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Anexos

Anexo 1 - Questionario da primeira rodada

£SSEC

MBA

RO

Estudo-questionario

Este questionario faz parte de um estudo que esta sendo realizado para a elaboracao
da dissertagdo de Mestrado da PUC-RJ. O objetivo da pesquisa consiste em estimar o
posicionamento dos bancos na industria de seguros na Franca nos proximos anos, tanto nos
segmentos pessoa fisica, como no segmento empresa, no que se refere as familias de
produtos de previdéncia, seguros de pessoas e de ramos elementares. Tao logo a sintese seja
concluida, os resultados do trabalho lhes serdo comunicados.

O método escolhido, denominado Delfos, consiste na elaboragdo de uma previsao
de cenario com base na opinido e na percep¢ao de especialistas do setor. Para que as
opinides sejam sinceras € ndo haja nenhum tipo de influéncia de outros participantes, o
anonimato ¢ assegurado em todo o processo.

O questionario anexo €, em principio, 0 Unico em que existirdo perguntas com
respostas abertas. E desejavel que as respostas sejam redigidas de maneira clara e concisa.
Ademais, solicitamos que nos sejam enviadas, na medida do possivel, no prazo de uma
semana apos o recebimento.

Desde ja agradeco a sua valiosa colaboracdo, me colocando a disposi¢do para

quaisquer esclarecimentos complementares.

Cordialmente,

Emmanuel Lorenzon
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1) Sabendo que os bancos detém, na Franca, 62% de participagdo de mercado em
produtos assurance-vie (segmento pessoa fisica), qual serd a sua participagdo no mesmo
dentro de cinco anos?

Os bancos, daqui a cinco anos, terao % (porcentagem) de participagdo de mercado
em assurance-vie.

Os principais fatores que explicam tal evolugdo em assurance-vie sao:

9
9
9

2) Sabendo que os bancos detém, na Franca, 8% de participacdo de mercado nos
produtos de ramos elementares (segmento pessoa fisica), qual serd a participacdo dos
mesmos no mercado dentro de cinco anos?

Os bancos daqui a cinco anos terdo % (porcentagem) de participagdo de mercado
em ramos elementares.

Os principais fatores, que explicam uma tal evolugdo em ramos elementares no segmento
pessoa fisica sdo:

9
9
9

3) Na sua opinido, quais serdo os principais meios ou canais de distribuicdo que os
bancos utilizardo para vender a clientela os produtos de ramos elementares no segmento
pessoa fisica?

9
9
9

4) Quais serdo os produtos de seguros de pessoas (segmento pessoa fisica) em que os
bancos investirdo mais?

9
9
9
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5) No segmento de cliente empresa (pessoa juridica), sabendo que os bancos chegaram
posteriormente, como sera a evolucao dos mesmos nesse mercado nos proximos cinco anos
(todos os tipos de produtos corporativos inclusos: previdéncia, seguros de pessoas e ramos
elementares)?

Os bancos daqui a cinco anos terdo % (porcentagem) de participacao de mercado no
segmento empresa.

6) Em que tipos de produtos de seguro/previdéncia, no segmento empresa, os bancos
investirdo e concentrardo seus esforgos?

9
9
9

7) No que se refere as familias de produtos (previdéncia, seguros de pessoas € ramos
elementares) e aos principais segmentos de clientes (pessoa fisica, empresa), quais serdo os
principais eixos de desenvolvimento dos bancos em seguros nos proéximos cinco anos ?
Queira colocar em ordem crescente (escreva 1 para o meio mais importante, em seguida 2
para o seguinte e assim por diante).

Ordem Familia de produto Segmento de cliente

1.

2.

3.

8) Em que dominios os bancos devem investir mais a fim de se tornarem mais
competitivos?

9
9
9

9) Na sua opinido, quais serdo as principais conseqiiéncias da evolucdo do direito do
consumidor para os bancos na venda de seguros nos proximos cinco anos ?

9
9
9

10) Vocé acredita que os bancos representam para as seguradoras :
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Anexo 2 - Questionario da segunda rodada

£SSEC

MBA

Primeiramente, eu gostaria de agradecer a rica contribui¢do quando do primeiro

questiondrio. Suas respostas possibilitaram estabelecer este questionario.

