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4. Método

4.1 Escolha do método

Com o objetivo principal de efetuar um estudo e uma avaliagdo das diferentes tendéncias da
industria de seguros na Franca e como ird evoluir o posicionamento dos bancos naquele
setor, foi para tanto utilizado o método Delfos. Este método ja tem sido utilizado com
sucesso em estudos similares com o objetivo de desenhar tendéncias em diversos tipos de

industrias e na maior parte dos campos de conhecimento humano.

A industria de seguros se apresenta, a primeira vista, bastante abrangente e com uma
importancia crescente na economia francesa. Contudo, ela ¢ complexa e devido a todas
variaveis existentes, muitas incertezas limitam uma melhor visdo das tendéncias futuras.
Ela é composta por grande nimero de diferentes familias de seguros e segmentos de
clientes, distintos processos de fabricacdo dos produtos, variados canais de comercializagao
de produtos e ¢ sensivel a fatores ambientais como, por exemplo, o governo. Além disso, o
processo de transformagao dessa industria ¢ do posicionamento dos bancos se encontra em
plena mutagdo devido a desregulamentacdo do setor, a preocupacdo com a aposentadoria
pelos cidaddos franceses (e assim o tema da previdéncia complementar), aos avangos

tecnoldgicos e a entrada dos bancos em cada vez mais novos nichos em seguros.

O método Delfos ¢ apropriado na busca por previsoes diante da grande incerteza do futuro.
Logo, ele se mostra adequado para tentar tragar as principais tendéncias do mercado de
seguros na Franga e sobretudo em como se dara a evolugdo dos bancos nesta industria por

permitir tragar tendéncias diante de todas incertezas do futuro desta industria.
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4.2 Origem e uso do método Delfos

Originado nos Estados Unidos no inicio dos anos 60, gragas aos estudos desenvolvidos
pelos pesquisadores da Rand Corporation, Olaf Helmer e Norman Dalker, o método Delphi
ou também em portugués Delfos tinha o objetivo original de desenvolver uma técnica para
aprimorar o uso da opinido de especialistas na previsao tecnoldgica (Estes e Kuespert,
1976). O método acabou se disseminando em praticamente todo o mundo, nos centros de
pesquisa em futurologia, na previsdo de possiveis ou provaveis eventos, bem como de
tendéncias da evolu¢do de mercados e de situagdes militares, econdmicas, politicas e

sociais (Gordon, 1994).

A denominacdo Delfos ter-se-ia inspirado nos costumes religiosos e sociais da Antiga
Grécia, mais especificamente do templo consagrado a Apolo que se encontrava na colina

chamada Delfos.

Embora o método, na sua origem, visasse mais a previsao dentro do segmento militar com
o objetivo de tracar solugdes politicas, foi sendo posteriormente aperfeicoado com as

aplicacdes numa gama consideravel de organizagdes.

Na metodologia desenvolvida, isso era feito estabelecendo-se trés condi¢des basicas: o
anonimato dos respondentes, a representacdo estatistica da distribuicdo dos resultados e o

feedback de respostas do grupo para reavaliagdo nas rodadas subseqiientes (Martino, 1993).

Assim, na sua formulagdo original, o Delfos ¢ uma técnica para a busca de um consenso de
opinides de um grupo de especialistas a respeito de eventos futuros. O método tem se
demonstrado muito bom e adequado para efetuar, por exemplo, levantamentos de
informagdes e diagnosticos socio-econdomicos de uma empresa, de uma industria, de uma

regido, de um municipio ou de um estado, porquanto permite fazer consultas organizadas,


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0212194/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0212194/CA

57

mediante a participacdo de um grupo de especialistas. Dito de outra maneira, o método
permite tracar politicas publicas ou privadas no campo do planejamento, contribuindo para

delinear um plano estratégico que garanta a participagdo de setores sociais relevantes.

4.3 Caracteristicas do método Delfos

Pelo exposto, vé-se que o Método Delfos visa de modo particular obter a contribuicao e a
ajuda de especialistas em determinadas areas ou zonas de incerteza face a necessidade de
uma tomada de decisdo sobre eventos futuros ou analise de tendéncias em todos campos do
conhecimento humano. Para tanto, os respondentes ou os participantes do painel enviam

separadamente suas contribui¢des a partir de um questionario previamente estabelecido.

