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RESUMO

O presente estudo visou identificar qual tipo de planejamento estratégico utilizado
nas corretoras de seguros e se estas utilizam ou ndo a ferramenta Balanced
Scorecard em sua gestdo e planejamento. A pesquisa se caracteriza de forma
descritiva e quanto aos procedimentos metodologicos foi realizado um estudo de
caso com as corretoras de seguros situadas na cidade de Jodo Pessoa na Paraiba.
O estudo ocorreu por meio de contatos via telefone com as corretoras e aplicacao de
um questionario por meio eletrénico. O questionario foi dividido em duas etapas, a
primeira se referiu quanto ao perfil das empresas e a segunda abordou sobre o
planejamento estratégico. Quanto aos resultados o trabalho concluiu que as
corretoras de seguro em sua maioria ndo se preocupam com a gestdo estratégica,
porém acompanham com frequéncia todo sistema organizacional da empresa, bem
como se importam com a qualidade no servi¢co prestado, procurando assim serem
mais &geis tanto no atendimento quanto no acompanhamento dos segurados na
vigéncia dos contratos de seguros.

Palavras chave: Balanced Scorecard. Planejamento Estratégico. Corretoras de
Seguros.



ABSTRACT

The present study is destined to identify what type of strategic planning used in
insurance brokers and whether or not they use the Balanced Scorecard tool in their
management and planning. The research is characterized in a descriptive way and
as for the methodological procedures a case study was carried out with insurance
brokers located in the city of Jodo Pessoa in Paraiba. The study was carried out
through telephone contacts with the brokerage firms and the application of a
questionnaire by electronic means. The questionnaire was divided into two stages,
the first one was about the profile of the companies and the second was about
strategic planning. Regarding the results, the study concluded that insurance brokers
mostly do not care about strategic management, but they often follow the entire
organizational system of the company, as well as care about the quality of the
service provided, thus seeking to be more agile both in assistance in the monitoring
of insured persons in the period of insurance contracts.

Keywords: Balanced Scorecard. Strategic Planning. Insurance Brokers.
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1 INTRODUCAO

O Balanced Scorecard (BSC) apresenta-se como uma medida que auxilia na
gestao estratégica da companhia com o intuito de realizar melhor seus objetivos e
metas, bem como o bom relacionamento dos clientes com a empresa. A
comunicacdo e o desenvolvimento eficaz na realizagdo de atividades gerenciais
impactam no crescimento de toda a empresa, ja que as estratégias realizadas
atribuem uma eficiéncia operacional e de desempenho de todas as funcgdes.

De acordo com Epstein e Manzoni (1998), pode-se conceituar o Balanced
Scorecard como um reflexo quantitativo da estratégia da empresa que foi
desenvolvido a partir da demanda por parte de gestores e clientes de captar toda a
complexidade do desempenho da atividade gerencial. O BSC é apresentado por
meio de quatro diferentes perspectivas, cada qual com sua funcao para aperfeicoar
0 processo de gerenciamento. S&0 elas: a perspectiva financeira, a perspectiva do
cliente, a perspectiva dos processos internos e a perspectiva do aprendizado e do
crescimento (Kaplan e Norton, 1997).

Diante desta perspectiva, a necessidade faz com que as empresas utilizem
ferramentas de controle visando obter melhores resultados e, consequentemente, o
aumento da capacidade de gerar lucros. Neste aspecto a contabilidade gerencial
vem ganhando forca, pois tem como objetivo oferecer ferramentas que irdo auxiliar o
gestor na sua tomada de decisdo. Com essa finalidade surgiu a utilizacdo de
sistemas de gestdo e medidas de desempenho e, entre diversos métodos, destaca-
se aquele que é capaz de realizar a mensuracdo dos ativos intelectuais e
intangiveis, assim como 0s ativos tangiveis.

Gerencialmente os precos dos produtos devem ser atribuidos através de
técnicas de plano de vendas, ou seja, € necessario que a empresa tenha um
conjunto de formulacdes de seus objetivos, estratégias e previsbes. Com o
comportamento do mercado ocorrem mudancas periodicamente, € importante que
todos estejam preparados ou minimamente atentos as condicbes diversas e
incertas. No ponto de vista atuarial, o preco final de qualquer produto do ramo
securitario € denominado de prémio, isto €, € o preco pago pelos segurados com o
objetivo de cobrir os riscos do objeto segurado que foram assumidos pela

seguradora.
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Para o calculo do preco final de qualquer produto é necessario que a
seguradora analise e planeje regularmente suas ac¢des, como também identifique,
projete e mensure monetariamente 0s riscos envolvidos a serem assumidos, seja ela
para fins de curto prazo e/ou de longo prazo. As projecdes e estimativas podem ser
realizadas de diversas maneiras, desde que, sejam expostas as condi¢des fixas e
variaveis.

O processo de administracdo e gestdo consiste na execucdo do conjunto de
objetivos e procedimentos que envolvem a dedicacdo de todas as pessoas que
englobam a empresa. Tal que, a mesma consiga manter-se no mercado e atribuir
lucros, assim tendo um controle melhor de resultados esperados. Portanto, a
sinergia entre todos os niveis de escalas hierarquicas das corretoras de seguros
trar4 a realizacdo de seus objetivos e metas, sabendo-se que, a seguranca que a
mesma expde ao mundo a fora, levard a conquista de confianca entre segurador e
segurado, que posteriormente desencadeard sua consolidagdo no mercado
competitivo.

Diante disso, o presente trabalho expde como problema de pesquisa, a
seguinte questdo: De que forma o Balanced Scorecard é utilizado como
ferramenta estratégica para gestdo e planejamento em corretoras de seguros
na cidade de Joédo Pessoa - PB?

1.1 OBJETIVO GERAL

O trabalho tem como objetivo verificar de que forma o Balanced Scorecard
(BSC) é utilizado como ferramenta estratégica para gestdo e planejamento em

corretoras de seguros da cidade de Jodo Pessoa — PB.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar o perfil das Corretoras de Seguro de Jodo Pessoa — PB;
e Identificar qual o tipo de planejamento é utilizado na entidade;

e Verificar a relacdo do atendimento entre Seguradora e Segurado.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Os niveis de satisfacdo de clientes referentes aos servigos prestados por uma
Corretora de Seguros buscou como interesse principal a importancia dos servi¢cos
prestados, logo se observa como peca fundamental o atendimento diferenciado, ao
satisfazer as necessidades de maneira eficaz e as expectativas para um bom
desempenho. O crescimento futuro da Corretora podera ser maior, ja que, a
qualidade no servico é atendida de forma agil e eficiente.

O Balanced Scorecard (BSC) foi criado em principios da década de 1990,
tendo como objetivo solucionar problemas de mensuracdo de desempenho na era
da informacéo, logo se notou pelos pesquisadores Robert Kaplan e David Norton
que o BSC veio como resposta de um obstaculo mais importante, resolver o
problema de planejamento estratégico das empresas.

Com a inclusdo do planejamento estratégico a empresa tem possibilidade de
analisar, no dia a dia, o seu desenvolvimento, bem como planejar as tomadas de
decisdes futuras. O plano de acdo da companhia referente em principal as vendas
atribui um valor importante, a conquista de seus e novos clientes. A qualidade de ter
profissionais qualificados é relevante, pois sdo eles que estdo frente a frente com o
consumidor e para o sucesso de uma empresa um bom relacionamento com o
cliente traz consigo o crescimento positivo, que podera até alcancar a consolidacéo
no mercado.

O Balanced Scorecard visa em uma analise interna e externa da empresa
buscando ndo s6 o alcance de seus objetivos e metas, mas também de melhorias
nos pontos estratégicos dos processos internos, financeiros, de aprendizado e
crescimento, e dos clientes, para que assim elas aprimorem suas atividades e
desempenhe melhor nas suas tomadas de decisdes. Através de estudos verificou-se
que os empresarios tinham dificuldades em gerenciar suas estratégias e o BSC
mostrou eficacia na atuacado desse papel, empresas de pequeno e grande porte
sejam elas publicas ou privadas, com fins lucrativos ou nao, obtiveram resultados

notaveis ao utilizar o BSC.



16

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O MERCADO

O comportamento do mercado decorre de mudancas periddicas, anuais e/ou
de décadas, € importante que, todas as companhias estejam preparadas ou
minimamente atentas aos imprevistos. Nas condi¢bes de mercado sdo levadas em
consideracdo, as analises de precos em relacdo tanto aos custos da entidade
qgquanto aos da concorréncia, 0os mesmos poderdo levar em consideracdo as
avaliacbes ndo s6 da equipe de vendas como também daqueles que estao atrelados
a essa funcao (WELSCH, 1996).

