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RESUMO

O presente relatorio € o resultado final do estagio realizado no ambito do mestrado em
Ciéncias Econdmicas e Empresariais da Universidade dos Acores, que decorreu de 1 de
outubro de 2018 a 1 de fevereiro de 2019, na CERTEZZA - Sociedade Mediadora de
Seguros Lda., com sede em Angra do Heroismo, na ilha Terceira. A principal atividade
desta instituicdo ¢ a mediacdo de seguros, através de quatro escritorios em pontos
estratégicos.

Neste relatorio, apresentam-se as atividades desenvolvidas ao longo do estdgio na
empresa, reputando os conceitos teodricos lecionados ao longo do percurso académico,
na licenciatura em Gestdo e no mestrado em Ciéncias Econdémicas e Empresariais,
aplicando-se alguns destes conceitos durante o estagio.

Inicialmente, ¢ realizado um enquadramento do setor dos seguros em Portugal e na
Europa, sucedendo-se a caracterizagdo da empresa e do escritério de Angra do
Heroismo. Posteriormente, descrevem-se as atividades desenvolvidas no decorrer do
periodo de estagio curricular, finalizando com a analise critica a instituicao de

acolhimento e as atividades desenvolvidas.

Palavras-chave: seguros, clientes, estagio, gestao.
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ABSTRACT

This report is the final result of the internship carried out under the Master’s Degree in
Economic and Business Sciences of the University of the Azores, which took place
from 1 October 2018 to 1 February 2019, in CERTEZZA — Sociedade Mediadora de
Seguros Lda., based in Angra do Heroismo, in Terceira Island. The main activity of this
institution is the mediation of insurance, through four offices in strategic points.

This report presents the activities developed during the internship in the company,
recognizing the theoretical concepts taught along the academic course, in the degree in
Management and in the master’s degree in Economic and Business Sciences, applying
some of these concepts during the stage.

Initially, a framework of the insurance sector is carried out in Portugal and Europe,
following the characterization of the company and the office of Angra do
Heroismo. Subsequently, the activities developed during the course of the curriculum
internship are described, concluding with the critical analysis of the host institution and

the activities developed.

Keywords: insurance, customers, internship, management.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

O corrente relatorio de estagio ¢ elaborado no ambito do segundo ano do mestrado em
Ciéncias Econdmicas e Empresariais, com especializacdo em Finangas e Contabilidade,
lecionado na Universidade dos Acores. O mesmo destina-se, ndo s6 a descrever as
atividades desenvolvidas no decurso do estigio, mas também a apresentar um
enquadramento das mesmas com os conhecimentos adquiridos ao longo da licenciatura
e do mestrado.

O estagio desenvolveu-se na CERTEZZA, sediada em Angra do Heroismo, na ilha
Terceira, entre 1 de outubro de 2018 e 1 de fevereiro de 2019, sob a orientacdo do Dr.
José Manuel Pacheco de Sousa e teve como principal objetivo o contacto com o
mercado segurador e com os clientes da empresa, de forma a aperfeicoar e
complementar as competéncias pessoais e profissionais adquiridas em todo o percurso
académico.

O relatério esta estruturado em sete capitulos. Para além do primeiro capitulo de
introducao, segue-se, no segundo capitulo, um enquadramento do setor dos seguros em
Portugal e na Europa bem como a sua evolugdo ao longo do tempo e as entidades
responsaveis pela sua regulamentagdo. Concludentemente, sdo apresentadas algumas
estatisticas do setor.

No terceiro capitulo, apresenta-se a CERTEZZA e o seu organograma. Sao
referenciados os produtos oferecidos, servigos prestados ao cliente e os parceiros de
negdcio da empresa. Posteriormente, ¢ abordada a sua presenca nas redes sociais.

No quarto capitulo, € caracterizado o escritorio de Angra do Heroismo, onde
decorreu o estagio, ¢ os departamentos de apoio comercial e retengdo de clientes que

operam na sede da empresa.



No quinto capitulo, sdo descritas as atividades realizadas na institui¢do de
acolhimento, especificamente, cobrancas de clientes, retencdo de clientes, atualizagdo
da base de dados da empresa e elaboracdo de uma newsletter interna.

