de oferecerem seguros de ramos elementares junto com
produtos bancarios e uma oferta de produtos simplificados, assim como a continuagao dos
investimentos (principalmente por parte dos maiores bancos), t€ém sido os fatores mais
importantes citados na evolucdo de participacdo de mercado. Contudo, esse mercado ja ¢
equipado sendo portanto, as possibilidades de crescimento inferiores ao assurance-vie na
época em que os bancos investiram. A concorréncia enfrentada, tanto por parte das
seguradoras tradicionais, como por parte dos intermediarios nesses produtos, como
corretores e agentes, se apresenta hoje muito competitiva. As outras razdes foram evocadas

uma ou algumas vezes.

Sera verificado no segundo questiondrio se um grande nimero de especialistas acredita que
esses fatores podem ser importantes para explicar a evolucao da participacdo dos bancos

nesse mercado.
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5.1.3 Pergunta 3 — Na sua opinidao, quais serdao os principais meios ou
canais de distribuicao que os bancos utilizarao para vender a clientela os

produtos de ramos elementares no segmento pessoa fisica?

Em resposta a essa questdo, foram relatados cinco meios/canais de comercializagdo por
parte dos bancos na venda de seguros para seus clientes. Todos objetivavam a venda de
produtos para seus proprios clientes € ndao a venda de seguros fabricados pelas seguradoras
dos bancos através de outros canais de intermediacdo (corretores independentes ou agentes)
para nao clientes das instituigdes financeiras como ¢ freqiiente no Brasil. O painel tende a
acreditar que a venda de seguros continuard sendo feita essencialmente pelo gerente de
relacionamento da agéncia bancaria. Os especialistas foram uninimes ao considerarem o
gerente de relacionamento do banco como centro da relagdo com o cliente, constituindo-se,
atualmente, o principal e muitas vezes, o Unico meio de comercializacdo dos produtos

bancarios e de seguros nas institui¢cdes financeiras.

Os outros meios, citados pelo painel como fatores secundarios na comercializacdo de
seguros, foram o marketing direto, o call centre e a internet. O quinto fator na venda de
seguros, citado por um integrante do painel, seria representado pelo fato da agéncia
bancaria possuir um vendedor especializado em seguros, na oferta de seguros de ramos

elementares para a clientela pessoa fisica.

Os bancos possuem experiéncia na utilizagdo do marketing direto na venda de seus
produtos e, por isso, essa experiéncia foi estendida para o marketing direto na venda de
seguros. Nesse caso, o marketing direto engloba duas opg¢des: ajuda a prospeccao de
clientes complementando a venda através do gerente de relacionamento e promove a venda
através do envio de proposta ao cliente para este assina-la e reenvia-la. O call centre tem
sido usado como complemento nesse tipo de venda, com o objetivo de contribuir para a
concretizacdo da venda através de ligacdes das operadoras perguntando se o cliente esta

interessado em determinado produto. Na Franca, a legislagdo obriga a assinatura da
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proposta em papel e ndo simplesmente a gravacdo de uma ligacdo para a concretizagdo da

proposta.

A venda por call centers tem-se desenvolvido cada vez mais entre bancos. No mercado
segurador, existem varias seguradoras que se concentraram nesse tipo de venda, utilizando
também a internet. Atualmente, existem menos atores. O fato ¢ que a venda de seguros por
telefone e pela internet tem sido cada vez mais aceita pelo cliente a0 menos como canal
para obter uma cotagdo comparativa. No ano passado, a internet obteve um crescimento nas
vendas de seguros maior que a média do mercado, sinalizando o aumento da sua
importancia. Esse canal, por exemplo, possui uma importancia consideravel nos Estados

Unidos e na Inglaterra.

Quanto ao uso do especialista de seguros em ramos elementares, no segmento pessoa fisica
na venda destes produtos, aconselha-se que seja efetuada uma avaliagdo do retorno sobre o
investimento, e isso por causa do custo da mao-de-obra para a venda de tais produtos.

Dessa forma, as experiéncias sao bastante incipientes nesse sentido.

O marketing direto continuard, pois, sendo um meio de prospec¢ao de negodcios em ramos
elementares e o call centre ganhara importancia na venda de produtos, deixando o aspecto
tradicional de ser apenas uma central de atendimento para se tornar um vetor de vendas.

Essa mudanga ja est4 sendo posta em pratica em varias instituigdes financeiras.

5.1.4 Pergunta 4 - Quais serdo os produtos de seguros de pessoas

(segmento pessoa fisica) em que os bancos investirao mais?

Os especialistas responderam a essa questao, apontando nove diferentes produtos. Porém,
quatro produtos obtiveram consenso por parte dos especialistas. Sdo eles: GAV,

Dependéncia, Vida e Invalidez e Saude complementar.
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O seguro GAV (Garantia dos Acidentes da Vida) cobre todo tipo de acidente do quotidiano.
O GAYV indeniza o segurado em caso de acidentes do dia-a-dia, como acidentes domésticos,
por exemplo. Esse produto foi langado nos tltimos trés anos e os bancos tém sido o

principal canal de comercializagdo, principalmente o Crédit Agricole.

O seguro Dependéncia cobre todo tipo de servigo necessario em caso de perda de
autonomia fisica do segurado. O produto vem encontrando uma aceitagdo cada vez maior
na Franga por conta do envelhecimento da populacdo e da redugdo dos beneficios sociais
publicos. O seguro ainda ¢ inexplorado. Logo, esse produto pode-se tornar de fato uma

grande oportunidade.

Os especialistas mencionaram o seguro de vida com cobertura de invalidez, também

freqiiente no Brasil, como produto importante para os bancos comercializarem.

Outro produto que o painel elegeu como um investimento dos bancos ¢ o seguro saude
complementar. Na Franca, o Estado reembolsa e se responsabiliza pelos cuidados médicos
da populagdo até determinado valor para alguns tipos de consultas, exames e
medicamentos. E em caso de doenca grave, o Estado assume todos os custos. No entanto,
devido ao déficit do Estado e para evitar determinados abusos por parte da populagdo, o
governo esta reduzindo gradativamente alguns reembolsos e estimulando o cidadao francés
a adquirir um seguro satide complementar que possa reembolsar tais despesas. Esse nicho
oferece oportunidades considerdveis para todas as seguradoras, inclusive para os bancos,
devido a reforma do sistema de satide que esta se iniciando e que serda ampliada nos

préximos anos.

Na segunda rodada, tentar-se-4 verificar se estes produtos continuam ainda sendo
ressaltados por todos os especialistas ou se eles acreditam, a luz e com base em outras

opgoes, que as respostas devam ser diferentes.
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5.1.5 Pergunta 5 — No segmento de cliente empresa (pessoa juridica),
sabendo que os bancos chegaram posteriormente, como sera a evolugao
dos mesmos nesse mercado nos préoximos cinco anos (todos os tipos de
produtos corporativos inclusos: previdéncia, seguros de pessoas e ramos

elementares)?

A essa questdo, alguns especialistas preferiram nao responder por nao se sentirem a vontade
de expressar um prognostico. No entanto, dos 28 especialistas, 20 responderam. O painel de
especialistas obteve consenso ¢ eles acreditam em uma tendéncia no aumento de
participacdo de mercado no segmento empresas por parte dos bancos. Contudo, nessa

rodada, o grupo ficou dividido entre um crescimento de participacdo de mercado por parte

dos bancos e um forte crescimento de participacdo de mercado por parte dos bancos.

A mediana ficou no ponto referente ao aumento da participagdo de mercado. De forma
geral, os bancos ainda sdo pouco presentes nesse ramo (se forem consideradas todas as
familias de produtos), permanecendo, pois, as seguradoras tradicionais como controladoras
desse mercado. O segmento empresas € bastante especializado por tipos de seguros e por
tamanho de empresas possuindo assim varios nichos. Por exemplo, em uma determinada
familia de produtos, a abordagem de uma grande empresa de petrdleo, como risco
industrial, ¢ completamente diferente da oferta do seguro empresarial (estabelecimento
comercial) de um pequeno comerciante. Por outro lado, na maior parte dos produtos, os
clientes ja sao equipados. A reforma da previdéncia promoveu o estimulo dos produtos de
previdéncia complementar, criando assim um novo mercado para produtos empresariais

ligados a essa area.
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5.1.6 Pergunta 6 - Em que tipos de produtos de seguro/previdéncia, no

segmento empresa, os bancos investirao e concentrarao seus esforgos?