O Mercado consiste na comercializacdo de bens e servicos atrelados ao seu
poder de troca, ou seja, para cada bem ofertado h4 uma demanda provinda de
consumidores, em troca 0s mesmos pagam uma unidade monetaria. Ao analisar as
negociacbes entre compradores e vendedores verificamos que o equilibrio
econdbmico se da quando, um conjunto de precos que equilibra a demanda € igual a
oferta para todos os mercados existentes em uma economia (FRANK, 2003).

No ramo de seguro o mercado se estabilizou apds a implantacdo do plano
real, isto €, as seguradoras comecaram desde entdo a atuar mais no mercado e
levar para aquela um melhor desempenho, no que ocasionou uma crescente
diversidade de ramos de seguro. Nas instituicfes financeiras, que antes s6 atuavam
como setor de cobrancas comecou a oferecer seguros do ramo vida (face
necessario a duracao de vida do ser humano) e ndo vida (referéncia os bens e /ou
produtos de valor econdémico) (FIGUEIREDO, 2012).

A SUSEP atua como 6rgéo fiscalizador no mercado de seguros, previdéncia
privada aberta, capitalizacdo e resseguro, onde acompanha e analisa através da
estatistica de mercado todas as operacdes de seguro, previdéncia privada aberta,
de capitalizacdo e resseguro no brasil.

Quanto aos ramos de seguros, segundo a FENACOR entre junho/2015 a
junho/2016 o seguro de automdvel sofreu uma queda minima de 1% no total dos
estados brasileiros, porém ele ainda € o segmento que mais atua no mercado

segurador, ja 0s seguros de pessoas, patrimonial e demais ocorreu aumento, o que
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mostra que o consumidor estd elevando a demanda nos outros segmentos e de

modo geral, esses nimeros se mantem, o que mostra na figura 1 a seguir:

Figura 1 — Ramos de Seguros

R% milhdes 2015 2016 var % R$% milhdes 2015 2016
Automovel 28.247 27.880 -1%  Automovel 43% 42%
Pessoas 19.243 20.118 5% Pessoas 29% 30%
Patrimonial 8.447 8.570 1% Patrimonial 13% 13%
Demais 9 295 10427 9% Demais 15% 16%
Brasil 65.493 66.994 2% Brasil 100% 100%

Fonte: https://www.fenacor.org.br/Servicos/ArtigosDetalhes?Slug=analise-

estatisticas---fenacor-dados-disponiv3

2.1.1 Concorréncia

A competitividade traz consigo na pratica a concorréncia, isso significa que as
entidades buscam a todo instante o aprimoramento de suas atividades que é de
suma importancia para um bom desenvolvimento. Ao entender e atender as
necessidades dos clientes, analisar o comportamento do mercado e melhorar a

realizacdo de seus objetivos e metas, fara de si um bom competidor.

Para Otavio Bentes (2010, p.19);

Nesse mundo competitivo, assim como em uma corrida de Formula
1, especialmente na chuva, quem se antecipa e larga na frente,
olhara seus concorrentes pelo retrovisor e tera menos dificuldades
para perceber obstaculos que virdo. Mas tera, sem duavida, que olhar
para o que vem pela frente e ler muito bem as oportunidades e
ameacas do circuito, para continuar na lideranca. Quem larga na
frente, em resumo, no minimo tera algum tempo ocupando o
mercado em posi¢ao superior a concorréncia.
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As mudangas sdo imprevisiveis, incontrolaveis e incessantes, ou seja, tais
mudancas poderdao desencadear 0 sucesso ou o fracasso de uma empresa, devido
ao bom ou um mau desenvolvimento e cumprimento de seu planejamento e
estratégias. E fundamental que a mesma se desenvolva com rapidez e de forma
precisa, com a tecnologia da comunicacdo a facilidade de obter informacdes e
acompanhamento de atividades sdo maiores, isto é, facilita todo o andamento e
funcionamento de funcdes, mas também estdo disponiveis a todos. Portanto, nao
veio somente como favorecimento para as empresas, como também para os clientes
e concorrentes. Por isto, estas deverdo sempre estar atentas a todas as

movimentagcOes e mudancas no mercado (BENTES, 2010).

2.1.2 Consumidor

As exigéncias dos consumidores aumentaram apos o plano Real, pois estes
comecaram a ter mais acesso a informacédo e principalmente a internet que hoje é
um meio grande de informacdo sobre tudo e todos, os tornando consumidores do
conhecimento, isto é, eles tém o livre acesso as informacgfes sobre produtores,
fornecedores, instituicbes financeiras, prestadores de servicos dentre outros, bem
como os precos e formas de pagamento de bens e produtos. Essas informacdes
estdo disponiveis para todo o publico, sem classificar ou estabelecer classes sociais
(BENTES, 2010).

Os cadigos e 6rgaos de defesas do consumidor tem tido um valor importante
para os clientes, pois estes apresentam direitos e deveres que tanto as companhias
quanto os clientes precisam ter, e quando ha uma ocorréncia de um conflito provindo
de uma ou ambas as partes, os codigos tem auxiliado como uma medida de
intervencao e solucdo das divergéncias.

Os clientes séo porta-chaves, pois oferecem para a companhia informacgdes
preciosas, isto €, uma construcdo de um dialogo referentes ao produto, servigcos
prestados, relacbes de precos, satisfacdo no atendimento na venda e pos-venda,
chamamos para tal de feedback, nada mais é, que o desenvolvimento da relagédo
entre fornecedor e cliente. Portanto, € de suma importancia que a empresa atribua
relagdes positivas com o consumidor, no entanto, deve buscar relacdes estratégicas

para prestar servi¢cos para os clientes certos (TEIXEIRA, 2004).
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2.1.3 Atendimento ao Consumidor

Nas organizagdes verifica-se que a comunicagdo atribui um papel importante,
isto devido ao atendimento pleno dos clientes. Quando a empresa escuta a
percepcdo e entende a necessidade do consumidor, ela participa e atribui
ferramentas para a compreenséo e resolucao de conflitos. A qualidade no servigo
prestado e a satisfacdo do cliente andam em conjunto, apesar de que a satisfacao
do cliente seja uma medida de curto prazo e o alcance da qualidade do servi¢o seja
de longo prazo, elas retratam uma acéo e reacdo da efetivacdo de atividades e

atitudes provinda entre ambas as partes. Segundo Luciana Teixeira (2004, p. 06):

Para atender as exigéncias de um individuo, primeiro ha que se
saber quais sdo essas exigéncias. Para isso, sO existe uma maneira

7

de lidar com o cliente individualmente: é colaborar com ele na
escolha ou projeto do servigo, a fim de atender as suas proprias
especificagbes pessoais. Enfim, se a empresa quiser ter um cliente
duradouro, que Ihe dé uma grande fatia de sua preferéncia, € preciso
oferecer-lhe um atendimento diferenciado que o satisfaca
plenamente.

Se o atendimento ndo tiver sido eficiente, provavelmente o cliente ndo devera
retornar aquele ambiente, e 0 que é pior, quando o consumidor sai da companhia
mal satisfeito ele ira propagar informacdes ruins da mesma no que causara
posteriormente a desisténcia de pessoas proximas ao individuo na compra ou
obtencéo de servicos futuros. E quando o cliente sai satisfeito, ele também levara
consigo mais clientes para aquela entidade. Embora as informacfes boas corram
mais lentamente que as ruins, elas podem concretizar, afinal em novos clientes e na

fidelidade dos existentes.

2.1.4 Seguros

Com a promulgacao da Lei n° 556, de 25 de junho de 1850 (Codigo Comercial
Brasileiro) varias sucursais de seguradoras de outros paises vieram para o Brasil
vender seus produtos e comegaram a possuir um papel importante no mercado,

assumir e gerenciar riscos. Com a modernizacdo e evolugdo deste Pais, ha uma
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grande variedade de planos de seguros oferecidos, como também de leis e normas

atribuidas especificamente para cada plano e atividade.

“Por meio do Decreto-Lei n° 73, em 1966, o governo instituiu o
Sistema Nacional de Seguros Privados, criando o Conselho Nacional
de Seguros Privados (CNSP) e a Superintendéncia de Seguros
Privados (Susep), sendo esta uma espécie de “xerife” do mercado
segurador, responsavel pelo controle e pela fiscalizacdo dos
mercados de seguro, previdéncia privada aberta, capitalizacdo e
resseguro”. (AZEVEDO, 2008, p. 93).

O seguro é pago em parcela Unica ou fracionada e se caracteriza como uma
protecdo contra eventos futuros e incertos que podem causar danos ao (s) bem (s)
segurado (s), o seguro oferece uma substituicdo de um montante elevado e incerto,
neste caso o0 custo de um sinistro, por um montante pequeno e certo, denominado
de prémio, mediante contrato. A contratacdo de um seguro é levada em
consideracdo nao s6 pelo fato de que o individuo é avesso (conservador) ao risco,
mas também por preferir efetuar pagamentos baixos de prejuizos a arcar com o
montante que muitas vezes é alto na ocorréncia de um sinistro.