No sexto capitulo, ¢ produzida uma analise critica a institui¢do de acolhimento e as
atividades realizadas, relacionando os conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e
o mestrado com as atividades desenvolvidas.

Por fim, no sétimo capitulo, apresentam-se as principais conclusdes do relatorio de

estagio.



CAPITULO II - ENQUADRAMENTO DO SETOR DE SEGUROS

EM PORTUGAL E NA EUROPA

Neste capitulo, ¢ efetuado um enquadramento do setor dos seguros em Portugal e na
Europa, minuciando a sua evolu¢do ao longo do tempo e caracterizando as entidades
reguladoras deste setor. Sdo expostas ainda, algumas estatisticas relativamente ao

progresso do setor nos ultimos dois anos.
2.1 Evolucao do setor dos seguros em Portugal e na Europa

Para que sejam percetiveis alguns dos termos utilizados no relatorio, tornou-se
necessario definir, numa primeira fase, as palavras seguro e sinistro com base na
informagdo disponivel no portal da Autoridade de Supervisao de Seguros ¢ Fundos de
Pensdes (2019).

Deste modo, entende-se por seguro o acordo através do qual o segurador assume a
cobertura de um determinado risco, comprometendo-se a pagar as indemniza¢des ou o
capital seguro ao segurado, em caso de ocorréncia de sinistro. O sinistro define-se como
qualquer evento ou série de eventos resultantes de uma ocorréncia que conduza o
segurado a acionar as garantias do contrato de seguro.

Os contratos de seguro tiveram inicio ha mais de 700 anos em Portugal e na Europa.
O estudo de Navarro (2016) permite conhecer um pouco da historia dos seguros e a sua
evolucdo ao longo dos anos.

Assim sendo, a primeira forma de seguro estabelece-se em Portugal, no ano de
1293, no reinado de D. Diniz (Lavrador), através da celebragao de acordos entre os
mercadores de modo a segurar os riscos maritimos, isto ¢, perda de cargas durante o

transporte maritimo, sendo que em 1300 em Inglaterra e Italia, ja existiam



compensagoes financeiras por morte de pessoas devido a naufragios das embarcacdes.
No ano de 1347, foi subscrito em Itdlia o primeiro contrato de seguro que tinha como
objeto seguro o transporte de mercadorias entre Génova e a ilha de Maiorca. No entanto,
sO alguns anos mais tarde, em 1370 sob o reinado de D. Fernando I, os seguros
maritimos foram objeto de regulamentagdo especifica, com a promulgag¢do das
primeiras leis sobre seguros.

Decorrido mais de um século, no ano de 1488, ¢ assinada a primeira apdlice de
seguros terrestres conhecida, em Florenga, que visava garantir o transporte de uma
coroa preciosa enviada de Florenca para Napoles para o rei de Népoles. Porém, s6 no
ano de 1500 na cidade de Ruen (Franga), foi publicada a primeira edi¢do do codigo de
seguros: Le Guidon des Merchants de 1la Mer (Guia dos Comerciantes do Mar).

Apesar da grande evolugao no mercado segurador nos ultimos anos, s6 em 1529 foi
criado em Portugal o primeiro cargo associado aos seguros através de Carta Real de 15
de outubro de 1529. O escrivao de seguros detinha os registos dos contratos de seguros
e era responsavel pela emissao das respetivas apolices. Alguns anos mais tarde, em
1578 foi criado o cargo de corretor de seguros, cuja funcao era a intermediagdo entre os
interessados na contratacao dos seguros e as seguradoras interessadas em assumir os
riscos, sendo que nenhum seguro seria valido se ndo houvesse a participacdo do
corretor.

A 18 de junho de 1583, a Inglaterra marca o percurso do mercado segurador,
naquele que hoje ¢ um dos ramos mais importantes para qualquer empresa, o Ramo
Vida. Foi entdo emitida pela Real Bolsa de Londres a primeira ap6lice de seguro de vida
para William Gybbons, proprietario de salinas, onde constava o pagamento de um
prémio anual de 32 libras em troca de uma indemnizagao de 400 libras aos seus

beneficiarios, em caso de morte.