Em resposta a essa questdo, foram citados oito tipos de produtos. Contudo, o painel obteve
consenso em torno de dois principais produtos e dois outros secundarios. Sdo eles: os
produtos ligados a épargne salariale (um tipo de poupanca empresarial que ndo existe

equivalente no Brasil) e a previdéncia corporativa.

Em seguida, os especialistas identificaram dois outros produtos, o IFC (Indemnité Fin de
Carriere, ou Indenizagdo em Fim de Carreira para funcionarios que vao se aposentar) € o
Homme clé (Key Man, ou seguro para funcionarios chave da empresa, ou seja em caso de
qualquer infortinio para empresa em relacdo a estes funciondrios, uma cobertura ¢

assegurada para cobrir a queda de receita até a contratagdo de um substituto).

Toda empresa ¢ obrigada por lei a reverter uma soma para o seu funcionario para, quando
este se aposentar, receber um montante proporcional ao seu salario de acordo com o tempo
em que ele trabalhou na empresa. Porém, a maior parte das empresas nao o faz. O governo
criou um incentivo através de um seguro que a empresa constitui, o IFC (Indeniza¢do no
Fim da Carreira) dedutivel dos tributados pagos pelas corporagdes. Inclusive, a empresa ¢
obrigada a informar o passivo no balango. Logo, ela pode segurar este montante em uma
seguradora e assim evitar desagraddveis surpresas de fluxo de caixa como, por exemplo,

nao possuir no caixa o valor necessario.

O Homme clé garante uma cobertura pré-estabelecida para a empresa caso um funcionario
chave ndo possa mais exercer suas atividades por qualquer motivo. Este tipo de cobertura ¢

bastante freqliente em pequenas e médias empresas.

Percebe-se entdo que a tendéncia consiste em identificar o mesmo raciocinio que os bancos
fizeram quanto ao segmento pessoa fisica no caso da assurance-vie. Os bancos vao

procurar primeiro oferecer produtos mais proximos da realidade das suas atividades
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quotidianas (ligados a gestao de fluxo de investimento) para em seguida investir em outros
produtos. Serd portanto, necessario verificar na segunda rodada, se os especialistas

manterao ou nao €sse consenso.

5.1.7 Pergunta 7 - No que se refere as familias de produtos (previdéncia,
seguros de pessoas e ramos elementares) e aos principais segmentos de
clientes (pessoa fisica, empresa), quais serao os principais eixos de
desenvolvimento dos bancos em seguros nos proximos cinco anos ?
Queira colocar em ordem crescente (escreva 1 para o meio mais importante,

em seguida 2 para o seguinte e assim por diante).

Dos 28 especialistas, apenas um nao respondeu. Os especialistas tendem a fazer uma
projecdo no sentido de que o foco prioritario dos bancos deverd ser nos produtos de
previdéncia no segmento pessoa fisica. A reforma da previdéncia na Frangca vem
constituindo um novo motor para o desenvolvimento da previdéncia complementar e os
bancos tém se mostrado atores mais adgeis em transforma-la em oportunidade de negdcios.
Uma das provas dessa afirmacao aparece no sucesso da venda do recém langado produto de
previdéncia PERP em 2004, quando os bancos foram responsaveis por 80% dos contratos

comercializados.

Em seguida, trés nichos secundéarios mereceram destaque. Na parte de empresa, a
previdéncia ¢ uma extensdo natural do conhecimento adquirido na pessoa fisica guardadas
as devidas propor¢des. No segmento pessoa fisica, os produtos de vida ja t€ém encontrado
um certo sucesso consideravel nos bancos, sobretudo para os produtos simplificados. Em

ramos elementares, alguns produtos simplificados também se tornardo uma oportunidade.
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5.1.8 Pergunta 8 - Em que dominios os bancos devem investir mais a fim de

se tornarem mais competitivos?

A respeito dessa questdo, o painel identificou 10 pontos diferentes, ja mencionados sobre os
dominios de investimento dos bancos para se tornarem mais competitivos. Contudo, o

grupo de especialistas tendeu para trés fatores principais:

A formacido e a motivacio da equipe de vendas assim como o desenvolvimento das
competéncias humanas. Os especialistas identificaram a formagdo e a motivagdo como
pontos fundamentais. Os gerentes de relacionamento dos bancos vendem uma grande
quantidade de produtos e ndo necessariamente estdo preparados para oferecé-los aos
clientes. Os produtos de seguros devem também estar nos planos do banco, caso contrario,

o produto estara na prateleira mas nao sera vendido.

Os sistemas de informacao e gestao da relacio com cliente (CRM, acesso a relatorios,
etc). Os bancos investiram consideravelmente em sistemas de informa¢do mas nao
necessariamente conseguiram transforma-los em negocios nos ultimos anos. Contudo, as
instituigdes financeiras se aprimoraram muito e vao colher cada vez mais o fruto de tais

investimentos.

A qualidade da gestao administrativa e de sinistros e pos-venda. Esse ponto ¢ crucial
quando se fala em seguros. O tempo do gerente de relacionamento do banco deve ser o
minimo possivel absorvido por atividades administrativas, pos-venda e de indenizacdes de
sinistro. Logo, as instituicdes devem procurar dispor de estruturas que exercam essas
atividades com qualidade, evitando-se consumir o tempo disponivel para vendas do gerente

de relacionamento.

Logo, os trés pdlos de investimento para os bancos se tornarem mais competitivos
sd0: o preparo e a motivacio da equipe de vendas, os sistemas de informacao e de

gestiio e a qualidade da gestio administrativa, de sinistros e de pds-venda. Esses pontos
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parecem poder ainda ser aperfeicoados e somados aos pontos fortes ja adquiridos,
proporcionando aos bancos vantagens competitivas consideraveis. Outras idéias e

sugestdes foram levantadas por apenas um ou por alguns especialistas.

5.1.9 Pergunta 9 - Na sua opinido, quais serao as principais consequéncias
da evolugao do direito do consumidor para os bancos na venda de seguros

nos proximos cinco anos?

Nessa primeira rodada de perguntas abertas, os especialistas elegeram 10 conseqiiéncias.
No entanto, uma resposta foi destacada pelos especialistas. Outras duas idéias também

foram evocadas de maneira secundaria.

O aspecto da qualidade do conselho por parte do gerente de relacionamento e da
informagdo em todo processo da venda, ou seja, na fase de prospeccao, durante a venda e
no pos-venda foi destacado pelo painel de especialistas como conseqiiéncia mais
importante da evolu¢do do direito do consumidor. Essa idéia encontra-se muito em voga
devido a todas as mudangas que estdo ocorrendo no codigo do direito do consumidor.
Certas seguradoras (independentes ou ligadas a bancos) t€ém sido condenadas por nao

terem informado corretamente os clientes a respeito dos seguros vendidos.

As outras idéias foram ligadas a maior transparéncia nos custos dos seguros e outra a
necessidade de uma maior profissionalizacdo da area de vendas através da multiplicagao

dos treinamentos.

Essa exigéncia vem ganhando cada vez mais importancia e continuara crescendo a medida

que o consumidor estiver cada vez mais bem informado e exigente.
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5.1.10 Pergunta 10 - Vocé acredita que os bancos representam para as
seguradoras:
() Uma oportunidade. Por qué?

() Uma ameacga. Por qué?

Os especialistas se estenderam bastante nas respostas. Os especialistas tenderam a enfatizar

que os bancos representam uma ameaca para as seguradoras.

Contudo, os especialistas foram mais além. O debate ¢ mais amplo do que simplesmente
mencionar que os bancos sao uma ameaga ou uma oportunidade. Por exemplo, em alguns
casos, 0s bancos podem ter uma parceria com uma seguradora tradicional e em outros

produtos, os dois competirem. Alguns especialistas evocaram tal situacao e desafio.

Os pontos mais comentados se concentraram na ameaca que os bancos vém representando
nessa area. Segundo os especialistas, o banco possui um melhor conhecimento do cliente
por causa da relagdo mais freqiiente que com ele mantém. De forma geral, os bancos
dominam melhor a cadeia de valor e possuem uma capilaridade invejavel com sua

quantidade de pontos de vendas e for¢a comercial.