A adocdo de medidas de seguranca tem como objetivo prevenir acidentes
com o individuo e com objeto segurado, a integridade fisica e patrimonial do
segurado estd em primeiro lugar. As recomendacfes técnicas sdo dadas por
pessoas qualificadas da companhia, em principais aquelas que ficam em contato
direto com o cliente. Essas medidas sdo mais comuns nos seguros de danos do que
no de pessoas.

Segundo Ribeiro (2006, p.66) O motivo pelo qual a adocdo de medidas de
seguranga ser mais comum nos seguros de danos no que nos seguros de pessoas
(vida e saude), é pelo fato de que os custos para prevenir eventualidades séo
menores do que adicionar um custo no prémio no caso de nenhuma precaucéo, o
gue ocorre diferentemente nas medidas de seguranca nos seguros de pessoas que
costuma ter um custo maior. Além disso, € dificultoso estabelecer um controle

pertinente no cumprimento por parte do segurador.

2.1.5 Prémio
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E o preco pago pelos segurados com o objetivo de cobrir os riscos do objeto
segurado que foram assumidos pela companhia, por ela ser uma funcéo de risco, é
atribuida uma analise de identificacdo e estimativa de sinistros que a mesma esta
disposta a arcar com 0s custos provenientes de indenizacdes futuras, sabendo que,
guanto maior o risco do bem, maior o prémio a ser pago pelo segurado e recebido
pela seguradora. Para estimar os dados futuros utiliza-se o calculo do prémio
algumas técnicas estatisticas, através de principios estatisticos com base na
probabilidade (FERREIRA, 2002).

Segundo Filho (2011, p.29) “a formagao do prémio é composto por variaveis,
como: O Prémio Puro; Despesas de Comercializagdo, Despesas Administrativas e;
Remuneragao do Capital Empregado na Empresa.” O calculo do prémio puro ou
estatistico € inserido uma variavel aleatoria em um determinado periodo de tempo,
acrescido um carregamento de seguranca (decorre de uma margem que cobre as
flutuacdes estatisticas), de maneira que, ocorra uma probabilidade minima dos
sinistros vier a ultrapassar o prémio. Segundo Figueiredo (2012, p.21) no que se

refere o periodo de vigéncia:

A base anual € utilizada no calculo dos prémios, pois é geralmente
este o periodo de vigéncia da maioria das coberturas, entretanto,
mesmo que tal ndo ocorra, continua sendo a anuidade, de acordo
com as tarifas, o elemento base para o célculo das probabilidades e,
portanto, a base utilizada no calculo dos prémios.

O prémio que realmente o segurado paga é o prémio comercial, pois é nele
em que além de conter o prémio puro, também inclui o carregamento das despesas
administrativas, despesas de aquisicdo e producao e a remuneracao de capital. As
condicbes de pagamentos sdo estabelecidas e negociadas entre o Segurado e a
Seguradora no momento do contrato de seguro (disp6e de documentos legais
determinados para cada ramo de seguro), onde ficam responsaveis para ambos o0s

deveres e direitos.

2.1.6 Fornecedor

E toda pessoa fisica ou juridica, seja de pratica privada ou publica, de ambito
nacional ou internacional, com fins de distribuicdo ou comercializagdo de produtos

ou prestacdo de servicos, que detém a pratica de responsabilidade de assumir
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obrigacOes e deveres bem como a realizacdo de seus objetivos e metas, que tem
como finalidade a atribuicdo de respectivo preco o0 recebimento de unidade
monetaria do consumidor que propds a efetuar o pagamento do bem (objeto util de
valor econdémico), produto ou servi¢o que lhes foi ofertado. (BRASIL,1990)

O Art. 31, do Codigo de Defesa do Consumidor, referente as praticas

comerciais, quanto a oferta deve:

A oferta e apresentacdo de produtos ou servicos devem assegurar
informacBes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua
portuguesa sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade,
composicao, preco, garantia, prazos de validade e origem, entre
outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a salde e
seguranc¢a dos consumidores.

7

Em atuaria, a companhia prestadora de servicos é denominada de
seguradora e/ou corretoras de seguros, isto €, assume o mesmo papel de direitos e
obrigagbes de um fornecedor, porém é de responsabilidade daquela cobrir
determinado risco o pagamento de indenizacdo ao sinistro e /ou prejuizo ocorrido e
comprovado do bem segurado, mediante o pagamento de um prémio estabelecido.
O controle e fiscalizacdo dos mercados de seguro, resseguro, capitalizacdo e
previdéncia complementar aberta é de responsabilidade da SUSEP.

As corretoras de seguro tém como objetivo intermediar os contratos de
seguros entre as seguradoras e o consumidor, no qual tem o dever de orientar
acompanhar e agir com ética no decorrer de suas atividades. Para ser um corretor
de seguros € preciso que 0 mesmo seja pessoa fisica ou juridica e que tenha sido
aprovado no Curso de Habilitacdo Técnico-Profissional para Corretor de Seguros ou
no Exame Nacional de Habilitacdo Técnico-Profissional para Corretor de Seguros a
depender do ramo de seguros de sua atuacdo, tanto o exame quanto o curso é
emitido pela FUNENSEG ou por qualquer instituicdo que tenha a autorizagédo da
SUSEP.

2.2 PLANEJAMENTO NO MERCADO SEGURADOR

O planejamento de uma empresa envolve trés tipos de planejamento, o
Planejamento Estratégico abrange toda a companhia e esta atribuido a ela o

conhecimento do futuro acerca dos riscos contidos na atividade ou do
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comportamento do préprio mercado, por se tratar da identificagdo de oportunidade

ou ameacas, face necesséria o alcance de objetivos e metas em longo prazo; o

Planejamento Téatico se relaciona a compreensdo e analise de todos os

departamentos da companhia, verificados individualmente, sendo de médio prazo

para o alcance dos objetivos e o Planejamento Operacional, estes deverao conter o

cumprimento de procedimentos e prazos de curto prazo que foram estabelecidos.
Segundo Pizoni (2014, p.16):

O planejamento estratégico compreende a organizacdo como um
todo e é direcionada para o longo prazo. O planejamento tatico
envolve cada area ou departamento especificamente e é direcionado
para o médio prazo. E, em relagdo ao planejamento operacional, este
abrange cada tarefa ou grupo de tarefas e é direcionado para o curto
prazo.

O Balanced Scorecard (BSC) é uma ferramenta capaz de desenvolver uma
gestdo estratégica referente aos interesses e objetivos da companhia. Esse modelo
foi criado por Robert Kaplan e David Norton, que tem como objetivo integrar todos
ambientes internos da empresa, a fim de alcancar uma melhor sintonia entre
desempenho e remuneracédo variavel, bem como, mostrar indicadores operacionais
em relacdo ao ambiente externo, como por exemplo, a satisfacdo dos clientes
(REZENDE, 2003).

O Balanced Scorecard devera conter informacfes coerentes tanto a parte
interna quanto externa da companhia, pois para uma gestdo estratégica de
planejamento € necessario que 0 modelo evidencie o desenvolvimento
organizacional diante de quatro perspectivas: perspectivas de aprendizado e
crescimento, dos processos internos, dos clientes e financeira (CRUZ, 2000).

Diante disto, 0 BSC apresenta-se como uma metodologia de conhecimento de
objetivos e metas da companhia, bem como a aplicacdo de acbes estratégicas no
desenvolvimento de atividades. Os procedimentos envolvem o comprometimento de
todas as pessoas que englobam a empresa e desempenho de todas as fungdes,
logo, tendo o intuito de almejar o crescimento positivo da entidade.

O mapa estratégico chamado por alguns autores, nada mais é, que uma
estrutura estratégica onde sdo alinhadas as quatro perspectivas apresentadas e tem

como objetivo ajustar os processos de agcdes, como também todo monitoramento e
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cumprimento de deveres com efeitos de curto e longo prazo, a depender do objetivo
da companhia. A seguir a Figura 2 demonstra esta estrutura:

Figura 2 — Pespectivas do Balanced Scorecard

Financeiro
Para ter sucesso
financeiramente, como noés
devemos aparecer para os
nossos investidores?

Cliente Processos Internos do
. Visao e

Para alcangar nossa visao, Negécio

como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazer os clientes,
pelos clientes? em quais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e

Crescimento
Para algancar nossa visao,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

Fonte: http://www.elirodrigues.com/2015/04/20/resumo-do-balanced-scorecard-bsc-e-
seus-indicadores/

2.2.1 As perspectivas do Balanced Scorecard

2.2.1.1 Perspectiva Financeira

Os objetivos financeiros segundo Kaplan e Norton (1997), servem de foco
para as demais perspectivas do BSC com o objetivo de mostrar se as escolhas
estratégicas estdo contribuindo para aumentar o valor de mercado da empresa, visto
que, existe a preocupacédo de como 0s acionistas veem a empresa e quais as acoes
ela precisa tomar para gerar valor futuro.