Decorridos mais de trés séculos desde o inicio da historia dos seguros, surgiu em
1629 na Bélgica, que na altura concentrava 40% de todo o comércio mundial, a primeira
grande companhia a segurar o transporte maritimo, caravelas, mercadorias e armazéns
contra infortinios, designadamente, tempestades incéndios e pirataria. Esta companhia
designava-se por companhia das Indias Orientais e propagou-se por todo o continente
Europeu.

Alguns anos mais tarde, em 1648, foi criada a “Casa dos Seguros” que visava
absorver as funcdes de Corretor de Seguros. Qualquer contrato que fosse realizado fora
do ambito da Casa de Seguros seria anulado e ndo teria qualquer efeito.

Na Inglaterra, um grande incéndio destroi a cidade de Londres, tornando-se numa
das maiores catastrofes da capital Inglesa. O fogo comecou na padaria de Thomas
Farriner em Pudding Lane e rapidamente se alastrou ao corac¢ao da cidade. Segundo os
registos da época, entre os dias 2 ¢ 5 de setembro de 1666, foram consumidas pelas
chamas 13.200 casas, 87 igrejas e 44 prédios. Os nameros apontam para 100 mil
pessoas desalojadas e 9 o0bitos, somando prejuizos no valor de 10 milhdes de libras, pelo
que logo apds o incéndio foi incentivada a criacdo de companhias de seguros que
cobrissem riscos de incéndio, mas s6 em 1680 foi criada a primeira companhia de
seguros a cobrir exclusivamente o risco de incéndio, a “Phoenix Office”.

No ano de 1797 foi fundada a primeira companhia de seguros Portuguesa,
conhecida como Bom Conceito, que mais tarde da origem a Bonanga.

Embora o mercado segurador tenha evoluido ao longo do tempo, o seu progresso foi
bastante moroso, pois os riscos assumidos pelas seguradoras eram maioritariamente
maritimos e de incéndio. S6 em 1905 foi subscrita a primeira apoélice de seguro
automoével e em 1911 a primeira apdlice de seguro de viagdo. Nos dias de hoje, os riscos

segurados estdao entre automovel, acidentes de trabalho, acidentes pessoais, multirriscos,



seguros de vida, entre outros, que posteriormente serdo abordados com mais detalhe no

presente relatério.

2.2 Entidade reguladora de seguros na Europa

Conforme se apurou no portal oficial da Unido Europeia (2019), a 1 de janeiro de 2011
foi constituida em Frankfurt na Alemanha, a EIOPA — European Insurance and
Occupational Pensions Authority (Autoridade Europeia dos Seguros e Pensdes
Complementares de Reforma). A EIOPA ¢ um organismo independente que pode dar
parecer sobre matéria de seguros ao Parlamento Europeu, Conselho da Unido Europeia
e a Comissao Europeia, sempre que necessario.

Esta instituicdo foi formada com o objetivo de proteger o interesse publico
estabelecendo regras e normas de regulamentagdo e supervisao do mercado segurador,
de modo a manter a estabilidade do sistema financeiro. A Autoridade Europeia dos
Seguros e Pensdes Complementares de Reforma visa, nos proximos anos, preparar o
novo regime de supervisdo das empresas de seguros e assegurar o seu cumprimento para

garantir que as autoridades seguem praticas coerentes.

2.3 Entidades reguladoras de seguros em Portugal

Em 1982, foi criado em Portugal o ISP — Instituto de Seguros de Portugal, que a partir
de 2015 passou a ser conhecido como ASF — Autoridade de Supervisdao de Seguros e de
Fundos de Pensodes. Segundo o portal da Global Seguros (2019), esta entidade ¢
responsavel pela regulagdo e supervisao da atividade seguradora em Portugal e controla
todas as atividades que envolvem seguradoras, fundos de pensdes, entidades gestoras e

de mediagdo de seguros.



Este organismo tem como funcdo garantir e assegurar o normal funcionamento do
mercado segurador, protegendo os tomadores de seguros, pessoas seguras € 0s
beneficidrios, de modo a promover a estabilidade financeira das companhias de seguros
que estdo sob a sua supervisdo. Todas as companhias devidamente registadas e
creditadas sdo supervisionadas pela ASF.

A Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes gere ainda o fundo de
garantia automovel e o fundo de acidentes de trabalho. O fundo de garantia automovel
foi instituido com o intuito de assegurar a defesa de todos os cidaddos que estdo
devidamente segurados e circulam de automovel na via publica. Entdo, se um cidadao
sofrer um acidente provocado por um automoével portugués que ndo esteja segurado, as
despesas associadas ao acidente ficardo a cargo do fundo de garantia automdvel e serdo
pagas posteriormente a este fundo, pelo culpado do acidente.

O fundo de acidentes de trabalho por sua vez garante que, em caso de acidente de
trabalho, e por algum motivo a entidade ndo possa pagar as prestagdes devidas pelo
acidente, o fundo de acidentes de trabalho devera responsabilizar-se pelo pagamento das

mesmas.

2.4 Ramos de seguros

Existem apenas dois ramos de seguros, o ramo Vida e o ramo Nao Vida. O ramo Vida ¢
composto por duas modalidades, especificamente, os seguros de vida e os seguros de
vida capitalizacdo conhecidos como PPR - Planos Poupan¢a Reforma. O seguro de vida
cobre essencialmente o risco de morte, e como tal, em caso de morte da pessoa segura, a
companhia de seguros deverd indemnizar os beneficiarios, que poderdo ser bancos em
caso de seguro de vida associado ao crédito habitacdo ou os herdeiros legais com o

capital acordado na apdlice. No entanto, o seguro de vida engloba, na maioria das vezes,



uma das coberturas complementares que podem ser invalidez absoluta e definitiva, no
caso da pessoa segura ficar de tal forma incapacitada que necessite de uma terceira
pessoa para cuidar das suas necessidades basicas, ou invalidez total e permanente em
que a pessoa segura ¢ portadora de um grau de invalidez a partir de 60% (valor que
pode oscilar consoante a seguradora), resultante de um acidente ou doenca que a
incapacite de exercer a sua profissdo, mas que ndo se encontre totalmente invalida, ndo
dependendo assim de terceiros. Porém, as coberturas de invalidez absoluta e definitiva e
invalidez total e permanente ndo podem ser subscritas em simultdneo na mesma apolice.
Por outro lado, os seguros de vida capitaliza¢do sdo produtos financeiros de poupanca e
investimento de médio e longo prazo que sdo procurados como alternativa aos produtos
bancdrios, uma vez que conferem um rendimento adicional garantido, sem qualquer
risco.

Os seguros do ramo Nao Vida, como o proprio nome indica, abrangem todos os
seguros que nao cobrem o risco de morte ou invalidez da pessoa segura. O ramo Nao
Vida inclui seguros de responsabilidade civil automovel, acidentes de trabalho,
acidentes pessoais, multirriscos habitagdo e comércio entre outros que sao procurados

com menos frequéncia.

2.5 Estatisticas de seguros

Com fundamento nos dados constantes do relatério de Estatisticas de Seguros da ASF
(2019), sabe-se que em 2018 operavam em Portugal 76 empresas no setor dos seguros,
sendo 41 empresas de seguros de direito portugués e 35 sucursais de empresas de
seguros estrangeiras com sede na Unido Europeia. Todavia, segundo o portal do jornal
Expresso (2019) e o portal Credimédia Seguros (2019), s6 a Crédito Agricola Seguros ¢

detida a 100% por capitais portugueses, mas com uma pequena quota de mercado.



Na Tabela 1 pode verificar-se o ranking das cinco empresas que detém maior quota

de mercado em 2018.

Tabela 1. Ranking de quotas de mercado em 2018

Companhia Quota de Mercado
1° Fidelidade Mundial 35,30%
2° Ocidental Seguros 10,50%
3° Santander Totta 7,60%
4° Seguradoras Unidas 6,10%
5° Allianz 5,30%

Fonte: Portal da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes.