5.2 Elaboragao da segunda rodada

A partir da anélise dos resultados da primeira rodada, elaborou-se o segundo questionario.
Este retomou as perguntas e algumas foram levemente modificadas para um formato mais
objetivo. Todas as respostas dos especialistas foram retomadas no segundo questionario.
Um espaco para comentarios e para outras respostas também foi disponibilizado a fim de

que os especialistas pudessem acrescentar outras informagoes.
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Nao foi adicionada nem eliminada nenhuma pergunta. Nas perguntas 1 e 2, além de
solicitar aos especialistas a opinido a respeito da possivel previsdo a proposito das
participacdes dos bancos em determinados produtos, foi-lhes pedido que respondessem, no
maximo a cinco opg¢des. Na pergunta 3, os especialistas deviam listar, em ordem de
prioridade os trés principais meios de comercializagdo de produtos de ramos elementares.
Ademais, faz-se mister lembrar que no primeiro questionario, pedia-se apenas que fossem
mencionados os principais meios de comercializacdo. Na pergunta 4, foram questionados
quais seriam os trés principais produtos de seguros de pessoas em que os bancos mais irao
investir. Com respeito a pergunta 4, esta foi retomada com o objetivo de apenas mencionar
as respostas com uma possivel previsdo. Na pergunta 6, adotou-se 0 mesmo procedimento
que a pergunta 4, pedindo aos especialistas que apontassem os trés principais produtos-
empresa em que os bancos mostrariam maior interesse. Na pergunta 7, repetiu-se a
pergunta, contudo dessa vez como em todas as perguntas, o especialista tinha acesso a todas
as respostas. Nas perguntas 8 e 9, solicitou-se que os especialistas escolhessem no maximo

trés opgdes. Na pergunta 10, foi pedido que mencionassem no maximo cinco opgoes.

A fim de dar a esse trabalho maior clareza e precisdo, as idéias parecidas foram agrupadas
e, assim, os especialistas poderiam, a luz de todas as respostas, decidir de maneira mais
fundamentada se queriam manté-las ou complementa-las com outras idéias. O intuito
consistia na pretensdo de poder alcancar uma visdo mais clara dos assuntos tratados e de

poder verificar as tendéncias que surgiram na primeira rodada.

Na maior parte das perguntas, ja se pode perceber consensos ou tendéncias de consensos na
primeira rodada. O segundo questiondrio ajudaria a confirmar tal prognostico. Deve-se
salientar também que o intuito do trabalho visa proporcionar uma abordagem mais
abrangente, dada a amplitude da tematica, que envolve diferentes assuntos e campos de

conhecimento. Segue abaixo o resultado do teste do segundo questionario.
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5.3 Resultados da segunda rodada

Nesta 2% rodada, como j& mencionado, os especialistas participantes do painel tiveram
acesso a todas as respostas dos demais especialistas, podendo cada um modificar suas
contribuigdes, escolhendo uma das alternativas, ou manter sua resposta e até mesmo

mencionar uma nova.

5.3.1 Pergunta 1 — Sabendo que os bancos detém, na Franga, 62% de
participacao de mercado em assurance-vie, qual sera a sua participagao de

mercado dentro de cinco anos?

Na avaliag¢do do painel sobre a evolugao da participacdo de mercado dos bancos no produto
assurance-vie, a mediana manteve-se em 66% e o ponto minimo também se manteve em
55%, contudo o0 maximo ficou em 70% (contra 80% na 1° rodada). O quartil inferior baixou
de 65% para 62% e o quartil superior manteve-se em 70%. A moda também ficou em 70%

como na primeira rodada.

Logo, o painel tende a acreditar na continuagao do crescimento de participagdo no mercado
por parte dos bancos na venda de assurance-vie, confirmando-se o consenso expresso na
primeira rodada. Deve ser lembrado que este ¢ o principal mercado na induastria de seguros
e representa dois tercos dos negocios em volume de prémios anualmente arrecadados.
Portanto, o aumento da participacdo do mercado ¢ bastante significativo. O grupo de
especialistas tende também a estimar que este percentual ficaria entre 65 ¢ 70% de
participacdo de mercado, ou seja, um crescimento entre 3 e 8% de participagcdo de mercado.
Além do mais, deve-se salientar que o mercado ird continuar crescendo principalmente com
a reforma da previdéncia. Logo, como os bancos estardo adquirindo participagdes de

mercado, pode-se afirmar que eles crescerdo em média mais do que o mercado.
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Nessa rodada, também se repetiu a pergunta complementar sobre os fatores para a evolucao
da participagdo de mercado, contudo, pediu-se para se especificar no maximo cinco

respostas.

Quais os principais fatores que explicam tal evolugdo em assurance-vie
(segmento pessoa fisica)? Responda as opg¢des abaixo com no maximo

cinco respostas.

A evolucdo dos bancos se processa por um conjunto de fatores, por isso previu-se um
espago disponivel para no maximo cinco respostas de tal maneira que fosse possivel

repertoriar os principais elementos responsaveis pela evolugao da participacao de mercado.

Os especialistas apontaram quatro fatores principais e outros quatro fatores secundarios. Os
quatro fatores principais foram os mesmos que ja haviam sido citados na primeira rodada.
Com respeito aos fatores secundarios, dois ja haviam sido mencionados e dois foram

acrescentados.

Logo, os quatro principais fatores que os especialistas evocaram para explicar a evolucao

da participacao de mercado dos bancos foram:

Atributos do produto assurance-vie como instrumento natural de investimento ¢ de
reducdo tributaria permitindo aos bancos reorientarem uma parte do patrimonio financeiro
dos clientes para este produto. Os bancos t€ém uma vantagem competitiva ao oferecerem um
conjunto completo de solugdes de investimento o que os legitimam como fornecedores de

assurance-vie.

Freqiiéncia do contato com o cliente. Os bancos possuem mais oportunidades de contato
com seu cliente se comparado com as seguradoras. As instituicdes financeiras levam
vantagem pelo fato de terem a oportunidade de um contato mais freqiiente e mais profundo
com o cliente, facilitando assim as possibilidades de identificacdo de necessidades e venda

de produtos.
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Conhecimento por parte dos bancos do patrimonio global e dos principais eventos da
vida do cliente. O banco possui uma visdo patrimonial mais ampla do que a do segurador,
possibilitando-lhe direcionar mais facilmente parte dos investimentos para o produto
assurance-vie. O cliente também se comunica mais facilmente com seu banco a respeito
dos principais eventos da sua vida, por exemplo, a aquisicdo de uma residéncia propria.
Compreende-se entdo porque ¢ mais facil para a institui¢do financeira ter um maior

conhecimento da vida do seu cliente.

Uma extensa rede de pontos de vendas (agéncias bancarias) e uma capacidade de
assimilacio do produto assurance-vie como um produto gerador de poupanca por
parte dos gerentes de relacionamento do banco o que permite distribui-lo de maneira
eficaz. Os bancos possuem uma rede mais ampla de pontos de vendas e sua for¢a de vendas

assimilou o produto facilitando a distribui¢cdo do mesmo.

O painel citou também outros fatores considerados secundarios mas complementares a
analise. Os dois primeiros ja haviam sido eleitos. Quanto aos outros dois, o painel obteve
consenso nessa rodada. Logo, as demais razdes citadas para explicar a evolucdo da

participacao dos bancos no mercado foram as seguintes:

Concorréncia das seguradoras tradicionais, mutuelles, caixas de previdéncia e
institutos de previdéncia ¢ Integracido dos processos nos grupos bancarios entre o

banco e sua seguradora, ambos ja citados na primeira rodada.

Os novos fatores secundarios podem assim ser resumidos:

- Agressividade do Banco Postal nos servigos bancarios e de seguros.
- Fraca margem de progressao como produtor (riscos regulamentares / problemas de
tamanho critico) mas em contra partida, potencial de crescimento como canal de

distribuicao.
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Logo, os bancos possuem determinadas vantagens a serem potencializadas para aumentar
ainda mais a sua participa¢do no mercado, como a freqiiéncia e a profundidade do contato
com o cliente que se traduz também pela natureza da relagdo bancéria. E que os bancos
conhecem melhor os principais eventos da vida do cliente, como por exemplo, a aquisi¢ao
de um bem importante, a sua rede de pontos de vendas e a facil absor¢cdo do produto
assurance-vie pela forca de vendas. Dessa forma, o produto assurance-vie se tornou um
instrumento de investimento essencial na prateleira dos bancos. Como ponto importante,
também foi citada a integra¢do dos processos entre o banco e a seguradora fornecedora de

seus produtos.