A perspectiva financeira analisa se a estratégia da empresa estéa contribuindo
para a melhoria dos resultados financeiros. Para essa avaliacédo se leva em conta os
indicadores financeiros como taxa de retorno sobre capital investido (ROI), valor
para os acionistas, rentabilidade, crescimento da receita e custo por unidade séo os
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principais indicadores que mostram se a estratégia da organizacdo esta caminhando
para 0 sucesso ou para o fracasso.

2.2.1.2 Perspectiva dos Clientes

Para Kaplan e Norton (1997), a perspectiva dos clientes permite a alta
administracdo identificar os segmentos de clientes e de mercados nos quais as
unidades de negocios devem competir. Ainda, segundo os mesmos autores, a
perspectiva dos clientes, deve ser montada visando alguns pontos chaves, tais como
a participagdo de mercado, retencdo, captacdo, satisfacdo e lucratividade dos
clientes. Esse conjunto de fatores € chamado de Medidas Essenciais dos Clientes.

Segundo Kaplan e Norton (2004, p.32), a perspectiva do cliente define a
proposicdo de valor para os clientes-alvo. As medidas de desempenho desta
perspectiva podem provavelmente incluir: a satisfacdo, retengdo, captagéo,

participacdo de mercado e lucratividade por cliente, conforme Figura 3.

Figura 3 — A perspectiva do cliente — Medidas Essenciais.

Participacao
/ to Hereace \
Lucratividade
Captagiode | | dosClientes [Ty Retencdo
Clientes 1 dos Clientes
\ Satisfacéo
dos Clientes

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997, p.72)

A participacdo de mercado reflete a proporcdo de um negocio num
determinado mercado (em termos de clientes, valores e gastos ou volume unitario
vendido). A captacdo de clientes mede, em termos absolutos ou relativos, a
intensidade com que uma unidade de negocio atrai ou conquista novos clientes ou
negocios.

A retencdo de clientes controla em termos absolutos ou relativos, a

intensidade com que uma unidade de negd6cio retém ou mantém relacionamentos
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continuos com seus clientes. A satisfagdo dos clientes mede o nivel de satisfacao
dos clientes de acordo com os critérios especificos de desempenho dentro da
proposta de valor. A lucratividade dos clientes mede o lucro liquido de cliente ou
segmento, depois de reduzidas as despesas especificas necessarias para sustentar

esses clientes.

2.2.1.3 Perspectiva dos Processos Internos

Segundo Kaplan e Norton (1997, p: 97) “os sistemas de medidas de
desempenho da maioria das empresas focalizam a melhoria dos processos
operacionais existentes”. No BSC & recomendado que os executivos definam uma
cadeia de valor completa dos processos internos a qual deve iniciar com 0 processo
de inovacdo (identificacdo das necessidades atuais e futuras dos clientes),
prosseguir como o0 processo de operacdes (entrega de produtos e prestacdo de
servigos aos clientes existentes) e por fim terminar com o servico pés - venda (oferta
de servicos).

1 - Inovacdo: consiste basicamente em dois componentes: no primeiro,
realizam-se as pesquisas de mercado para identificar as preferéncias dos clientes e
0S precos para cada produto ou servico. Depois se devem idealizar mercados e
oportunidades inteiramente novos para os produtos e servicos que a empresa pode
oferecer,

2 - Operacgbes: tem inicio com o recebimento de pedido de um cliente e
termina com a entrega do produto ou a prestacéo do servigco. Esse processo enfatiza
a importancia da entrega eficiente, regular e pontual dos produtos e servicos aos
clientes;

3 - Servico pés — vendas: inclui a garantia e conserto, correcdo de defeitos,
devolucbes e também o processamento dos pagamentos e administracdo de cartdes

de crédito. A Figura 4 demonstra o caminho de um processo interno pos — venda:
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Figura 4 — A perspectiva de cadeia de Valor dos Processos Internos

Processode

U SETVICO pds-
, Processo de inovagdo :'rcucessc de operagfes mnﬂa
ldentificacao dasy, . \ldealizar oferta Gerar Entregar Her — \ Satisfacéio das
ol r
necessidades dos mercado /OF Produtos/ chdutﬂs produtos! démes necessidades dos
clientes SEMViCOs servicos  /presiar servigo { clientes

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997, p.102)

Deste modo, a reducdo dos custos e a exceléncia nos processos internos de
producdo compreendem metas importantes para a organizacdo, porém, O Servico
pos-venda torna-se fundamental para a manutencdo, garantia e satisfacdo dos

clientes.

2.2.1.4 Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

Conforme Kaplan e Norton (1997) existem trés caracteristicas principais para
essa perspectiva, séo elas:

1 - A capacidade dos funcionarios: o funcionario ndo esta na empresa apenas
para realizar as tarefas que Ihe sdo incumbidas, mas com seu conhecimento,
melhorar os processos e aumentar o0 desempenho da empresa;

2 - Capacidade dos sistemas de Informacado: os funcionarios precisam das
mais diversas informacdes sobre a empresa, tais como clientes, andamento dos
processos internos, o resultado financeiro que terdo atividades dentro da empresa;

3 - Motivagéo, empowerment e alinhamento: Kaplan e Norton (1997) afirmam
que por mais habilitados que os funcionarios estejam eles ndo contribuirdo para o
sucesso organizacional se nao forem motivados a agir no melhor interesse da
empresa ou se nao tiverem liberdade para decidir e agir. Desse modo, nédo basta
apenas a disponibilidade de informacéo, € preciso também a motivacao das pessoas

em estar desenvolvendo as tarefas que lhe foram designadas.
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Figura 5 — Estrutura de Medi¢édo do Aprendizado e Crescimento
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Fonte: Kaplan e Norton (1997, p.135)

2.3 ETICA ENTRE CORRETORA E SEGURADO

Arruda, Guaranha e Machado (2006, p.55), explicam que a ética das
empresas deve-se atuar ndo s6 em meio ao consumidor, mas também de sua
propria equipe e € de grande importancia que esteja presente em todas as atitudes e
acbes da companhia, vale ressaltar que a préatica de honestidade também é por
parte do segurado, € importante saber que todos de maneira geral integram um
mesmo setor econdmico. Portanto, para cada ato ilicito e/ou a pratica de ma-fé tera
sempre alguém que arcard com maiores prejuizos e que acarretara posteriormente
prejuizos para toda a sociedade.

O Cddigo de Etica tem como objetivo trazer transparéncia para todos da
companhia, como também o comprometimento de suas acdes e compromissos. Ao
adotar um cdédigo de ética, a empresa se dispde a integrar todos os funcionarios e
tomadores de decisdo ao comprometimento de todos e a uniformizagéo das regras
da companhia. Com isso, serve de protecdo e compromisso de todos os envolvidos.

Segundo site IDEIAS":

10 que é um Codigo de Etica?. Disponivel em:
<http://www.ideas.org.br/educacao/pdf/etica_resp_social_txt_que_e_codigo_etica.pdf>
Acessado em: 01/11/2015.
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Dentre os problemas éticos de maior conhecimento publico estdo
aqgueles referentes as relacbes com o0s consumidores, e sujeitos aos
enquadramentos da lei de defesa do consumidor, incluindo-se
praticas de marketing, propaganda e comunicac¢do, qualidade do
atendimento e reparacdes no caso de serem causados danos.

Toda a sociedade ndo se limite a criacdo de normas de conduta para os
outros cumprirem, as praticas de boa-fé esperadas pelos outros é provinda também
de nossas proéprias atitudes, em relacdo ao mercado segurador, é dever do mesmo a
criacdo de uma imagem positiva dela mesma, para que assim possa trazer novas

receitas e oportunidades de crescimento.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo encontram-se topicos referentes aos métodos e técnicas de
pesquisa que serdo analisados ao decorrer do trabalho, tendo como objetivo expor
um roteiro de desenvolvimento de atividades baseadas na veracidade e coesao de
forma clara ao entendimento do assunto abordado.

3.1 Métodos de abordagem

O método que é apresentado busca a verificacdo de resultados provindos de
uma pesquisa de campo que consiste numa coleta de dados das corretoras de
seguros na cidade de Jodo Pessoa. O método de Abordagem € de forma descritiva,
isto é, as caracteristicas da populacdo em estudo serdo descritas e tratara a relacdo
entre a companhia, funcionarios e segurados com base no modelo estratégico
Balanced Scorecard (BSC).