O objetivo principal do método consiste, pois, na consecu¢do de um consenso a respeito
do(s) cenario(s) que se deseja(m) tracar face ao futuro. Mesmo que o consenso nao se
forme, as razoes de opinides dispares ficam muito claras, o que alimenta as respostas que se

deseja obter (Gordon, 1994).

Assim sendo, o método Delfos ¢ um debate controlado (Gordon, 1994), o que permite
conhecer todas as opinides. O anonimato dos especialistas ¢ outro fator chave no método. O
fato dos especialistas ndo se encontrarem em uma reunido fisica reduz a influéncia de
fatores psicologicos como, por exemplo, os efeitos da capacidade de persuasdo, a relutancia
em abandonar posi¢cdes assumidas e a dominancia de grupos majoritarios em relagdo a

opinides minoritarias (Wright e Giovinazzo, 2000).

O efetivo engajamento no processo de um grande numero de especialistas induz a

criatividade e confere credibilidade ao estudo (Wright e Giovinazzo, 2000).
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Outro ponto determinante no método Delfos ¢ a escolha dos especialistas. O resultado do
estudo depende do conhecimento e da cooperacdo dos especialistas participantes, sendo
essencial a participagdo de pessoas que possam contribuir com idéias valiosas. Logo,

identificar os especialistas potenciais € uma das suas principais tarefas (Gordon, 1994).

Por ser, desde a sua origem, uma técnica ou um programa, elaborado com cuidado, seguido
de uma série de questionamentos, abastecidos pelas respostas dos especialistas escolhidos,
essa realimentacdo (feedback em inglés) ird orientar uma reavaliacdo dos resultados, bem
como a indicac¢do de possiveis mudancgas a serem introduzidas para uma nova elaboragao,
mais adequada, mais clara e mais precisa dos questionarios subseqiientes (Wright e

Giovinazzo, 2000).

O método em questdo preconiza o fato da importancia das informagdes ser muito mais
segura e mais expressiva quando procede do consenso de um grupo ou da maioria dos seus
integrantes a respeito de eventos futuros, e ndo apenas de um individuo ou de um tnico

perito (Wright e Giovinazzo, 2000).

O numero de respondentes ¢ pequeno, na maior parte dos casos, de 15 a 35 especialistas.
Nao hé intencdo de se produzir estatisticamente resultados significantes. O principal
objetivo ¢ representar a sintese da opinido dos especialistas participantes do painel.
Geralmente, o indice final de respondentes na ultima rodada ¢ 35 a 75% da primeira rodada

(Gordon, 1994).

Quanto ao numero de rodadas a serem realizadas, ndo existe uma regra pré-estabelecida.
Alguns estudos podem usar vérias rodadas. No minimo, devem ser efetuadas duas, contudo,
sdao raros os estudos com mais de trés rodadas, pois os participantes terminam por nao

cooperar mais (Wright e Giovinazzo, 2000).

O método possibilita outras vantagens como o fato de ser de simples compreensao, e poder

ser utilizado nos mais variados campos de conhecimento humano.
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4.4 Etapas do método

Foram adotadas as dez etapas seguintes de pesquisa. As fases do estudo foram baseadas
e adaptadas a partir do método Delfos e das etapas de pesquisa de Barros (2003).
Figura 4.1 — Etapas da pesquisa
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4.4.1 12 Etapa - Entrevistas para a delimitagao do estudo

Nesta primeira etapa, procurou-se compreender o historico, assim como as principais
problematicas da industria de seguros na Franga e como essas questdes poderiam evoluir.
Para tanto, foi elaborada uma lista de temas sob forma de um pré-questionario com o intuito

principal de testar o método, bem como a relevancia dos diversos assuntos.

Os topicos da listagem se referiam: ao historico da industria, procurando entender sua
evolugdo, os diferentes atores presentes como seguradoras e bancos, a vinda ou ndo de
atores estrangeiros, qual modelo de negocios que seria privilegiado, tendéncias gerais do
mercado segurador na Franga, que canais de distribuicdo seriam mais utilizados (call
centre, internet, agéncias bancarias, corretores independentes, agentes de seguros, outros) e

a evolucdo das principais familias de produtos nos mais diversos segmentos de clientes.