A companhia de seguros Fidelidade Mundial ¢ lider no mercado, quer no ramo Vida
quer no ramo Nao Vida, com uma quota de mercado de 35,3%, deixando em segundo
lugar no podio a Ocidental Seguros com uma quota de mercado de 10,50%, pois esta
associada ao banco Millenium BCP. Por sua vez, o Santander Totta ocupa a terceira
posicao no ranking da quota de mercado com 7,60%, sendo atualmente o maior banco
privado portugués. Apesar da queda do antigo Banif, cujos seguros comercializados
faziam parte das Seguradoras Unidas, esta companhia conseguiu manter o quarto lugar
com uma quota de 6,10%. Em ultimo lugar esta a companhia de seguros Alema, Allianz
com uma quota de 5,30%.

E fundamental ainda perceber que no mercado dos seguros existem vérios canais de
distribuicdo, isto ¢, a forma como o produto chega ao cliente final. Sdo varias as
hipoteses movimentando-se entre bancos, mediadores, balcdes e telefone/internet. No
ramo Vida, como mostra a Figura 1, o canal mais escolhido pelos consumidores ¢ o
mediador embora cerca de 30% ainda seja a favor dos bancos, devendo-se ao facto de

na maioria das vezes os seguros de vida estarem associados ao crédito habitagao.
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Figura 1. Canais de distribui¢do do ramo Vida

Vida (Excluindo PPR)

PPR

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Mediadores - Bancos m Mediadores - Qutros m Balcdes m Telefone/Internet m Outros

Fonte: Relatorio da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes: “Estatisticas de Seguros 2018”.

No ramo Nao Vida, grande parte dos seguros s3o comercializados por meio dos
mediadores. Contudo, os produtos de acidentes pessoais e incéndios ainda estdo
vinculados aos bancos em cerca de 15%, como se pode verificar na Figura 2. Isto deve-
se ao facto de serem produtos de facil apresentagdo e de criarem necessidade e

curiosidade no cliente num pequeno periodo de atendimento.

Figura 2. Canais de distribui¢do do ramo Niao Vida

Acidentes e Doenga
Incéndio e Outros Danos
Automavel

Maritimo e Transportes
Aéreo

Mercadorias Transportadas
R. Civil Geral

Diversos

1 | I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Mediadores - Bancos B Mediadores - Qutros W Balcdes H Telefone/Internet M Outros

Fonte: Relatorio da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes: “Estatisticas de Seguros 2018”.

Na Tabela 2, sdo apresentados alguns dados recolhidos pela Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (2019), relativamente ao numero de

apolices emitidas em 2017 e 2018, por ramo, e a taxa de crescimento das mesmas.
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Tabela 2. Numero de apdlices emitidas por ramo em 2017 e 2018

2018 2017 Taxa de Crescimento
Ramo Vida 4707 064 4765 651 -1,23%
Ramo Niao Vida 23 568 298 27 443 815 -14,12%

Fonte: Relatorio da Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes: “Estatisticas de Seguros 2018”.

O numero de apodlices emitidas no ramo Vida registou uma diminui¢do, em 2018,
face a 2017. Em 2017 o numero de apolices rondava os 4 765 651 milhdes, marcando
assim um crescimento negativo de 1,23%, pois em 2018 apenas foram emitidas
4707 064 milhdes de apolices. O ramo Nao vida manteve as tendéncias do mercado,
assinalando uma taxa de crescimento negativa de 14,12% devido aos 23 568 298
milhoes de apolices emitidas em 2018, face aos 27 443 815 milhdes emitidas em 2017.

Apesar do nimero de apoélices emitidas ter minorado em 2018, a producdo de seguro
em Portugal, no que respeita aos prémios emitidos, contrariou a tendéncia do mercado

como se pode observar na Tabela 3.

Tabela 3. Prémios emitidos no mercado e taxa de crescimento em 2017 e 2018

2018 2017 Taxa de Crescimento
Ramo Vida 8114 7089 14,46%
Ramo nao vida 4827 4494 7,41%
Total 12 941 11583 11,72%

Fonte: Relatorio da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes: “Estatisticas de Seguros 2018”.

u.m: milhdes de euros

O ramo Vida verificou em 2018, um crescimento bastante significativo na ordem
dos 14,46% face a 2017, pois os prémios emitidos aumentaram cerca de 1 025 milhdes
de euros em 2018. Quanto ao ramo Nao vida, os prémios emitidos subiram
avultadamente cerca de 333 milhdes de euros, registando deste modo, uma taxa de

crescimento de 7,41%. O ano de 2018 terminou com um balango positivo devido ao
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acréscimo total dos prémios emitidos em 1 358 milhdes de euros, que resultou num
acréscimo total de 11,72%.