O questionario tem como objetivo evidenciar qual é o planejamento
estratégico utilizado pela companhia, bem como, os principais objetivos e metas
baseados nos processos internos; financeiro; aprendizado e crescimento de
funcionérios; e a satisfacao do atendimento da carteira de clientes e na conquista de

novos Clientes.

3.2 Técnicas de pesquisa

Os métodos utilizados na pesquisa foram bibliograficos a priori, havendo
pesquisas e consultas de livros, sites, artigos dentre outros. O estudo € de anélise
qualitativa e quantitativa. Onde a pesquisa qualitativa caracteriza-se por uma
compreensao melhor sobre o trabalho em estudo, ja a pesquisa quantitativa, busca-
se uma classificacdo através de dados numéricos e posteriormente, o uso de
técnicas nao probabilisticas.

O procedimento técnico da pesquisa se caracterizou como um estudo de

caso, ou seja, € um instrumento que identifica o problema e realiza uma analise das
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evidencias permitindo um amplo e detalhado conhecimento referente a populacéo e

amostra.

3.3 Populacédo e amostra

O estudo foi realizado no universo de 40 corretoras de seguros situadas na
cidade de Jodo Pessoa, porém apenas 17 se dispuseram a responder o questionario
que ficou disponibilizado entre o periodo de maio a outubro de 2016.

A pesquisa ocorreu por meio de contatos via telefone com a instituigcdo, onde
houve uma coleta de informac@es referentes a companhia e apés, a aplicacdo de um
guestionario por meio eletrénico. A fim de apresentar caracteristicas em relacao ao
funcionamento de suas atividades e sua carteira de clientes em andamento.

Quanto a analise dos dados:

Tépicos a seguir:
Perspectiva de aprendizado e crescimento dos funcionarios da empresa;
Perspectiva da analise da proposta e acompanhamento dos Clientes;

Perspectiva dos processos operacionais existentes;

Y V V V

Perspectiva Financeira;

Quanto a coleta de dados:

Tépicos a seguir:
Tipos de seguros comercializados pela empresa;
Quanto tempo a companhia atua na cidade;
Quantificacéo de funcionarios e estagiarios (se houver) na empresa;
Qual tempo € preciso para a conclusdo de todo o servi¢co prestado;
Frequéncia do Sistema Organizacional;

YV V V V V V

Principais objetivos e metas (Planejamento);
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4 INTERPRETACAO E ANALISE DOS DADOS

O capitulo tem como objetivo apresentar a analise de resultados da pesquisa,
bem como a interpretacdo de seus dados. O estudo de caso ocorreu em um soé
momento, mas foi dividida em duas etapas, a primeira etapa refere-se ao perfil das
empresas e a segunda € abordada sobre o planejamento estratégico das corretoras
de seguro.

Foram realizados no total de 18 perguntas, onde as corretoras se dispuseram
a responder o questionario, estando as mesmas devidamente esclarecidas e

consentidas para participar da pesquisa para publicacdo de seus resultados.

4.1 Andlise qualitativa e quantitativa

Quanto a etapa | foram dispostas as seguintes perguntas referentes ao perfil
das corretoras de seguro.
A primeira questdo foi perguntada ha quanto tempo a empresa atua na

cidade. Como mostra o gréfico 1:

Gréfico 1- Tempo de atuacdo na cidade
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Como o foco do trabalho é referente aos corretores de seguros de ambito
juridico, ou seja, que atribuem o mesmo papel de direitos e obrigacbes de um
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fornecedor, verifica-se que ha 30 anos a cidade de Jodo Pessoa é propicia nas
atividades de corretagem de seguros e que até os Ultimos anos mais corretoras
abrem suas portas e ofertam uma ampla diversidade nos ramos de seguros.

Com mais empresas se instalando na cidade, traz consigo um melhor
comportamento do mercado atraves da competitividade, fazendo com que as
corretoras aprimorem mais suas atividades e compitam uns com 0S outros, bem
como um aumento na economia da cidade.

Quanto a segunda questado foi perguntando se ha contratacdo de estagiarios

na companhia. Mostrado na Tabela 1 a seguir:

Tabela 1- Contratacdo de estagiarios na companhia

Contratacao de Estagiarios Quant. Percentual

Sim 10 58,8
N&o 7 41,2
Total 17 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

O estudo verificou que cerca de 58,8% ha contratacdo de estagiarios, o que
promove maior oportunidade de emprego, em especial o primeiro emprego, assim
elas cooperam para o desenvolvimento e aprendizado do aluno. E dependendo da
evolucdo do aprendizado, podera até ser até efetivado. E é na contratacdo de
estagiarios que auxiliam como feedback na troca de ideias, planos e até mesmo num
melhor relacionamento com os funcionarios da companhia.

E das 58,8% que disseram que contratam estagiarios cerca de 72,7% das
corretoras de seguros tem contratacao de 1 a 10 estagiarios e s6 27,3% possuem de
11 a 20 estagiarios. Dados este que se refere a terceira pergunta em relacdo a
guantidade de estagiarios que trabalha na empresa atualmente, como mostra o

grafico 2:



Gréfico 2- Quantidade de estagiarios na empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Assim como na pergunta anterior, a quarta questao foi referente a quantidade,

porém nesta foi relacionada aos funcionarios que trabalham na empresa como

mostrado no gréfico 3:

Gréfico 3- Quantidade de funcionarios na empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Em relacdo a quantidade de funcionarios que trabalham nas corretoras
atualmente, em sua maioria cerca de 35,3% possuem acima de 50 trabalhadores, o
gue possivelmente sdo aquelas que atuam a mais tempo na cidade e mostra que 0
objetivo de expandir a companhia vem pondo em prética, 0 que representa que seu
negocio vem dando certo.

A quinta questao foi referente a Média de idade dos funcionarios, como

mostra o grafico 4 a seguir:

Gréfico 4 - Média de idade dos funcionarios na companhia
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Em relacdo a média de idade dos funcionérios nas corretoras, o estudo
mostrou que o periodo onde se encontra maior quantidade de funcionarios é entre
26 a 41 anos, observa-se que as corretoras recolnem do mercado de trabalho um
profissional apto a desenvolver suas atividades. Ndo sO isso, as empresas estao
cada vez mais contratando a populacdo mais jovem, o que mostrou o estudo, dos
dezessete respondentes dez disseram que a meédia dos funcionarios em suas
empresas € entre 26 a 33 anos.

Apesar das corretoras optarem por um publico mais jovem, elas possuem
uma maior exigéncia em relacdo a conclusdo dos estudos deste profissional, o que
também representa qual funcdo o mesmo esta apto a desenvolver suas habilidades,
0 que mostra no grafico 5 a seguir, sobre a média de formacao e grau de instrucao

dos trabalhadores.
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Gréfico 5- Média de formacao dos trabalhadores

Média de formacgao dos trabalhadores

50
45
40
35
30
25
20
15
10
5
0 T T T T T T )
Ens. Méd. Ens. Méd. Ens. Sup. Ens.Sup. Espec. Mest. Dout.
incompl. compl. incompl. compl.
B Ens. Méd. incompl. @ Ens. Méd. compl. Ens. Sup. incompl.
M Ens. Sup. compl. W Espec. W Mest.
H Dout.

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Nota-se também, que as corretoras contrataram na mesma propor¢cao
pessoas que concluiram o ensino médio e/ou o ensino superior, representando as
duas por 47,10%. Mas, face necesséaria a importancia do trabalhador se preocupar
na preparacao de sua qualificacdo, seja através de cursos técnicos, curso superior
ou até mesmo na busca de uma especializacao profissional, assim procurando em
ser um diferencial no mercado e de seus concorrentes.

Na sétima questédo foi aplicada a seguinte pergunta: Qual (ais) principal (ais)

objetivo (s) da empresa? Mostrados no grafico 6 seguinte:
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Gréfico 6- Principais objetivos da empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Observa-se gque todas as corretoras entrevistadas se preocupam mais com a
agilidade no atendimento e acompanhamento dos segurados na venda e pés-venda
do seguro, 0o que retrata que elas pdem os clientes em primeiro lugar em seus
objetivos, assim buscando melhores resultados através da satisfacdo desses
clientes, mas para que a empresa alcance uma maior satisfacdo € preciso que a
mesma esteja também com profissionais aptos e comprometidos a desempenhar
suas tarefas de maneira eficaz.

Apesar da qualificacdo do profissional s6 representar 64,7%, 0s niveis de
satisfacdo dos clientes possuem relacdo direta com 0s servicos prestados da
corretora, em especial com aqueles profissionais que estdo em contado direto com o
cliente, para tal, a qualificacdo dos funcionarios € um dos fatores que complementa
a companhia no alcance de seus objetivos, assim como na captacdo de novos
clientes. E disponibilizar treinamentos, cursos de curto prazo ou técnicas de
motivacdo mostram também uma importancia com a satisfacdo dos funcionarios,
onde suas competéncias e produtividade desempenham um papel em conjunto.