Contudo, outros fatores citados nas respostas complementam a andlise acima. O primeiro €
a importancia crescente que o Banco Postal possuird principalmente com as provaveis
mudangas regulamentares que acontecerdo no estatuto do banco. O Banco Postal ¢ muito
temido por sua ampla rede de pontos de vendas, podendo se transformar em uma verdadeira
maquina de vendas. A natureza do banco, de ser atrelado aos servigos dos correios,
possibilitard também uma facilidade formidavel de prospec¢do. Praticamente todos os
franceses recebem a correspondéncia através do correio ou precisam ir ao mesmo a fim de
buscarem ou enviarem suas encomendas, sendo evidente a oportunidade de contato com o
cliente para o oferecimento de produtos financeiros. O Banco Postal ja oferece alguns
produtos bancérios e de seguros mas deverd ver seu leque de atribui¢cdes provavelmente

aumentado.

As seguradoras tradicionais, principalmente as mutuelles, as caixas de previdéncia e os
institutos de previdéncia, estdo procurando se posicionar como atores significativos em
solucdes de previdéncia. Esta situagdo ¢ relativamente recente na Franga. Os bancos
obtiveram vantagem até o presente momento mas o forte investimento desses atores vai
pelo menos estimular ainda mais uma concorréncia muito acentuada. Essas seguradoras
estdo procurando reagir e contra atacar. A relagdo de proximidade com seus clientes pode

constituir uma vantagem notavel, se os bancos souberem aproveita-la.
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Outro fator que foi destacado se encontra na adverténcia feita aos bancos por causa dos
limites que os mesmos apresentam na oferta de produtos fabricados pelas suas proprias
seguradoras. Eles poderdo crescer ainda mais, porém, como canais de distribui¢do,
aproveitando a grande quantidade de pontos de vendas. Alguns seguros exigem muita
especializacdo ou ndo t€ém uma margem de lucro consideravel devido a falta de um
tamanho critico em algumas familias de produtos, principalmente para grupos financeiros
de médio porte. Logo, os bancos poderdo fazer apelo de maneira freqliente a seguradoras
tradicionais, especializadas neste dominio, gerando parcerias em determinados segmentos e
familias de produtos. Este conceito separa a distribuicdo e a producao, elemento novo em
seguros para os bancos, principalmente, os de grande porte que sempre optaram por
produzir seus produtos. A inovagdo estd na busca, tanto da produ¢do como da distribuigao.
No aspecto ligado a distribuigdo, o fator-chave de sucesso estd no processo de vendas.
Logo, os bancos ndo irdo necessariamente buscar em suas seguradoras internas os produtos
a serem oferecidos em suas agéncias, preferindo, em determinados casos, buscar parcerias

com seguradoras.

5.3.2 Pergunta 2 — Sabendo que os bancos detém, na Franca, 8% de
participacao no mercado nos produtos de ramos elementares (segmento
cliente pessoa fisica), qual sera a sua participagdao de mercado dentro de

cinco anos?

O painel de especialistas tende a acreditar no aumento de participacdo dos bancos no
mercado em seguros ramos elementares. Portanto, houve novamente consenso nessa
rodada. O resultado dessa segunda rodada foi similar ao da primeira rodada. O resultado
desta questdo apresentou uma mediana de 13%, tendo o ponto minimo em 10% e o ponto
maximo em 30%. O quartil inferior ficou em 12% e o quartil superior em 15%. Por
conseguinte, os especialistas acreditam que os bancos tendem a evoluir de uma participagao

de 8% atualmente para uma participag¢do de 12% a 15% nos proximos cinco anos.
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Nessa rodada, também se repetiu a pergunta complementar sobre os fatores para a evolucao
da participacao dos bancos no mercado, lembrando aos entrevistados para especificarem no

maximo cinco respostas.

Quais os principais fatores que explicam tal evolugao em ramos elementares
no segmento cliente pessoa fisica? Marque no maximo cinco respostas nas

opcoes abaixo.

Na primeira rodada, dois fatores haviam sido destacados: um relativo a venda de produtos
integrados e simplificados por parte dos bancos e outro, afirmando que os bancos
continuardo a investir nessa familia de produtos. Na segunda rodada, um fator foi ressaltado

de maneira muito particular.

O principal fator, segundo os especialistas, é o relativo a venda de produtos integrados
e simplificados. Pela natureza da relacdo bancaria e o fato da instituicdo financeira ja
possuir um portfolio de clientes que ainda ndo possuem seguros, sera esse o caminho mais
facil para os bancos poderem vender seus produtos. O painel obteve consenso ao afirmar

que essa constatagdo representa o fator mais importante.

Os outros fatores apontados como pontos-chave para explicar a evolugdo da participacao

dos bancos no mercado se resumem nos seguintes:
- Freqiiéncia de contato e proximidade com o cliente.
- Uma extensa rede de pontos de vendas (agéncias bancarias, incluida aqui a
rede do Banco Postal) aproveitando assim sua capacidade de distribui¢dao de

produtos.

- Os bancos (sobretudo os grandes grupos financeiros) continuardo a

demonstrar o interesse e o projeto de investirem em ramos elementares e
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sem duavida ganhardo mais legitimidade, oferecendo produtos de ramos

elementares, aumentando assim sua participagao.

- Mercado dominado pelas seguradoras tradicionais do tipo mutuelles, pelos
agentes de seguros e corretores independentes. Nesse caso, o cliente tende a
permanecer com seu intermedidrio ou fornecedor, sendo que também um

mercado em que os clientes ja estdo equipados com o produto.

- Problema de apropriacdo do conhecimento para venda de seguros ramos
elementares por parte das redes bancarias, devido a grande quantidade de

produtos a venda.

- Precos competitivos por parte dos bancos devido a sua estrutura de

distribuic¢do.

Logo, ha um consenso de que os bancos continuardo a crescer neste tipo de produto.
Contudo, existem mais barreiras do que, por exemplo, nos produtos de previdéncia. Eles
deverdo estar preparados para enfrentar uma concorréncia ainda mais forte por ser um
mercado ja equipado e em que a concorréncia ja ocupou o espaco como distribuidor destes
produtos. Ademais, pela quantidade de produtos vendidos e pela sua propria natureza, mais
afastada do universo bancario, ¢ mais dificil para a for¢a de venda dos bancos se apropriar

dos produtos de ramos elementares.

Os bancos precisardo vender produtos simplificados e integrados com os produtos
bancarios. Esse parece ser o ponto chave do sucesso. As oportunidades surgirdo
naturalmente devido a freqliéncia de contato. O uso de ferramentas de identificacdo de
clientes poderd ajudar consideravelmente os bancos a oferecerem os produtos. As
instituigdes financeiras também tém manifestado o interesse em investir em ramos

elementares devido ao custo marginal no langamento destes produtos.
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5.3.3 Pergunta 3 — Quais serdao os trés principais meios ou canais de
distribuicao que os bancos utilizardo para venderem os produtos de ramos
elementares a clientela pessoa fisica nos préoximos cinco anos? Mencione na

ordem os trés principais, sendo o mais importante como primeiro.

Esta pergunta sofreu uma pequena alteragdo. Na rodada anterior perguntavam-se quais
poderiam ser os meios da venda de seguros ramos elementares. Aqui se procurou saber

quais seriam os mais utilizados, estabelecendo uma prioridade.

Novamente houve consenso de que o gerente de relacionamento do banco ¢ considerado
meio principal na oferta. Percebe-se que o painel tende a destacar o gerente de
relacionamento do banco seguido do marketing direto. Esses meios sdo os mais utilizados

no presente momento.