No que concerne aos produtos do ramo Nao Vida, desenvolve-se com mais detalhe,
com base na Tabela 4, as estatisticas da ASF sobre a producdo do mercado e a taxa de

sinistralidade, nos ultimos dois anos, dos produtos mais significativos para este ramo.

Tabela 4. Produc¢ao do mercado e taxa de sinistralidade em 2017 e 2018

Producao 2018 Producao 2017 Sinistralidade 2018  Sinistralidade 2017
Automével 1718 169 722,006 1610 168 606,00€ 75,60% 76,10%
Acidentes 800 618 419,00€ 705 166 702,00€ 84,40% 99,40%
Trabalho > K K >
Multirriscos 761 770 492,00€ 721 631 934,00€ 63,00% 82,50%
Acidentes Pessoais 181 967 595,00€ 176 910 225,00€ 32,30% 32,50%
Doenga 807 088 837,00€ 751 275 227,00€ 72,50% 72,40%

Fonte: Relatorio da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes: “Estatisticas de Seguros 2018”.

O produto automoével ¢ um dos produtos com mais influéncia nos niimeros da
producdo do ramo Nao vida e como tal, em 2018 ndo foi excecdo, pois registou um
incremento de producdo de cerca de 1 718 milhdes de euros comparativamente a 2017.
Verificou-se ainda uma pequena diminui¢do da taxa de sinistralidade, que se traduz num
aspeto favoravel para o ramo automovel.

No caso dos acidentes de trabalho o ano de 2018 ficou marcado por um aumento de
producdo para mais de 800 milhdes de euros face aos 705 milhdes apurados em 2017.
Na otica da sinistralidade, o balango ¢ bastante positivo dado o decréscimo significativo
em 2018 da taxa de sinistralidade que em 2017 demarcava valores na ordem dos 99%.

No que respeita aos Multirriscos, estes englobam diversas vertentes, mais
concretamente, habitacdo, comércio e industria, pelo que nao foi possivel apurar

detalhadamente cada uma destas vertentes. De uma forma geral este produto registou
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também um acréscimo no nimero de apolices emitidas e por conseguinte uma redugao
consideravel na taxa de sinistralidade para os 63% no ultimo ano.

Relativamente aos acidentes pessoais, a tendéncia nao foi diferente, pois a producgdo
em 2018 subiu mais de 5 milhdes de euros comparativamente a produgdo de 2017. No
entanto, a taxa de sinistralidade permaneceu praticamente inalterada.

No que concerne aos produtos de Doenca, registou-se uma grande melhoria na
produc¢do para 807 milhdes de euros face aos 751 milhdes apurados em 2017. Contudo,
foi registada uma pequena subida da taxa de sinistralidade de 72,40% para 72,50% em
2018, sendo o Unico indicador negativo nos nimeros de produgdo registados em 2018.

Em sintese, apurou-se que a historia dos seguros em Portugal teve inicio em 1293
no reinado de D. Diniz (O lavrador), segurando riscos maritimos. Nos dias de hoje, os
seguros sao regulados por entidades competentes para o efeito quer a nivel Nacional
quer a nivel Europeu. Com base nas estatisticas publicadas pela ASF, constatou-se que
o mercado melhorou em 2018, face a 2017, devido ao aumento de apdlices emitidas e
prémios emitidos no mercado, nos ramos Vida e Nao Vida. Verificou-se ndo sé o
incremento da produgdao do mercado nos diversos produtos do ramo Nao Vida, como

também melhorias significativas nas taxas de sinistralidade.
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CAPITULO III - CARACTERIZACAO DA CERTEZZA

Neste capitulo, sdo abordados alguns temas relacionados com a caracterizacdo da
CERTEZZA, nomeadamente a sua apresentacdo e histéria, o seu organograma, oOS
produtos oferecidos e servicos prestados aos varios tipos de clientes, bem como as

parcerias firmadas e a sua presenca nas redes sociais.
3.1 Apresentacao e historia da CERTEZZA

A CERTEZZA foi fundada a 18 de julho de 2002 na ilha Terceira, a partir da unido de
quatro carteiras individuais de quadros do grupo Monjardino, no sentido de otimizar
uma area de negdcio desta empresa. Neste sentido, constitui-se desde logo como agente
de seguros multimarca.