Visto que, a diversificagcdo dos planos de seguros anda lado a lado com a
expansao da companhia, isto porque além de atribuir um risco menor em comparado
com aqueles que optam em trabalhar com uma so6 linha, trabalham também com o
crescimento diversificado na comercializacdo de seus produtos e/ou servi¢os, o que
leva consigo para o caminho de expanséo da companhia e de novos mercados.

Quanto a oitava pergunta foi aplicado para saber quais os tipos de seguros

comercializados pela empresa.



38

Gréfico 7- Seguros comercializados pela empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

No grafico 7 verifica-se que as corretoras de seguros diversificam suas linhas,
ou seja, buscam novos mercados a fim de aumentar seus servigos e carteira de
clientes. As corretoras de seguros comercializam mais seus planos no segmento de
automoveis e vida, mas ndo deixam de lado o seguro patrimonial que vem tendo
aumento cada vez mais. O que retrata no grafico 8, que na cidade de Jodo Pessoa
os consumidores demandam de todos os 4 planos de seguros, porém o que é mais
comercializado é o seguro de automovel ficando com 52,9% e como o0 segundo mais
procurado € o seguro de vida, o que condiz com os dados da FENACOR, onde
todos os seguimentos se mantem em crescimento e que o segmento que mais atua

no mercado € o seguro de automéveis devido ter uma maior demanda.

Grafico 8- Seguros mais procurados
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Em relacdo a atividade da companhia foi perguntado quanto tempo é
necessario para concluir os seguintes servicos: Andalise da proposta do cliente;

Recebimento dos prémios dos planos de seguros; Recebimento de documentacdes
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cadastrais do(s) cliente(s); Recebimento de documentagbes do(s) beneficiario(s);
Pericia em decorréncia do sinistro e; Pagamento de Indeniza¢des. O que mostra o

gréfico 9:

Grafico 9- Tempo necessario para concluir o servigo prestado
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

A pesquisa constatou que o0s servigcos prestados sdo concluidos em sua
maioria de 1 a 8 dias, 0 que apresenta que as corretoras sdo ageis na realizacéo de
seus servicos, mas ja no recebimento de documentagBes do (s) beneficiario (s)
cerca de 10 respondentes disseram que esse servico pode decorrer até 15 dias a
depender de cada situacdo. Isso mostra que os segurados custam mais em mandar

toda documentacao de seu (s) beneficiario (s).
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Vale ressaltar quanto a proposta, documentacfes cadastrais do cliente e de
seu (s) beneficiario (s), bem como na ocorréncia de um sinistro, a fidelidade por
parte do segurado é primordial ja que € ele que vai a busca de uma corretora ou
seguradora afim de protecdo contra os danos causados ao (s) bem (s) segurado (Ss)
e assume um compromisso e envolvimento de todos mediante contrato. A préatica de
ma-fé traz prejuizos ndo s6 para a companhia pelo pagamento indevido de
indenizacdo, mas também leva prejuizos para toda a sociedade.

Quanto a etapa Il foram dispostas as seguintes perguntas referentes ao
planejamento estratégico das corretoras, sdo elas:

A questédo onze foi perguntado se a companhia utiliza algum planejamento
estratégico, aqueles que responderam sim, foi disposto mais trés questdes em que
se refere ao planejamento em uso séo elas: a quanto tempo € utilizado na empresa,;
se a ferramenta Balanced Scorecard atua como planejamento estratégico; e se o

planejamento estratégico atende as necessidades da companhia.

Tabela 2- Utilizacdo do Planejamento Estratégico

Utilizacao de Planj. Estrat. Percentual
Sim 5 29,4
Nao 12 70,6
Total 17 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Na tabela 2 cerca de 70,6% nd&o ha nenhum planejamento estratégico e das
29,4% que responderam que usam algum tipo de planejamento estratégico nao
mencionaram qual planejamento é utilizado na empresa. Foi verificado que a
utilizacdo das que possuem o planejamento estratégico é cerca de 1 a 5 anos, o0 que
mostra que as corretoras iniciaram ha pouco tempo o uso de uma gestao estratégica
em relagdo aos interesses e objetivos da companhia e que até o presente momento
o planejamento estratégico adotado atende as necessidades da empresa, porém
nenhuma utiliza o Balanced Scorecard.

Quanto o conhecimento do Balanced Scorecard, das dezessete respostas dez
disse que ndo possui nenhum conhecimento, correspondendo 58,8%. O que mostra
gue poucas sao as corretoras que conhece os procedimentos dessa ferramenta e
das que conhece ndo o utiliza e nem possui algum planejamento estratégico.

Apresentado na tabela 3:
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Tabela 3- Conhecimento do Balanced Scorecard
Conhecimento do BSC Quant. Percentual

Sim 7 41,2
Nao 10 58,8
Total 17 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Quanto a perspectiva de aprendizado e crescimento, foi disponibilizada qual a
frequéncia que as corretoras possuem nos seguintes aspectos: Capacitacdo de
funcionarios; Assisténcia/fiscalizacdo de atividades desenvolvida pelo profissional,
Conhecimento e dominio de areas da empresa; e as técnicas de motivacao e

disposicao de funcionarios na companhia.

Grafico 10- Frequéncia referente a perspectiva de aprendizado e crescimento
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

by

Nesse tépico em relacdo a capacitacdo de funcionéarios, cerca de doze
respondentes disseram que pouco Se preocupa com a capacitacdo deles, o que
demonstra que as companhias pouco se atentam em qualificar seus trabalhadores.
A capacitacdo do profissional € um dos pontos chaves para o crescimento da
empresa, pois 0 mesmo adquire ndo s6 um melhor conhecimento de suas
atividades, mas também direciona para um melhor comportamento de si proprio e
com demais colegas de trabalho, assim desenvolvendo competéncia e bom

relacionamento com todos os integrantes da empresa.
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Em relagcdo a assisténcia/fiscalizacdo de atividades desenvolvida pelo
profissional, em sua maioria disseram que frequentemente fiscalizam e dao
assisténcia aos profissionais na realizacdo de suas atividades, assim como no
conhecimento e dominio nos setores da empresa. Portanto, as corretoras se
preocupam em fiscalizar e mostrar as diferentes areas da companhia para seus
funcionéarios, porém pouco se utiliza de técnicas de motivacdo e disposi¢cdo dos
trabalhadores.

Quanto a perspectiva dos processos internos, qual a frequéncia que as
empresas tém sobre: A identificagdo das necessidades dos clientes;
Acompanhamento do mercado externo; Sistema organizacional, Anélise de normas
da companhia; Desenvolvimento de planos de acdo de curto prazo;
Desenvolvimento de planos de acdo de longo prazo; e a Criacdo de prestacdo de

Servigos.

Grafico 11- Frequéncia referente a perspectiva dos processos internos
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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No grafico 11 cerca de doze respondentes disseram que se preocupam
frequentemente na identificacdo das necessidades dos clientes, ou seja, realizam
pesquisas de mercado referente as preferéncias dos segurados, mas sete
mostraram indiferentes e que em pouca frequéncia acompanham o mercado externo
referente ao aprimoramento de suas atividades.

E preciso que as empresas acompanhem o mercado externo, pois o
comportamento do mercado é decorrente de mudancas periddicas e por se tratar de
previsdes incertas, € importante que, todas as companhias estejam preparadas aos
possiveis imprevistos e atentos na identificacdo de oportunidades ou ameacas.

Na andlise de normas da companhia e o sistema organizacional o estudo
mostrou que as corretoras se empenham com frequéncia no acompanhamento das
normas da empresa, bem como todo o sistema organizacional. O que demonstra
que elas as conduzem para um bom desenvolvimento nas areas da empresa, como
também se preocupa em seguir normas de conduta ou técnicas de acordo com
direitos e deveres de todos da companhia.

Os planos de acédo de curto e longo prazo sdo importantes para a empresa,
devido a estas estarem ligadas diretamente no desenvolvimento e cumprimento de
planejamentos e estratégias, tanto quanto no alcance de seus objetivos e metas.
Para tal, € preciso que a mesma analise e desenvolva com rapidez e de forma
precisa, 0 acompanhamento de suas atividades internas e externas. Infelizmente as
corretoras responderam em sua maioria indiferente as questbes referentes ao
desenvolvimento de planos de agao de curto e longo prazo.

Em relacdo a criacdo de prestacdes de servicos, cerca de seis respondentes
disseram que atribui esse papel com pouca frequéncia, isto €, pouco se aplica no
desenvolvimento de acBes a respeito de praticas referente a um melhor
acompanhamento dos clientes, seja através de um sistema de Informacdo na
criacao de site, aplicativos dentre outros.