Para o inicio do trabalho foram consultados, em reunides independentes, trés especialistas
do ramo, que o alimentaram e colaboraram para precisar melhor os topicos discutidos,
complementando-os e confirmando a relevancia da maior parte dos mesmos. Percebeu-se
também que era importante delimitar mais o assunto e optou-se por entender o
posicionamento dos bancos nessa industria e qual a evolucdo possivel desses atores. Para
medir tais evolugdes, foi certificada a adequag¢do do método Delfos. Os especialistas foram
selecionados pelo conhecimento ao mesmo tempo profundo da industria e também por
ocuparem fungdes estratégicas na mesma em companhias de seguros, consultorias ou

bancos.
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4.4.2 2? Etapa — Desenvolvimento do primeiro questionario

O primeiro questionario foi formulado a partir das diferentes constatacdes junto a esse
primeiro grupo de especialistas. Foram abordados os seguintes pontos: a evolu¢do dos
bancos nos proximos anos nas principais familias de produtos de seguros, assim como nos
segmentos de clientes, perguntas sobre modelos de negdcios, uso dos diversos tipos de
canais de distribuicdo (rede de agéncias, internet, call centre, etc.) e o posicionamento dos
bancos perante as seguradoras (ameaca ou oportunidade). Foi adicionada também uma
questdo relativa ao codigo do consumidor, tema muito em voga no momento € que

continuara evoluindo nos préximos anos.

Foi também inserida uma introdug¢do explicando os objetivos do questiondrio e a
metodologia Delfos, além de ratificar o anonimato dos especialistas, informando a todos os
participantes que, oportunamente, lhes seria transmitida a comunicagdo dos resultados da

pesquisa, bem como a entrega do trabalho.

4.4.3 3° Etapa — Verificagcao do questionario com alguns especialistas

Na terceira etapa foi efetuada a sondagem do questionario junto a quatro especialistas. Os
especialistas foram escolhidos pelo seu conhecimento tedrico € a0 mesmo tempo pratica da
industria e também por ocuparem fungdes estratégicas na mesma em companhias de
seguros, consultorias ou bancos. Essa consulta foi muito importante pois permitiu a
realizacdo das devidas adaptacdes e oportunas reformulagdes do texto em francés, bem
como um formato mais adequado de algumas perguntas ou mesmo a modificagdo completa
desta ou daquela questdo (por exemplo, o modelo de negdcios) e a adi¢gdo de mais duas
outras perguntas sobre a competitividade dos bancos e sobre a evolu¢do do direito do

consumidor.
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4.4.4 4?2 Etapa — Selegao do painel de especialistas

A seleg¢do do painel incluiu vérios tipos de especialistas envolvidos nessa industria e que
tivessem uma visdo bastante abrangente da mesma. Foram convidados professores,
executivos de seguradoras ligadas a bancos, de seguradoras tradicionais (ndo ligadas a
instituigdes financeiras) e de bancos, consultores, membros de federacdes de bancos e
seguradoras, analistas de mercado e de bancos de investimentos. Dessa forma, procurou-se
constituir um grupo de especialistas, o mais representativo possivel do setor, e que pudesse

desenhar e apresentar as melhores estimativas possiveis sobre a indistria em aprego.

Os especialistas eram abordados por telefone, e-mail ou em reunides, sendo-lhes
preliminarmente apresentados uma explicagdo e os objetivos do tema da pesquisa, além da
metodologia adotada, assim como as etapas do processo. Foram selecionados 38
especialistas. Destes 38 especialistas, apds o recebimento do primeiro questionario, quatro

nao se sentiram aptos para responder ao questionario, preferindo declinar do convite.

Logo, permaneceram, no primeiro teste, 34 especialistas. Todos se mostraram bastante
interessados, sobretudo em conhecer os resultados do trabalho. Um formato resumido em
francés sera elaborado, apds a defesa da dissertagdo, a fim de ser entregue a todos os

participantes.

Faz-se mister ainda ressaltar que, durante o contato com os especialistas, alguns acabaram

indicando contatos, o que enriqueceu mais ainda o processo.
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4.4.5 5% e 62 Etapas — Teste do primeiro questionario / Analise das respostas

do primeiro questionario

A quinta etapa da metodologia focalizou o teste do primeiro questiondrio, que foi remetido
por correio eletronico. O tempo de resposta esperado era de aproximadamente duas
semanas, embora as respostas tivessem sido solicitadas no prazo de uma semana. Metade
dos especialistas respondeu dentro desse limite de tempo. O restante devolveu as respostas

no prazo de um més.