Deve-se também observar que os outros meios ficaram em segundo plano. Outro item a ser
destacado diz respeito ao fato de que o especialista em seguros de ramos elementares
pessoa fisica apenas havia sido mencionado por poucos especialistas. No entanto,
especialistas destacaram esse meio de vendas, talvez por ser uma novidade para a maior
parte dos participantes. Ademais, serd preciso verificar a viabilidade econdmica de se

duplicar a for¢a de vendas (gerente de relacionamento e especialista de seguros).

Os centros de contato e internet ndo foram enfatizados. Logo, call centre e internet

ganhardo importancia mas serdo meios secundarios na comercializagao desses produtos.
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5.3.4 Pergunta 4 — Quais serao os trés principais produtos de seguros de

pessoas (segmento pessoa fisica) em que os bancos investirao mais ?

Na rodada anterior, os especialistas citavam livremente quais seriam os produtos de seguros
de pessoas em que os bancos investiriam mais. Na pergunta acima, os especialistas devem
citar trés opg¢des priorizando os produtos mais importantes nos quais os bancos

concentrardo suas vendas.

O produto GAV obteve novamente consenso dos especialistas como prioridade para os

bancos.

Outros produtos também foram considerados importantes depois da GAV. A novidade foi o
destaque dado para os produtos de seguros ligados a produtos financeiros. Um dos
exemplos assinalados sdo os seguros contra quedas de mercado para produtos de renda
varidvel no assurance-vie. Esses produtos sdo faceis de serem integrados em ofertas de
produtos financeiros e sdo muito simples. Nas perguntas anteriores verificou-se que isto era
um fator de sucesso na venda de seguros pelos bancos. Ademais, esses produtos sdao

normalmente bastante rentaveis.

Em seguida, o painel citou os mesmos produtos ja indicados na primeira rodada
(dependéncia, vida e invalidez e satide complementar) e isso pelos motivos ja explicados

no primeiro teste.
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5.3.5 Pergunta 5 — No segmento de cliente empresa (pessoa juridica),
sabendo que os bancos chegaram posteriormente, como sera a evolugao
dos mesmos nesse mercado nos préoximos cinco anos (todos os tipos de
produtos corporativos inclusos: seguros de pessoas, previdéncia e ramos

elementares)?

A pergunta foi repetida e dessa vez os especialistas tiveram acesso a todas as opgdes de
respostas. Mais uma vez obteve-se um consenso de que os bancos certamente iriam
aumentar sua participacdo de mercado neste segmento. A mediana ficou novamente na

opgao aumento de participac¢do de mercado.

5.3.6 Pergunta 6 - Em que tipos de seguros para empresas no segmento
pessoa juridica, os bancos investirdao e concentrarao mais seus esforgos ?

Mencione no maximo trés respostas dos itens abaixo.

O painel de especialistas novamente obteve um consenso nesta rodada. Os produtos
previamente escolhidos obtiveram ainda mais freqiiéncia de resposta. Logo, novamente, os
especialistas responderam que seriam os produtos de épargne e os produtos de previdéncia
corporativa que seriam as grandes prioridades. Os produtos IFC e Homme clé¢ foram

contudo novamente mencionados.

Deve-se observar que os produtos de seguro de vida corporativo também foram
mencionados por uma parte dos especialistas e por isso devem ser citados. Essa familia de
produtos se caracteriza pela sua alta rentabilidade. Sao produtos relativamente faceis de

serem criados pelas seguradoras captivas dos grupos bancarios.
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5.3.7 Pergunta 7 - No que se refere as familias de produtos (vida, ramos
elementares, previdéncia) e os principais segmentos de clientes (pessoa
fisica, pessoa juridica), quais serdao os principais eixos de desenvolvimento
dos bancos nos proximos cinco anos? Mencione na ordem de 1 a 3 as

respostas que lhe paregam mais apropriadas.

Dessa vez, os especialistas tinham acesso a todas as respostas. Houve novamente consenso
em torno dos produtos de previdéncia no segmento pessoa fisica, como sendo o maior

potencial para o crescimento dos bancos.

Os bancos devem continuar focando na previdéncia, segmento pessoa fisica e em todas as

oportunidades que vao surgir com a reforma da previdéncia.

Em seguida, os trés outros nichos que se destacam, como na primeira rodada do
questiondrio, sdo a previdéncia corporativa, os seguros ramos elementares no segmento
pessoa fisica e vida e satde na pessoa fisica. Isto pode ser explicado pelo custo marginal de
aquisicao do cliente para as institui¢des financeiras pois estas ja possuem uma base de
clientes. Os outros segmentos sdo mais complexos, exigindo maior especializacdo e ainda
ndo sdo campos em que os bancos querem investir. Existe ainda oportunidades em nichos

com retorno mais rapido a curto prazo.

5.3.8 Pergunta 8 - Em que dominios os bancos devem investir a fim de se

tornarem mais competitivos? Marque os trés principais eixos.

Nesta rodada, dois dominios obtiveram consenso do painel, e quanto as prioridades,
continuam sendo as mesmas espontaneamente citadas nas respostas anteriores como pontos

mais importantes para os bancos. Sao elas:
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- Formacdo e motivagio da equipe de vendas assim como

desenvolvimento das competéncias humanas.

- Sistemas de informacao e gestio da relacido com o cliente (CRM, acesso a

relatorios, etc).

Na rodada anterior, haviam sido mencionados aspectos ligados a qualidade da gestdo
administrativa de sinistros e pos-venda. Essa resposta foi menos lembrada pelos
especialistas. Por outro lado, a simplificagdo e a integragdo dos produtos de seguros
constituiram a resposta de parte dos especialistas. Esse item ja havia sido percebido como

importante em rodadas anteriores.

Logo, ha um consenso de que os principais desafios dos bancos estdo na capacidade de
fornecerem produtos e informacao, a mais facilitada possivel, para a forca de vendas assim
como a preparacgao para a venda. Esses foram considerados os dois principais eixos para os

bancos poderem conseguir vantagem competitiva significativa.

5.3.9 Pergunta 9 - Na sua opiniao, quais serao as principais conseqiiéncias
da evolugao do direito do consumidor para os bancos na venda de produtos
de seguros nos proximos cinco anos ? Marque as trés principais

consequéncias.

O grupo retomou as trés idéias principais que haviam sido encontradas como resposta na

primeira rodada confirmando assim o consenso ja obtido.

A primeira conseqiiéncia se refere ao aspecto de qualidade do conselho e da informagao em

todo o processo de venda, ou seja na fase de prospecgdo, durante a venda e no pos-venda.
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Os bancos terdo que ficar muito mais atentos para este aspecto. Tal mudanga contribuira

para que a industria possa funcionar de maneira mais transparente.

A segunda conseqiiéncia se refere a clareza nos custos dos seguros. Os atores da industria
de seguros terdo que mencionar todos os custos aos seus segurados, pratica que ndo era
comum até recentemente. Os contratos de assurance-vie terdo que ser muito mais claros

quanto a todos os tipos de custos envolvidos para todas as op¢des dos segurados.

A terceira conseqiiéncia € a maior profissionalizagdo da area de vendas. A for¢a de vendas
passara para uma postura mais voltada como consultor do cliente em contrapartida ao

modelo de “tirar pedidos”.

5.3.10 Pergunta 10 - Vocé acredita que os bancos representam para as

seguradoras (marque no maximo cinco opgoes dos itens abaixo):

() Uma oportunidade. Por qué?

() Uma ameacga. Por qué?

Novamente obteve-se um consenso em torno do fato de que os bancos sio uma ameaga

para as seguradoras tradicionais.

Os especialistas retomaram os principais argumentos que ja haviam sido mencionados na

primeira rodada.

Os bancos sao uma ameaga para as seguradoras, pois t€m maior controle e eficacia da
cadeia de valor atualmente e possuem uma rede de pontos de vendas e forca comercial
invejaveis. Contudo, o elemento principal, esta na natureza da relagdo do cliente com seu
banco, com contatos mais freqiientes e de modo geral, com um melhor conhecimento do

cliente por parte dos bancos. Os bancos também investiram no passado recente em
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sistemas. As seguradoras comecgaram seus grandes investimentos recentemente e ainda nao

estdo se beneficiando com essa iniciativa.

Os bancos estdo investindo nos seguros de ramos elementares € 0s pequenos corretores €
agentes sofrerdo ainda mais essa concorréncia, perdendo mais espaco para os bancos.
Ademais, os bancos ainda podem melhorar o indice de penetragdo na sua base de cliente. O

objetivo dos bancos ¢ dobra-lo até 2010.