Como estabelecido, inicialmente, este questiondrio ¢ composto por perguntas
fechadas. O objetivo desta etapa ¢ escolher entre as diversas respostas abaixo. Elas
representam as respostas de todos participantes do painel. Se vocé o desejar, existe um
espaco no final de cada pergunta para elaboragdo de uma nova resposta ou observagao.
Seria importante que as respostas fossem enviadas o mais rapido possivel, dentro do prazo

de uma semana.

Gostaria de agradecer a sua contribuicdo e encontro-me a sua disposicdo para

qualquer informac¢do complementar.

Cordialmente,

Emmanuel Lorenzon
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1) Sabendo que os bancos detém, na Franga, 62% de participagdo de mercado em
assurance-vie, qual sera a sua participagdo de mercado dentro de cinco anos ?

Respostas:

() Opgao 1-50% ( ) Opgao 5—65%
() Opgao2—-55% () Opgao 6 — 66%
() Opgao 3 -60% () Opcao 7—70%
() Opgao4—62% () Opcao 8 —80%

Comentarios ou outra resposta

» Quais os principais fatores que explicam tal evolugdo em assurance-vie (no
segmento cliente pessoa fisica)? Escolha no méaximo cinco opg¢des.

Respostas:

() Concorréncia das seguradoras tradicionais, mutuelles, Caixas de Previdéncia e
Institutos de Previdéncia.

() Aumento do numero de Conselheiros Independentes de Bancos e outros especialistas
(IFA em inglés, Independent Financial Advisory).

() Os bancos perdendo as partes do mercado na distribuicdo global de épargne em
beneficio das companhias de seguro. O essencial de sua tomada de mercado resulta na

transferéncia de outros produtos bancérios pela assurance-vie .

() Contra ofensiva das seguradoras através da modernizacdo do marketing e foco em
alguns nichos como segmento Patrimonial (Pré Private Bank).

() Os bancos ja sao fortemente desenvolvidos, limitando assim o seu crescimento.

() Grande quantidade de produtos a oferecer por parte dos bancos, o que dispersa o seu
crescimento.

() Crescimento do mercado de previdéncia complementar.
() Atratividade natural de investimento e de redugdo de tributos do produto assurance-

vie, permitindo aos bancos reorientarem uma parte do patrimdnio financeiro dos clientes
para este produto.
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() Conhecimento por parte dos bancos do patrimonio global do cliente e dos principais
eventos da vida do cliente.

() Integragdo dos processos nos grupos bancarios entre o banco e a sua seguradora.
() Freqiiéncia do contato entre o cliente e seu banco.

() Busca de simplicidade pelo cliente e assim concentrar suas necessidades financeiras em
uma institui¢cao bancaria.

() Extensa rede de agéncias bancarias (pontos de vendas) e uma capacidade de assimilacao
da assurance-vie como um produto de poupanca permitindo assim distribui-lo de maneira
eficaz.

() A agressividade do Banco Postal nos servicos 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
distribuigao.

( ) Sem real decolagem para a assurbanque.

() Lugar preponderante dos banqueiros no PERP.

Comentarios ou outra resposta

2) Sabendo que os bancos detém, na Franca, 8% de participagdo de mercado nos
produtos de ramos elementares ( segmento cliente pessoa fisica), qual sera a sua
participacdo de mercado dentro de cinco anos?

Respostas:

() Opgao 1-10% () Opgao5—15%
() Opgao2-11% () Opcgao 6 —20%
() Opgao3—-12% () Opgao7-25%
() Opgao4—13% () Opgao 8 —30%

Comentarios ou outra resposta
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» Quais os principais fatores que explicam tal evolucdo em ramos elementares no
segmento cliente pessoa fisica? Marque no maximo CINCO respostas nas opg¢oes
abaixo

Respostas:

() Barreiras culturais dos bancos que tém dificuldade em oferecer naturalmente esses
produtos.

() 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 j4 estdo equipados com o
produto.