No entanto, convém observar que todas as respostas enviadas muito contribuiram para o
enriquecimento do trabalho, sendo que diversos especialistas se estenderam bastante nas
respostas.

Dos 34 especialistas que aceitaram participar, 28 responderam ao primeiro questionario ou
82%. Apesar de todos os especialistas terem sido contatados, 6 especialistas nao

responderam e foram automaticamente eliminados do teste do 2° questionario.

Assim, o perfil dos integrantes do painel que responderam ao 1° questionario ¢ composto
por: 14 executivos de bancos ou seguradoras ligadas a bancos (na sua grande maioria, de
nivel sénior), 4 executivos de seguradoras independentes, 3 consultores, 3 ex-executivos de
bancos ou seguradoras ligadas a bancos, 1 executivo de uma federacdo de bancos e
seguradoras, 2 executivos de banco de investimento e 1 jornalista especializado na industria

de seguros na Franca.

Na consulta aos especialistas, estes ndo tiveram duavidas ao responder as perguntas do

primeiro questionario.
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4.4.6 7° Etapa — Desenvolvimento e teste do segundo questionario

Na sétima etapa, a partir das respostas do primeiro questionario seguidas da andlise das
mesmas, elaborou-se o segundo questionario. O objetivo deste consistiu em fazer com que
os especialistas se defrontassem com as respostas de todos os especialistas consultados,
dando-lhes a oportunidade de reagir perante suas primeiras respostas. A intengdo era obter

um consenso. Convém ressaltar que nado foi adicionada nenhuma pergunta.

O presente questionario ¢ composto por perguntas objetivas. Assim sendo, como foi
mencionado acima, as opg¢des da resposta sao formadas pelo conjunto de respostas de todos
os especialistas, podendo os mesmos altera-las, se assim o desejarem. O questionario foi

novamente enviado por correio eletronico.

Procurou-se obter as respostas em duas semanas. Desta vez, metade dos especialistas
respondeu em menos de uma semana. Contudo, como na primeira rodada, precisou-se de

um mes para obter as respostas dos demais especialistas.

Dos 28 questionarios enviados, obteve-se o retorno de 23 respondidos ou 82% de todos os
participantes. Os especialistas que ndo responderam foram contatados mas nao foi possivel

obter retorno dos questionarios.

Dos 34 especialistas inicialmente participantes, conseguiu-se a colaboracdo de 23

participantes ou 68% do grupo inicial.

Dessa vez, o perfil do painel foi composto pela seguinte gama de respondentes: 12
executivos de bancos ou seguradoras ligadas a bancos (na sua grande maioria, de nivel

sénior), 3 executivos de seguradoras independentes, 3 consultores, 3 ex-executivos de
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bancos ou seguradoras ligadas a bancos, 1 executivo de uma federacdo de bancos e de

seguradoras e 1 executivo de bancos de investimento.

4.4.7 8? Etapa — Analise das respostas do segundo questionario

Na avaliagdo feita a respeito da necessidade de mais uma rodada, concluiu-se que o

investimento ndo traria mais consenso do que o ja estabelecido.

As respostas obtidas no segundo questionario permitiram alcangar o consenso almejado,
podendo-se dessa forma tracar um panorama do posicionamento dos bancos na industria
francesa de seguros que permitiu elaborar um relatorio de pesquisa com os resultados desta

etapa.

448 9° Etapa - Interpretacido dos resultados com representantes da

industria através de entrevistas

Para a elaboragdo final do trabalho, foi feita uma adaptacdo ao método Delfos original.
Foram apresentados os resultados dos questionarios a trés especialistas: um executivo de
banco, um executivo de seguradora ligado a um banco e um consultor com historico
profissional em seguradoras tradicionais, com o objetivo de auxiliar na elaboracdo das

conclusdes do trabalho.

4.4.9 10° Etapa — Fechamento dos resultados e conclusao

A ultima etapa se constituiu da andlise final dos questionarios, dos resultados e da

conclusao do trabalho a partir da compilagdo de todos os dados.
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