Contudo, os bancos podem ser também oportunidades para seguradoras, principalmente
para as companhias mais especializadas em alguns nichos de produtos pois eles ndo vao
querer produzir todo tipo de produto mas apenas distribuir seguros fabricados por
seguradoras especializadas. Os bancos poderdao até mesmo ser indicadores de negdcios para
algumas seguradoras em troca de uma remuneragdo. As seguradoras tradicionais detém um
conhecimento e escala para fornecerem alguns produtos. Os bancos terdo menos interesse

em investir um capital que pode ter maior retorno em outros produtos ou negocios.

5.4 Interpretacao dos resultados com representantes da industria

As duas rodadas foram muito instrutivas para se obter uma visdo ampla da induastria de
seguros na Franga, assim como procurar tragar as principais tendéncias para os bancos. Para
auxiliar nas conclusoes do trabalho, realizou-se trés entrevistas: uma com um executivo de
banco, outra com um executivo de seguradora ligado a um banco e uma ultima com um

consultor com historico profissional em seguradoras tradicionais.

O painel convergiu para a continuacao do aumento de participagdao de
mercado dos bancos nos produtos assurance-vie e a continuagao da

importancia dessa familia de produtos em seguros na Franga.

A familia de produtos assurance-vie representou 63% dos prémios emitidos no ano de 2003

sendo considerado de longe a maior familia de produtos de seguros. Os bancos detém 62%
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de participagdo de mercado. Em 2002, eles detinham 61% e em 2001, 60%. Logo, nos
ultimos anos as institui¢des financeiras t€ém crescido 1% ao ano desde 2001. Contudo,
deve-se salientar que em 2000, os bancos possuiam 61% e em 1999, 60%, o que significaria
dizer que na verdade os bancos estariam estabilizando sua participacdo de mercado.
Contudo, o painel acredita que a evolug¢dao da participagdo de mercado dos bancos deve

continuar crescendo nos proximos anos.

O painel também havia evocado que este continuaria a ser o principal nicho de negbcios
para os bancos. Nas entrevistas complementares procurou-se aprofundar essas duas

questdes: a evolugdo dessa familia de produtos e a performance dos bancos.

Ao longo das entrevistas, os respondentes mencionaram que 0 Seguro assurance-vie possui
varias caracteristicas para continuar sendo o instrumento privilegiado de poupanca dos
franceses nos proximos anos. Os atributos do produto como sua flexibilidade e seguranca

ainda o torna mais atrativo na maior parte das ocasidoes se comparado com outros produtos.

Um respondente enfatizou o fato de que parte consideravel da divida do Estado francés ¢
comprada pelas seguradoras (de todo tipo, tradicionais e associadas a bancos) e assim parte
consideravel do balanco das seguradoras ¢ composta por titulos do governo. Uma mudanca
brusca na lei ou o ato de retirar determinadas vantagens do produto, poderia causar danos
para o governo e para a induastria de seguros. O governo em particular ndo tem interesse em
que isso aconteca pois as seguradoras deixariam de comprar seus papéis. Logo, para os
respondentes, o produto deve continuar com os beneficios fiscais, ou pelo menos uma parte

importante deles nos proximos anos.

Por outro lado, um entrevistado citou a conscientizacao cada vez maior dos problemas que
podem surgir com os riscos dos fonds en euros ou fundos garantidos fortemente
dependentes do ambiente econdmico. As companhias de um modo geral dependem da
evolucdo do mercado de agdes e da politica de juros que o governo adota. Podem surgir
problemas para honrar algumas garantias do passado quando na ocasido os juros eram bem

mais elevados e assim os fundos garantidos ofereciam tais coberturas. Estes contratos ainda
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estdo vigentes com as altas taxas anteriormente praticadas mas, atualmente, a taxa de juros

esta muito mais baixa .

Quando perguntado como poderia se resolver esta situacdo, o mesmo respondente
comentou que uma tendéncia seria aumentar o estimulo para comprar PERPs, um produto
da familia assurance-vie mas de longuissimo prazo (o capital ¢ resgatado sob forma de
renda vitalicia no momento da aposentadoria, logo o fundo pode ser gerado por décadas
pelas seguradoras) e sem fundos garantidos, reduzindo consideravelmente os riscos
assumidos pelas seguradoras se comparado com o assurance-vie tradicional, um produto de

oito anos de prazo e com parte do capital em um fundo garantido.

Os outros respondentes também mencionaram que a evolug¢ao do assurance-vie dependera
da politica que o governo exercerd sobre a problemdtica da previdéncia e um dos
respondentes complementou enfatizando que ndo somente a previdéncia mas também a
gestdao do déficit estatal serdo responsaveis por possiveis mudangas pois 0 governo tera que
achar o justo calibre entre o produto assurance-vie e outros produtos de poupanca de longo

prazo e de previdéncia.

Para um respondente, quando da reforma da previdéncia ha dois anos, o governo comegou a
estimular outros mecanismos como o PERP e os produtos de previdéncia corporativa. Esses
produtos ainda sdo incipientes se comparados com o assurance-vie tradicional mas isto
tende a evoluir, principalmente para algumas categorias soOcio-profissionais como o0s
profissionais liberais, desprovidos de mecanismos complementares de previdéncia e sendo

um nicho para futuros negocios.

Para outro respondente, a reforma da previdéncia promoveu outro fendmeno que foi o
inicio da conscientizacdo dos franceses com as questdes de aposentadoria. O Estado
procurou sensibilizar a populacdo quanto a necessidade de se completar a renda com uma
previdéncia complementar privada para garantir uma aposentadoria no futuro, o que surtiu
efeito. Em 2004, em uma pesquisa nacional, os franceses consideraram que a sua maior

preocupacao era a renda durante a aposentadoria. Essa fonte de preocupagdo gerou


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0212194/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0212194/CA

99

ansiedade na populacgdo (e até medo). Isto estimula a compra de produtos de protegdo e de

previdéncia por parte da populacdo mas ainda ¢ um fenomeno novo.

Os bancos devem continuar obtendo vantagem por serem o canal de predilecdo para a
aquisicdo dos produtos da familia assurance-vie mas os outros tipos de atores vao procurar
cada vez mais maneiras de serem ativos neste mercado. Para um respondente, a resposta se
dard pelo caminho da criacdo de bancos por parte das seguradoras. Isto vai facilitar a
canalizacdo dos fluxos de investimento recebidos dos clientes para o assurance-vie em

médio prazo, mesma tética utilizada até agora pelos bancos segundo o mesmo respondente.

Para dois dos respondentes, um ligado a banco e, outro, um consultor que trabalhou em
seguradoras, a evolucao das participagdes dos bancos continuard acontecendo. Porém, para
o terceiro entrevistado, ligado a uma seguradora de banco, as instituicdes financeiras ja
possuem uma participagdo de mercado elevada. Logo, a progressdo percentual na

participacao de mercado permanecera estavel para este ultimo entrevistado

Os bancos devem continuar crescendo nos seguros de ramos elementares.

Para os trés entrevistados, os bancos estdo aumentando ao ritmo de 0,5 a 1% ao ano a
participacdo de mercado nessa familia de produtos. Eles continuam se legitimando como
um canal de vendas para os seguros de bens. Eles mencionaram que as previsoes de estudos
setoriais sao de que este ritmo de crescimento continuard em médio prazo. Um respondente
enfatizou que o preco tem um peso muito importante em detrimento de outros componentes
como as coberturas, consideradas iguais pelo cliente, em praticamente todas as seguradoras.
Outro respondente complementou mencionando que um fator que promovera a prospeccao
de pregos sera o inicio de vigéncia no fim de 2005 da obrigacao de se enviar ao segurado o
aviso de renovagdo do seguro. Na Franga, a renovagdo do contrato ¢ automatica e sem
necessidade de informagdo ao cliente que era obrigado a quitar o prémio. O segurado
simplesmente esquecia que possuia determinado contrato de seguro residencial ou de
automovel. A mudanga na legislacdo vai estimular o cliente a prospectar entre diversas

entidades antes de renovar seu seguro.
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Um terceiro especialista citou que os bancos consideram essa familia de produtos como
secundaria. Os bancos gostam de se sentir como banqueiros € ndo como seguradores. Os
produtos da familia assurance-vie sdo muito préximos do universo bancario. Além disso,
os seguros automoéveis e residenciais sdo menos rentaveis que outros produtos. Estes
produtos também podem causar estragos na relacdo bancéria se o produto ndo for bem
indenizado. Alguns bancos criaram mecanismos para, justamente no momento da

indenizagao, fidelizarem o cliente através de uma prestagao de qualidade.