Segundo o Dr. Jos¢ Couto Gongalves, atuando inicialmente na ilha Terceira, nos
concelhos de Angra do Heroismo e Praia da Vitéria, a 10 de julho de 2003 adquire a
carteira do principal agente da ilha de Sao Jorge na freguesia da Calheta, passando a
atuar pela primeira vez fora do seu espago de origem. Subsequentemente, em Abril de
2007, a empresa direciona-se para Portugal Continental, com a criacdo de um novo
escritdrio sito em Odivelas, operando nos ramos vida e ndo vida, mas sobretudo na rede
especializada acidentes pessoais e satude.

Em 2008 a empresa deixa de ser participada pelo grupo Monjardino, sendo
adquirida pelo Dr. Jos¢ Couto Gongalves, um dos quatro fundadores da empresa, e
ainda hoje socio-gerente maioritario da mesma. Em 2014, por via da desertificacdo em
termos estratégicos, a CERTEZZA desinveste na ilha de Sdo Jorge, direcionando o seu

investimento, em 2015, para a ilha de Sao Miguel onde opera nos dias de hoje.
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3.2 Organograma da CERTEZZA

A CERTEZZA ¢ hierarquicamente constituida por dois socio-gerentes, o Dr. José Couto
Gongalves e o Dr. José Manuel Pacheco de Sousa. Recentemente foi contratado o Chief
Executive Officer (CEO), Dr. Pedro Morais Fidalgo, com o objetivo de dinamizar a
empresa e seguir as constantes evolucdes do mercado.

Os colegas José Sousa, Bruno Martins, Sandro Magalhaes e José Augusto Sousa sao
responsaveis pelas unidades de negocio de Angra do Heroismo, Praia da Vitoria,
Odivelas e Ponta Delgada respetivamente, como ilustra a Figura 3. Em 2019, a

CERTEZZA conta com um total de cerca de 30 funcionarios.

Figura 3. Organograma da CERTEZZA

José Couto
Gongalves

José Manuel Sousa

(Sécio — gerente)

(Socio — gerente)

Pedro Fidalgo

CEO
Angra do Heroismo Praia da Vitoria Odivelas Ponta Delgada
José Manuel Sousa Bruno Martins Sandro Magalhies José Augusto
Sousa

3.3 Produtos oferecidos pela CERTEZZA

A oferta da CERTEZZA destina-se aos particulares bem como as empresas, tendo em
conta a constante evolucdo do mercado segurador. Neste sentido, oferece um leque de

produtos de diversas companhias, sendo eles acidentes de trabalho por conta de outrem
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ou independentes, acidentes pessoais, automodvel, responsabilidade civil, multirriscos

habitagdo e comércio, seguros de saude e seguros de vida.

3.4 Servicos prestados ao cliente pela CERTEZZA

O servigo proporcionado ao cliente pela empresa, nao se esgota na venda de seguros,
percorrendo um longo caminho desde o momento venda até ao sinistro, passando por
alteragdes nas apolices, atendimento ao cliente, gestao e abertura de processos de
sinistros e emissao de cartas verdes. Na CERTEZZA, a qualidade do servi¢o € uma

vantagem competitiva em detrimento do prego.

3.5 Parceiros de negocio

A CERTEZZA tem vindo a firmar parcerias ao longo dos anos e como tal tem diversos
parceiros de negdcio no ramo Vida e Nao Vida como se pode presenciar na Tabela 5.
Apesar da diversidade de parcerias, esta organizagdo, no seu dia-a-dia, conta com maior
apoio das companhias de seguros Zurich, Liberty e A¢oreana no ramo Nao Vida e April

no ramo Vida.