Quanto a perspectiva financeira, qual frequéncia as companhias tem referente
a: Analise de controle de custos/despesas; Investimentos em mobilizados,
infraestrutura; Analise de retorno de curto prazo; Analise de retorno de longo prazo;

e se ha participacédo de acionistas na empresa.
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Gréfico 12- Frequéncia referente a perspectiva financeira
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

No gréfico 12, cerca de treze corretoras disse que analisam com frequéncia o
controle de custos/despesas da companhia, o0 que mostra que as corretoras em sua
maioria possuem um controle de suas operacdes comercial e administrativa sejam
elas fixas ou variaveis. Com 0 gerenciamento de custos e despesas a empresa se
conscientiza melhor no andamento de suas financas, assim sabendo sobre quais
valores podem alocar para um determinado servico, bem como, realizar reservas
para gastos futuros.

Em relacdo aos investimentos em mobilizados e infraestrutura em sua
maioria, representando dez respondentes disseram que poucas corretoras investem
em mobilizado e infraestrutura, 0 que representa que as corretoras destinam seus
recursos para itens de maior necessidade e que nao é necessario um investimento
maior em mobilizados e infraestrutura jA& que os mesmos ndo se depreciam

rapidamente.
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Da mesma forma que as corretoras se mostraram em sua maioria indiferente
a respeito as questdes referentes ao desenvolvimento de planos de agéo de curto e
longo prazo, as questdes sobre a analise de retorno de curto prazo e de longo prazo
obtiveram as mesmas respostas, totalizando oito respondentes. E nas analises de
retorno de curto prazo e de longo prazo que a empresa se certifica a respeito da
rentabilidade e do crescimento da receita, que sdo um dos principais indicadores
gue mostram se a estratégia da organizacdo esta caminhando para o sucesso ou
para o fracasso da companhia.

A gquestdo referente a participacdo de acionistas na empresa em sua maioria,
cerca de dez corretoras disse que ndo ha investidores, ou seja, ndo possuem
acionista na participacao dos lucros ou prejuizos da companhia.

Quanto a perspectiva dos segurados foi perguntada qual a frequéncia as
corretoras possuem em relacdo as: Exigéncias dos clientes ao contratar um seguro;
Agilidade em andlises da proposta; Acompanhamento ap0s a contratacdo do
servico; Pronto atendimento na hora da ligacdo do segurado; Assisténcia em
decorréncia de sinistro; Contato direto via telefone/aplicativo; Contado direto via e-
mail/internet; Visitas no local chamado e/ou a domicilio; e a realizacdo de descontos

e/ou promogoes.

Grafico 13- Frequéncia referente a perspectiva dos segurados
B Menhuma frequéncia @ Pouca frequéncia Indiferente [ Comfrequéncia I Muita frequéncia
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Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Em relacdo as exigéncias dos clientes na contratacdo do seguro, agilidade na
andlise da proposta, acompanhamento apdés a contratacdo do servico, pronto
atendimento na hora da ligacdo do segurado assisténcia em decorréncia de sinistro
e visitas no local chamado e/ou a domicilio, todas elas responderam em sua maioria
que realizam com frequéncia as atividades descritas acima, ou seja, a preocupacéo
com o cliente € pondo em primeiro lugar, buscando como objetivo mais agilidade e
qualidade na prestacdo dos servicos para o alcance de uma maior satisfagdo do
cliente.

Verifica-se que as corretoras se importam com sua carteira de clientes,
atribuindo uma melhor relacdo entre empresa e cliente, desde na identificacdo das
necessidades dos segurados até o término da vigéncia do contrato. Tanto o

acompanhamento pés-venda quanto prestar assisténcia em decorréncia de sinistro
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ou ndo, como também na realizacao de visitas no local chamado e/ou a domicilio faz
com que a empresa seja um diferencial, traz uma maior certeza e confianga dos
segurados na protecdo de seu bem segurado, assim como num melhor tratamento
no atendimento.

Os meios de comunicagdo possui um papel de grande valor, pois é nele que
h& uma maior construgcdo de um dialogo entre as partes, o que se torna cada vez
mais como um aliado essencial no relacionamento entre as pessoas. Com a
evolucdo da tecnologia os meios de comunicacao SO crescem e para isto € preciso
gue as empresas acompanhem o andamento desse mercado.

Apesar de a internet oferecer para os clientes mais acesso as informacoes, a
respeitos de empresas, precos, servicos, etc. o telefone é ainda um dos principais
meios de contato entre empresas e clientes, 0 que representa nas corretoras, em
sua maioria cerca de doze respondentes o contato direto via telefone ocorre com
mais frequéncia do que no contato direto via e-mail/internet.

Em relacdo aos meios de oferta oito corretoras disseram que realizam
descontos e/ou promoc¢des com pouca frequéncia, 0 que mostra que 0s meios de
oferta e condi¢cbes de pagamentos sé&o estabelecidos e negociados momento do
contrato de seguro e que essas negociacdes vao de acordo com cada ramo de
seguros e de empresa para empresa. E importante que as companhias foquem em
sua eficiéncia também através da realizacdo de descontos para atrair mais clientes
por meio de sua motivacdo, mas também as corretoras procurem se certificar se as

promocgdes e descontos nao afetam significativamente o lucro da empresa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho alcangou seus objetivos propostos, proporcionando a
relacdo e adequacao da teoria com a pratica, de modo que a informacao prestada
pelas corretoras foi de forma clara e objetiva.

A pesquisa possibilitou diagnosticar através das questdes mais objetividade
em relagdo a parte estratégica das corretoras de seguro, do mesmo modo mostrar o
perfil delas na cidade de Jodo Pessoa.

Dado um universo de 40 corretoras situadas na cidade, apenas 17
responderam 0 questiondrio o que representou cerca de 42,50% do total,
alcancando os 30% minimos para o estudo se tornar valido.

Foi verificado na analise que cerca de 70,6% ndo possui nenhum
planejamento estratégico, 0 que mostra que, as corretoras ndo se preocupam com
sua gestdo estratégica, mas acompanham com frequéncia tanto o sistema
organizacional da empresa, bem como analisam as leis e normas em suas
atividades.

Das empresas que ha uma gestao estratégica o estudo mostrou a importancia
de uma corretora ter um planejamento, ja que todas elas estdo satisfeitas com o
planejamento adotado e as utilizam cerca de 1 a 5 anos, o que retrata que as
mesmas analisam, em seu dia a dia, seu desenvolvimento e planejam melhor suas
tomadas de decisdes. Porém, nenhuma corretora mencionou que possui o Balanced
Scorecard como ferramenta estratégica.

O estudo conclui que as corretoras de seguro ndo s6 se preocupam com as
exigéncias dos clientes, mas também tem como maior objetivo ser mais ageis no
atendimento, na andlise da proposta e no acompanhamento dos segurados na
vigéncia dos contratos de seguros, buscando assim uma melhor qualidade no
servigo prestado e a satisfacéo do cliente.

O presente trabalho evidenciou que mesmo que as corretoras de seguros de
Jodo Pessoa nao utiizam o Balanced Scorecard, mas elas realizam topicos
referentes as quatro perspectivas apresentadas da ferramenta. Portanto, a inclusédo
da ferramenta podera permitir para empresa um melhor ajuste dos processos de
acOes, de todo o monitoramento e cumprimento de deveres de efeitos de curto e

longo prazo.
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E por fim, o estudo permitiu uma melhor compreenséao do assunto abordado,
como também trouxe uma base para estudos seguintes referentes a possibilidade de
inclusdo da ferramenta nas corretoras de seguros. Vale ressaltar que, para a
inclusdo do Balanced Scorecard é preciso realizar estudos mais minuciosos e
técnicos, tanto internamente quanto externamente de acordo com os objetivos e

metas de cada companhia.

5.1 Limitagfes da pesquisa

No andamento da pesquisa houve algumas limitagbes, em principal no
desenvolvimento de todo o estudo de caso, ja que, ndo estavam disponiveis quantas
corretoras de seguros estdo em atividade na cidade.

Através do contato pessoalmente no Sindicato dos Corretores de Seguros,
Empresas Corretoras de Seguros, Capitalizacdo e Previdéncia Privada da Paraiba -
PB a SINCOR/PB foi disponibilizado o site da FENACOR e a SUSEP para busca,
porém no site da FENACOR é disponivel o niumero de corretores ativos no Brasil,
por regido e por estado seja corretores de pessoa fisica ou juridica que atuam tanto
em todos os ramos ou nos ramos de vida, capitalizagdo e previdéncia privada, mas
nao foi encontrado por cidade. Pelo site da SUSEP para a obtencdo de algumas
informacdes € preciso que tenha um cadastro, mas mesmo criando o cadastro, o site
nao da acesso a mais informacgdes sobre as corretoras.