Por outro lado, os bancos precisam ter esses produtos na prateleira como estratégia de
defesa, para manter o cliente, segundo outro entrevistado. As seguradoras estdo tateando
nas suas criacdes de bancos mas algumas conseguirdo ser bem sucedidas na iniciativa.
Logo, ndo permitir que as seguradoras abram a porta junto a um cliente através de seguros
de ramos elementares, fecha também a porta para oferecer os outros produtos financeiros e
assim o banco perder o cliente ou parte importante dos seus negocios com o mesmo. Os
bancos fazem a mesma estratégia com o crédito hoje. As margens sdo pequenas mas elas
permitem que os bancos oferecam por exemplo, cartdes de crédito, produto altamente

rentavel.

Porém, os bancos terdo que tomar a decisdo de abrir mao de parte da alta rentabilidade atual
se decidirem crescer em ramos elementares e adotar uma estratégia de fidelizacdo de

clientes voltada para o longo prazo segundo este mesmo entrevistado.

Portanto, os trés entrevistados acreditam na continuagdo do crescimento da participagdo de

mercado dos bancos.

As oportunidades limitadas de crescimento dos bancos no seguro saude

apesar da reforma em pratica.

Os bancos procuram oferecer o seguro satde dentro do seu leque de produtos. O mercado ¢é
hoje dominado pelas seguradoras do tipo mutuelles que oferecem um servigo de qualidade e

nao tém as mesmas obrigacdes de lucro que os bancos. Para os entrevistados, este tipo de
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produto possui uma margem apertada na maioria dos seus mercados, limitando o apetite
dos bancos. Um dos respondentes enfatizou que a excegdo fica por conta do Crédit

Agricole, bem posicionado no segmento.

Para outro respondente, o mercado ja se estruturou particularmente por parte importante das
empresas, oferecendo o produto aos funcionarios através de seguros saude corporativos. A
reforma deverd beneficiar os atores ja presentes nesse mercado e através da extensdo das
coberturas nos seguros coletivos em vigor. Alguns atores mais agressivos podem se sentir
estimulados a entrar em novos mercados como previdéncia e servigos financeiros € assim

ameacar a posi¢do dos bancos no longo prazo nesses mercados.

Com a reforma da satde, os planos sdo obrigados automaticamente a estender e oferecer
novas coberturas, tornando os produtos complexos ¢ promovendo aumentos rotineiros nos
precos dos contratos. Logo, os bancos estdo procurando se posicionar cautelosamente para

ndo afetar a relacdo bancaria com o seu cliente.

Na parte empresa, os bancos vao concentrar seus esforgos nos seguros de

previdéncia e alguns produtos simplificados ligados ao crédito.

Para os respondentes, os bancos ainda precisam se legitimar como fornecedores de seguros
empresariais. Eles ja possuem uma tradi¢do no que tange a épargne salariale (equivalente a
um tipo de poupanca com roupagem de seguro), montante depositado pela empresa para
seus funcionarios sob forma de poupanca que pode ser resgatado depois de determinado
nimero de anos e possui uma vantagem fiscal. Na maior parte das outras familias de
seguros, o mercado ¢ dominado pelas seguradoras tradicionais e os corretores

independentes formam o principal canal de distribuigdo.

Contudo, com a reforma da previdéncia ha dois anos atras, se colocou em pratica o

mecanismo da previdéncia corporativa, novo na Franga. Para os respondentes, isso criou


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0212194/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0212194/CA

102

um novo mercado para todos e € onde os bancos parecem estar com mais vantagem para

ocupar espacgo nos seguros empresariais.

Um entrevistado enfatizou que as instituicdes bancarias possuem um trunfo formidavel, o
acesso ¢ a confianca dos donos e gestores das empresas. Elas precisam agora convencé-los
de que podem oferecer com qualidade seguros ligados a atividade de gestao e de protecao
financeira como previdéncia, IFC (Indeniza¢des Obrigatorias de Aposentadorias) e key man
(e produtos ligados a crédito), por exemplo. Contudo, o gerente de relacionamento precisa
possuir um conhecimento aprofundado sobre estes produtos, pois a relagdo com o cliente

ele ja possui.

Canais de distribuicao a serem utilizados pelos bancos

Neste item serdo abordados dois pontos diferentes. O primeiro tange a relacdo entre o
varejo bancario e a area de seguros (ou companhia de seguros em muitos casos). O
segundo cobre os diversos canais de distribui¢do que os bancos podem utilizar para

oferecer produtos aos seus clientes.

No aspecto relagdo varejo bancéario e area de seguros, existe um ponto chave. O banco
precisa se sentir como patrdo, dono do cliente, o centro da relagdo, ressaltou um primeiro
entrevistado. As pessoas ligadas a seguros devem compreender este conceito. Além disso, a
institui¢do financeira ¢ antes de tudo um distribuidor de produtos, um supermercado
financeiro. Assim sendo, o mais importante ¢ oferecer um produto de qualidade de que os

gerentes de relacionamento se apropriem.

Para este mesmo respondente, os especialistas de seguros nos bancos e suas subsidiarias de
seguros devem ter um papel de for¢a de proposicdo de solucdes e oportunidades. Os
executivos da area de seguros dos bancos também ndo devem se perder no debate entre
produzir internamente um determinado seguro (mesmo se este ndo ¢ o melhor e nem o mais

competitivo) ou obté-lo através de um fornecedor externo. Este ¢ um outro debate e ¢
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secundario. Conforme cada situagdo, pode ser mais interessante produzir internamente ou

adquirir o produto de outro fornecedor ou terceirizar parte da operacao.

O segundo ponto consiste na modalidade de canais de comercializagdo complementares ao
gerente de relacionamento na agéncia bancaria. Para os respondentes, ¢ importante que o
papel de cada um seja definido e que os diferentes canais de comercializa¢gdo nao se tornem

concorrentes ao gerente de relacionamento.

A internet vem sendo cada vez mais utilizada, contudo ela ainda é pouco difundida na
venda. O mesmo pode-se dizer para os call centres. Percebe-se que nos Estados Unidos e
na Inglaterra, as vendas de seguros de ramos elementares no segmento pessoa fisica sdo
amplamente difundidas nos canais citados conforme ressaltou um segundo respondente. A
internet ainda vem sendo utilizada como mecanismo de comparagdo de pregos e, arma de
negociacdo, na concretizagdo de um negocio para um terceiro respondente. Nem todos
possuem internet ¢ muitos ainda tém medo de adquirir este tipo de servico via rede de
computadores por considerd-lo inseguro. A evolugdo se fara, mas lentamente. Um ponto
limitador na concretizacdo de negocios via internet e tele-atendimento € a obrigagdo, na
Franca, da assinatura do cliente em papel, reduzindo a taxa de concretizagdo de operagoes,
relembrou um dos respondentes. O tramite de enviar o contrato para assinatura do cliente

promove a reducao do nimero de contratos fechados.

Todavia, os respondentes foram unanimes no fato de que os call centres ganharao cada vez
mais espago na venda e no auxilio a venda de produtos, se transformando em um centro de

atendimento e também em um centro de negocios.

O posicionamento dos bancos e a reagao das seguradoras

Para os respondentes, os grupos bancarios continuardo privilegiando os produtos de

assurance-vie no segmento pessoa fisica mesmo se paralelamente eles continuarem se

desenvolvendo nas familias de ramos elementares e de seguro de pessoas em produtos que
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ndo exijam maiores complexidades. Nos seguros de empresa, os bancos vao se concentrar
principalmente em produtos de previdéncia corporativa e em segundo plano, em produtos
simplificados ligados ao crédito. As outras familias de produtos, principalmente de ramos
elementares, permanecerdo em segundo plano para os entrevistados. Os respondentes
ressaltaram que os produtos da familia assurance-vie sdo responsaveis pela maior fonte de

receita em seguros € continuardo a sé-lo nos proximos anos.