() Dificuldade dos bancos em fidelizar o cliente com esses produtos (grande quantidade
de cancelamentos).

() Produtos ramos elementares ainda sdo secundarios para os bancos na geracdo de
receita e o retorno sobre o investimento desses produtos ¢ muito longo para os bancos.

() A técnica de venda e de gestdo dos contratos de produtos ramos elementares custa caro
para os bancos.

() Problema de aquisi¢do do conhecimento para a venda de seguros ramos elementares
por parte das redes bancarias, devido a grande quantidade de produtos a venda.

() A saturagao do portfolio dos bancos.

() Os bancos ( sobretudo os grandes grupos financeiros) continuardo a demonstrar seu
desejo de investir em ramos elementares e ganhardo mais legitimidade em oferecer estes
produtos, aumentando assim a sua participagdo de mercado.

() Os bancos vao oferecer seguros integrados e simplificados com produtos financeiros.
() Os clientes identificam cada vez mais os bancos como também uma opg¢do para
adquirir seus seguros de ramos elementares e os bancos ndo temem mais distribui-los para

os particulares.

() Uma extensa rede de pontos de vendas (agéncias bancarias) aproveitando-se desta
capacidade de distribuigdo.

() Uso de apoios de Call Centres e Internet.

() Freqiiéncia do contato e da proximidade do cliente com seu banco.
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() Conhecimento por parte dos bancos dos principais eventos da vida do seu cliente.
() Desenvolvimento do CRM nas redes bancarias.

() Precos competitivos por parte dos bancos devido a sua estrutura de distribuicao.
() Alguns bancos unirdo parceiros e as seguradoras.

Comentarios ou outra resposta

3) Quais serdo os trés principais meios ou canais de distribui¢do que os bancos
utilizardo para venderem os produtos de ramos elementares a clientela pessoa fisica
nos proximos cinco anos? Mencione na ordem os trés principais, sendo o mais
importante como o primeiro.

Respostas:

() Gerente de Relacionamento da agéncia bancaria
() Call centre

() Internet

() Mala direta (de produto, no envio do extrato ao cliente, etc)

() Vendedor especializado em seguros ramos elementares

Comentarios ou outra resposta

4) Quais serdo os trés principais produtos de seguros de pessoas (segmento pessoa
fisica) em que os bancos investirdo mais?

Respostas:

() GAV — Garantias dos Acidentes da Vida
() Morte e Invalidez

() Assisténcia funeral

() Educacional
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() Assisténcia dependéncia

( ) Perdade renda

() Seguros ligados a produtos financeiros
() Saade complementar

() Acidentes pessoais

Comentarios ou outra resposta

5) No segmento de cliente empresa (pessoa juridica), sabendo que os bancos chegaram
posteriormente, como serd a evolucdo dos mesmos nesse mercado nos proximos
cinco anos (todos os tipos de produtos corporativos inclusos: previdéncia, seguros
de pessoas e seguros de ramos elementares)?

Respostas:
() Opgao 1 —Perda de participagao de mercado
() Opgao 2 — Manutengao da participacdo de mercado

() Opgao 3 — Aumento de participacao de mercado

() Opgao 4 — Forte aumento de participagdo de mercado

Comentarios ou outra resposta

6) Em que tipos de seguros para empresas no segmento pessoa juridica, os bancos
investirdo e concentrardo mais seus esforcos ? Mencione no maximo trés respostas
dos itens abaixo.

Respostas:
() Epargne Salariale (PEE / PERCO) — Poupanga corporativa

() IFC (Indemnité de Fin de Carriere, etc) — Indenizacdo de entrada em aposentadoria

() Previdéncia corporativa (Article 83 / Article 39)
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() Homme clé (Keyman)

( ) Vida corporativo

() Saide complementar corporativo

() Ramos elementares — Incéndio, Risco Industrial, Frota de veiculos

() Responsabilidade (Civil, Dirigente, etc)

Comentarios ou outra resposta

7) No que se refere as familias de produtos de seguro (vida, ramos elementares,
previdéncia) e os principais segmentos de clientes (pessoa fisica, pessoa juridica),
quais serdo os principais eixos de desenvolvimento dos bancos nos proximos cinco
anos? Mencione na ordem de 1 a 3 as respostas que lhe parecam mais apropriadas.