Quanto ao desenvolvimento do estudo de caso foi necessario o
prolongamento do tempo para que as empresas respondessem o0 questionario, e
mesmo assim Sao0 poucas as corretoras que estavam interessadas a participar da
pesquisa, 0 que mostra que as corretoras ndo querem que sejam divulgadas
informacdes referentes ao planejamento estratégico, mesmo sendo dito que seu
nome e o da empresa serdao mantidos em sigilo.

Outra limitagdo foi também referente ao estudo de caso, mas esta em
relacdo aos respondentes. Como a aplicacdo do questiondrio foi por meio eletrénico
nao se sabe ao certo quem realmente foi o respondente, ja que, por mais que seja
direcionado ao conhecedor das atividades internas e externas da companhia, pode
haver indicios do mesmo ter direcionado o questionario para outra pessoa ou até
ndo ter sido fiel com as informacdes prestadas. Vale ressaltar a importancia das

informacgdes passadas pelo individuo ao executor da pesquisa, ja que € através das



50

referéncias dele em que € montada a conclusdo do estudo. Portanto, & importante
gue os respondentes ajam com fidelidade em sua participagdo, assim como nao
direcione a pessoas que nao possui um conhecimento eficaz sobre o planejamento

da empresa.

5.2 Recomendacgdes para futuras pesquisas

O presente trabalho trouxe uma base para futuras pesquisas referentes ao
planejamento estratégico das corretoras de seguros na cidade de Jodo Pessoa, 0
que pode ser feito a diante, é se a possibilidade de incluir a ferramenta Balanced
Scorecard em alguma corretora de seguros, assim alcangcando numa melhor analise
através de estudos mais minuciosos e técnicos de acordo com 0s objetivos e metas

da empresa.

Como a pesquisa foi focada s6 com as corretoras em Jodo Pessoa, 0 pode
ser feito posteriormente € estudos voltado com corretoras de seguros em toda a
Paraiba, visando a extensao de informacfes sobre as empresas, assim como, se 0
BSC é utilizado como ferramenta estratégica para gestdo e planejamento das

companhias.
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Questionario referente a uma visdo sobre o planejamento estratégico das
corretoras de seguro em Joao Pessoa.

Caro (a) Respondente;

Este questionario tem como objetivo evidenciar qual planejamento estratégico
utilizado pela companhia, bem como, os principais objetivos e metas baseados nos
processos internos; financeiro; aprendizado e crescimento de funcionarios; e a
satisfacdo do atendimento da carteira de clientes e na conquista de novos Clientes.

Solicitamos a sua colaboracdo para responder a esse questionario como também
sua autorizacdo para apresentar os resultados deste estudo em eventos de areas
afins. Em todas as situacdes, tanto seu nome quanto o nome da empresa serao
mantidos em sigilo.

Esclarecemos que sua participacdo no estudo € voluntaria e, portanto, o senhor (a)
ndo é obrigado a fornecer as informagfes e/ou colaborar com as atividades
solicitadas pelo (a) pesquisador (a).

Declaro que fui devidamente esclarecido e dou 0 meu consentimento para participar
da pesquisa e para publicacao de seus resultados.

| Etapa - Perfil

1. Quanto tempo a empresa atua na cidade?
De 1 a5 anos
De 6 a 11 anos
De 12 a 20 anos
De 21 a 30 anos

Mais de 31 anos

2. Ha contratacdo de estagiarios na companhia?
Sim

Nao

3. Qual a quantidade de estagiarios que trabalham na empresa atualmente?
De 1 a 10 estagiarios
De 11 a 20 estagiarios

De 21 a 30 estagiarios
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De 31 a 40 estagiérios
De 41 a 50 estagiérios

Acima de 50 estagiarios

4. Qual a quantidade de funcionarios que trabalham na empresa atualmente?
De 1 a 10 profissionais
De 11 a 20 profissionais
De 21 a 30 profissionais
De 31 a 40 profissionais
De 41 a 50 profissionais

Acima de 50 profissionais

5. Média de idade dos funcionarios
De 18 a 25 anos
De 26 a 33 anos
De 34 a 41 anos
De 42 a 49 anos

De 50 anos em diante

6. Média de formacéo e grau de instrucao dos trabalhadores
Ensino médio incompleto
Ensino médio completo
Ensino superior incompleto
Ensino superior completo
Especializacdo
Mestrado

Doutorado

7. Qual (ais) principal (ais) objetivo (s) da empresa?
Qualificacdo dos funcionarios;
Captacao de novos clientes;

Agilidade no atendimento e acompanhamento dos segurados na venda e
pos-venda;



Diversificagdo dos planos de seguros;

Expansao da companhia;

OULIO: e e
8. Quais os tipos de seguros comercializados pela empresa?

Seguro de Automovel,

Seguro — Saude;

Seguro de Vida;

Seguro Patrimonial,

(@10 1 (o TR

9. Diante os seguros comercializados quais sdo os mais procurados?

Seguro de Automével;

Seguro — Saude;

Seguro de Vida;

Seguro Patrimonial;

(@10 1 (o PPN

10. Quanto tempo € necessario para concluir o servico?

Analise da
proposta do
cliente
Recebimento
dos prémios dos
planos de
seguros
Recebimento de
documentacdes
cadastrais do(s)
cliente(s)
Recebimento de
documentacdes
do(s)
beneficiario(s)
Pericia em
decorréncia do
sinistro
Pagamento de
Indenizacodes

De 1
as
dias

De9a De15 De31 De61 De913
15 a30 a60 490 120
dias dias dias dias dias

De 121 De
a 240 241dias
dias a1ano

56
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Il Etapa — Planejamento Estratégico

11.A companhia utiliza algum planejamento estratégico?
Sim
N&o

Se Sim, Qual?......cooevviiiiiiee e,

Se sua resposta anterior for sim, responda as trés questdes seguintes, caso
contrario pule para a proxima pergunta.

12.Quanto tempo € utilizado o planejamento estratégico?
Sim
N&o
13.A empresa utiliza a ferramenta Balanced Scorecard como planejamento
estratégico?
Sim
N&o
14.0 planejamento estratégico utilizado na empresa atende as suas
necessidades?
Sim
N&o

15. Tem conhecimento sobre o Balanced Scorecard?

Nao

16.Quanto a perspectiva de aprendizado e crescimento



Nenhuma Pouca . Com Muita
frequéncia  frequéncia Indiferente frequéncia frequéncia
Capacitagao de N\ ) , o
funcionarios N — O o O
Assisténcialfiscalizacdo
de atividades ‘o 3 ' '
desenvolvida pelo — (—f — — -
profissional
Conhecimento e dominio N\ o ' N —
de areas da empresa — p— — — L)
Técnicas de motivacao
e disposicéo de ‘o) ) ~ o /
funcionarios na — — — — Q
companhia
17.Quanto a perspectiva dos processos internos
Nenhuma Pouca : Com Muita
frequéncia frequéncia Indiferente frequéncia frequéncia
|dentificagao das - o o . -
necessidades dos 'f_:} (_} (_} C_) ()
clientes
Acompanhamento do ' ™ ' ' —
mercado extemo —J - — N C ?
Sistema organizacional () C ) ) C ) C )

Andlise de normas da
companhia
Desenvolvimento de
planos de acdo de curto
prazo

Desenvolvimento de

0
0
0
e
00l

ﬁ\
U
.

()
U
Y
N
()
R

planos de acgdo de longo ( ) ( ) () ( _;. ( )
prazo

Criagcao de prestacao de ‘e — Y

sewi{;os (N _/ D / Q

18.Quanto a perspectiva financeira



Andlise de controle de
custos/despesas
Investimentos em
mobilizados,
infraestrutura

Andlise de retomo de
curto prazo

Andlise de retomo de
longo prazo
Participacdo de
acionistas na empresa

Nenhuma
frequéncia

0|00 0 |0

Pouca
frequéncia

0|00} 00

19.Quanto a perspectiva dos segurados

Exigéncias dos clientes
ao contratar um seguro
Agilidade em anélises
da proposta
Acompanhamento apés
a contratacéo do servigo
Pronto atendimento na
hora da ligagao do
segurado

Assisténcia em
decoréncia de sinistro
Contato direto via
telefone/aplicativo
Contado direto via e-
mailfinternet

Visitas no local
chamado e/ou a
domicilio

Realizacdo de
descontos efou
promocbes

Nenhuma

frequéncia

010]0/0[0]0(000

Pouca

frequéncia

0]0/0|0j0] 00[0|0
01 010]0]0] 0]0]0[0
01 010]0]0] 0]0]0[0
010/0]0j0] 0|0[0|0

Indiferente

O

O

T

O
O
Q)

Indiferente

Com Muita
frequéncia frequéncia

0|0|0] 0|0
00|01 0|0

Com Muita

frequéncia frequéncia
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