Um respondente disse que os bancos vao colher os frutos de seus investimentos em
sistemas de informacao, principalmente no que tange a gestdo do cliente como o CRM. Os
esforcos e somas investidas dos ultimos anos estdo sendo compensados pelas iniciativas
que comegam a ser bem sucedidas. Os bancos poderao assim obter ainda mais vantagem na
relacdo de proximidade. Os agentes e corretores de seguros estardo em posicdo de

desvantagem quando os bancos colherem os frutos do uso do CRM.

Para o mesmo respondente, as instituigdes financeiras vém sofrendo a concorréncia,
principalmente das seguradoras do tipo mutuelles e institutos de previdéncia que nao
possuem imperativos de rentabilidade por nao serem sociedades capitalistas e sim serem
cooperativas sem fim lucrativo. Portanto, estes atores conseguem oferecer pregos
competitivos mesmo nao sendo organizagdes dinamicas. A maior parte deste tipo de
instituicdo nao € agressiva, contudo existem algumas excegdes como a MAAF, por

exemplo.

Por outro lado, para o mesmo entrevistado, os bancos fizeram um esfor¢o de integragdo de
processo, permitindo obter uma vantagem competitiva consideravel. Isto pode ndo fazer
com que 0s mesmos aumentem sua participagdo de mercado, porém, permite um maior
lucro. Os bancos podem integrar o seu back-office com as atividades bancarias e de

seguros. As seguradoras sempre precisardo ter uma estrutura de retaguarda especifica.

Um segundo respondente completou mencionando que outra vantagem ¢ o custo de

aquisicao do cliente. Os bancos tém este investimento uma vez quando abrem a sua conta,
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depois todos os processos sdo facilitados. As seguradoras trabalham por apolice, tendo cada

contrato um custo de aquisicao de cliente.

As seguradoras ndo dominam a rede de ponto de vendas como os bancos que em contra
partida sdo proprietarios das suas agéncias, facilitando a implementacao de estratégias, para

o terceiro respondente.

Contudo, o medo do avango dos bancos tem feito com que as seguradoras procurem ser
inovadoras ou ao menos ter estratégias de defesa eficazes, para outro especialista. As
seguradoras t€ém mais medo dos bancos que os mesmos acreditam na sua capacidade de
crescimento. Uma das respostas foi o que se chamou de assurbanque, seguradoras
oferecendo servigos e produtos bancarios. A AXA comprou o banco de internet do BNP
Paribas, algumas seguradoras criaram seus bancos, as seguradoras MAAF e MAIF se
associaram a Caisse d’Epargne, entre outros. As seguradoras estdo procurando entender do
negocio bancario através de testes para depois tracarem estratégias. O sucesso da mesma
ndo vird nos proximos anos mas a médio e longo prazo poderdo ocorrer surpresas e

exemplos bem sucedidos, para um dos respondentes.

Para este ultimo respondente, a evolucdo das seguradoras do tipo mutuelles também sera
um ponto importante. Elas sdo cooperativas sem fins lucrativos. As mais dindmicas estdao
adotando estruturas muito similares as organizacdes capitalistas, estabelecendo critérios de
eficiéncia e até mesmo alguns elementos de retorno sobre investimento. Algumas
instituigdes eram do tipo mutuelles e se tornaram capitalistas ao longo do tempo, como a
seguradora AXA e o banco Crédit Agricole. Esta questdo estd em pleno debate nas
principais organizagdes do tipo. A tendéncia parece promover pelo menos parcialmente este
novo contexto. Anteriormente, existiam alguns milhares de mutuelles, hoje sdo centenas e
em um futuro proximo, varios analistas do setor acreditam que elas poderiam se tornar
algumas dezenas devido a necessidade de serem mais eficientes. O processo de fusdo que
aconteceu nos ultimos anos deve continuar. Contudo, ainda ndo esta claro como se fara a
evolucdo das seguradoras do tipo mutuelles mas sabe-se que o impacto na industria de

seguros dessas evolucdes sera consideravel.
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Os respondentes também mencionaram que outra tendéncia ¢ de acontecerem parcerias
entre bancos e seguradoras em determinados nichos. As seguradoras poderdo oferecer
alguns produtos especializados através dos bancos. Alguns exemplos que podem ocorrer
sd0 os contratos assurance-vie para clientes private banking ou clientes com maior
patrimdnio no segmento pessoa fisica das agéncias. O mesmo pode ser visto para alguns
produtos de ramos elementares na pessoa fisica e alguns seguros empresariais. Isto ja

acontece para bancos de médio porte.

A evolugao do contexto

Um respondente ressaltou o aspecto demografico, mencionando que uma importante
parcela da populagdo, a geracdo baby boom, estard se aposentando nos proximos anos. A
sociedade vai sofrer grandes transformacdes. Esta parcela importante da populacido fara
com que a demanda por servigos de assisténcia seja ainda maior pois haverd maior
dependéncia ou demandas por servigos e lazer apropriado para os mais idosos. Para esse
entrevistado, 0 movimento que se iniciou nos ultimos anos se intensificara fortemente nos

préximos anos.

Um segundo entrevistado enfatizou as mutagdes que ocorrerdo na protecao social como
saude, educacdo e previdéncia. Para ele, existe uma oportunidade de crescimento para
produtos ligados aos campos citados pois a populagdo francesa nao receberd tais prestagoes

que o Estado outrora fornecia.

Outro respondente ressaltou que a tecnologia vai permitir também uma ruptura na atividade
de seguros. As seguradoras poderao modificar consideravelmente a maneira como fazem a
subscricao de risco. Uma modalidade que esta sendo testada ¢ o seguro automdvel pago por
quilometro. Através de um chip instalado no veiculo, a seguradora determina o nimero de
quilometros que o veiculo transitou e oferece um preco proporcional ao mesmo. Além

disso, poderdo ser feitas correlagdes entre o comportamento ao longo do tempo do cliente
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na sua conta bancaria e nos sinistros de seguros. As institui¢des vao evoluir na sua maneira
de se relacionar com o cliente em outros aspectos também. Por exemplo, nenhuma
instituicdo bancéria tem um cadastro completo dos e-mails dos seus clientes, método mais
barato de se comunicar com o mesmo. As instituicdes financeiras também se preocupam
muito com a foto atual da rentabilidade do cliente, para determinar sua importancia € nao
em um estudo da sua evolugdo, vendo por exemplo se o cliente estd comprando mais
produtos ou modificando o seu tipo de compra, entre outros. O conceito de cliente podera
ser modificado com a ajuda da tecnologia. Atualmente, o banco considera um cliente quem
abre uma conta bancaria. O Crédit Mutuel evolui neste sentido. Se o cliente adquire um
produto como um seguro ou um cartdo de crédito, ele ja é considerado um cliente, ndo

necessitando abrir uma conta corrente. A instituigdo procura conquista-lo com o tempo.

Para este mesmo entrevistado, a influéncia das diretrizes européias em varios campos vem
influenciando mudancas ¢ a modernizagdo da sociedade francesa. Estas evolugdes sao
positivas e promovem evolugdes, como por exemplo, mais transparéncia na relagdo com o
cliente. A pressao da Comunidade Européia tem sido positiva neste sentido e esta tendéncia

deve continuar a facilitar mais mudang¢as no mercado.

5.5 Limitagdes dos Resultados

Nas andlises dos resultados devem ser ponderados alguns pontos. O primeiro ¢ que se
procura estudar o posicionamento dos bancos, logo ndo se procura aprofundar a estratégia
em detalhes das seguradoras, mas sim apenas entender seu possivel posicionamento de um

modo geral.

Por outro lado, utilizam-se os atores bancos e seguradoras tradicionais em seu conjunto, €
nao se procura verificar, dentro deste universo se determinados bancos ou seguradoras se
destacam e quais ndo se destacam. Para fins da pesquisa, se estuda o movimento geral dos

atores.
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Os resultados representam a visao do painel de especialistas e de entrevistados, ndo tendo a
pretensdo de ser uma visao unica mas sim de levantar pontos pertinentes para as tendéncias

dessa industria e do posicionamento do ator banco.
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