Respostas:

() Previdéncia/Pessoa Fisica

() Seguro de Pessoas/Pessoa Fisica
() Ramos Elementares/Pessoa Fisica
() Previdéncia/Pessoa Juridica

() Seguro de Pessoas/Pessoa Juridica

() Ramos elementares/ Pessoa Juridica

Comentarios ou outra resposta
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8) Em que dominios os bancos devem investir a fim de se tornarem mais
competitivos ? Marque os trés principais eixos.

Respostas:
( ) A adequagdo das redes com a sua estratégia.

() Formagdao e motivacdo da equipe de vendas assim como desenvolvimento das
competéncias humanas.

() Organizacdo comercial para seguros de vida e previdéncia no segmento pessoa
juridica.

() Sistemas de informagao e gestdo da relagdo com o cliente (CRM, ferramentas de apoio
a venda, acesso a informagao, etc).

() Fluxo dos processos entre o banco e seguradoras.

() Qualidade da gestao administrativa/sinistros e dos servigos pds-venda.

() Simplificagdo dos produtos oferecidos

() Qualidade do conselho e Pesquisa no segmento Patrimonial (Pré Private Bank)
() Approach multi canal

() Performance dos produtos de Previdéncia

() Aquisi¢@o de competéncias humanas.

Comentarios ou outra resposta

9) Na sua opinido, quais serdo as principais conseqiiéncias da evolucdo do direito do
consumidor para os bancos na venda de produtos de seguros nos proximos cinco
anos ? Marque as trés principais conseqiiéncias.

Respostas:
() Maior transparéncia nas taxas cobradas sobre os diversos tipos de seguros

() Reforco do dever do conselho e da informacao antes, durante e apds a venda.

() Uma vantagem suplementar para os bancos perante as seguradoras.
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() Aumento dos controles e procedimentos internos

~~

) Redugdo da margem de lucro

() Maior profissionalizagdo da area comercial

~~~

) Racionalizagdo dos produtos distribuidos

() Desenvolver a disponibilidade e a proatividade dos call centres.

~~~

) Limitagdo na venda “forcada” de seguros aos clientes em situagdo bancdria precaria.

() Desconfianga a respeito de um intermedidrio Unico conhecendo tudo referente ao
cliente.

Comentarios ou outra resposta

10) Voce acredita que os bancos representam para as seguradoras :
(Marque no maximo cinco op¢des nos itens abaixo).

() Uma oportunidade. Por qué ?
() Devido ao conhecimento e investimento ja realizado pelas Seguradoras. Os bancos
provavelmente terdo pouco interesse em mobilizar capital e recursos em determinados
investimentos enquanto as seguradoras dispdem de conhecimento, experiéncia, criticas para
conceber, gerenciar em menores custos e com qualidade os produtos de seguros. Logo,

existe a possibilidade de acordos operacionais para alguns nichos.

() Porque os bancos podem prescrever alguns tipos de seguros, possibilitando otimizar a
sua rede de agéncias.

() Oportunidade de se colocar em questao.

() Uma ameaca. Por qué ?

() Melhor controle/gestao da cadeia de valor de forma geral

() Nos pontos de vendas, os agentes e corretores independentes sofrem da forte
concorréncia dos Bancos, principalmente para os produtos ramos elementares
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() Devido a natureza da relacdo do cliente com o Banco, esse conhece melhor e participa
mais da vida do cliente, o que se torna uma concorréncia para as agéncias bancarias.

( ) Bancos investiram mais em sistemas de informacgao e assim conhecem melhor o cliente

() Possibilidade ainda importante de melhorar o indice de penetragdo dos produtos de
seguros na base de cliente dos bancos

() Confianga do cliente em seu banco para os produtos de previdéncia
() Os banco tém uma grande forca comercial com uma importante extensao da rede.
() De modo geral, uma ameaca mas acordos de cooperagdo serdo encontrados.

() Contratos dos bancos sao menos carregados.

Comentarios ou outra resposta
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