Tabela 5. Parcerias da CERTEZZA nos ramos Vida e Nao Vida

Ramo Vida Ramo Nio Vida
Real Vida Seguros (2015) Acoreana/Tranquilidade (1999)
Generali Vida (2017) Generali (2011)
Zurich Vida (2000) Zurich (2000)
Metlife (2013) Liberty (2007)
Aisa (2018) Lusitania (2017)

April (2007) Allianz (2018)
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3.6 Presenca nas redes sociais

A CERTEZZA esta presente apenas no facebook. Contudo, o facebook tem um papel
bastante ativo na empresa, pois ¢ a plataforma utilizada para dar a conhecer a empresa e
ainda publicar e partilhar artigos e noticias sobre seguros ¢ a evolucao do mercado
segurador.

E publicado em média um artigo por semana abordando varios temas que
incentivem e alertem os clientes para a importancia de ter um seguro. Para além da
presenca no facebook, a entidade possui um portal na internet, onde se pode consultar
algumas informacdes sobre a empresa.

Em suma, a CERTEZZA dedica-se a atividade seguradora, sendo que ao longo dos
anos tem vindo a estabelecer parcerias com novas companhias de seguros existentes no
mercado e a melhorar e aumentar a oferta de produtos, através do investimento na rede
especializada e vida. A CERTEZZA também esta presente no facebook com o objetivo

de publicar e partilhar artigos sobre a tematica ja referida.
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CAPITULO IV —- CARACTERIZACAO DO ESCRITORIO DE

ANGRA DO HEROISMO

Neste capitulo, descreve-se o escritorio de Angra do Heroismo bem como os
departamentos de apoio comercial e retencdo de clientes, existentes nesta unidade de

negocio.
4.1 Caracterizacao do escritorio de Angra do Heroismo

O escritorio de Angra do Heroismo ¢ constituido por dez funciondrios, dos quais trés
sdo responsaveis diariamente pelo front office e outro por resolugdo de sinistros,
acompanhamento de clientes com elevada importancia para a empresa, bem como
orientacdo e acompanhamento dos objetivos definidos para esta unidade de negocio. Os
restantes funcionarios sao responsaveis pelos departamentos de apoio comercial e
reten¢ao de clientes.

Ainda assim, sempre que seja necessario, devido ao elevado volume de trabalho,
qualquer colega pode prestar auxilio aos demais colegas da empresa nas diversas

fungdes que desempenham, para assegurar o normal funcionamento da atividade.

4.2 Caracterizacio do departamento de apoio comercial

O departamento de apoio comercial ¢ um dos eixos fundamentais na unidade de Angra
do Heroismo, pois ¢ composto por dois funcionarios cuja intervengdo esta orientada
para auxiliar os varios escritorios da CERTEZZA, de modo a garantir o normal
funcionamento da atividade da empresa. Este departamento é responsavel pela emissao
de apolices do escritorio da Praia da Vitoria, simulagdes e emissoes de apolices da rede

especializada bem como gestdo de sinistros da rede acidentes pessoais e saude.
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O departamento de apoio comercial ¢ ainda responsavel por monitorizar todas as
movimentagdes na conta de clientes da CERTEZZA relacionadas com pagamentos de

clientes e fornecer o apoio necessario a todas as unidades de negdcio.

4.3 Caracterizacio do departamento de retencao de clientes

O departamento de retengdo de clientes ¢ uma aposta recente da CERTEZZA e ¢
integrado por um funciondrio, que tem como tarefa principal a retencdo e fidelizagao
dos clientes as companhias com que trabalham e ao servigo prestado pela empresa e
angariacdo de novos clientes para os escritorios da Praia da Vitoria e Angra do
Heroismo.

Este departamento trabalha listagens de clientes das unidades de negocio da Praia da
Vitoria e Angra do Heroismo. Cada cliente ¢ trabalhado individualmente e sdo
exploradas todas as oportunidades de negdcio que possam surgir. Na impossibilidade de
fechar um novo contrato com o cliente, o contacto ¢ utilizado para questiona-lo acerca
da sua satisfacdo para com os servigos da empresa.

Sumariamente, a unidade de Angra do Heroismo tem um papel fundamental na
empresa como um todo, pois da o seu contributo a todos os escritdrios da empresa em
determinadas atividades, através dos departamentos de apoio comercial e retencdo de

clientes.
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CAPITULO V — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO ESTAGIO

Neste capitulo, serdo expostas as atividades realizadas durante o estagio,
designadamente, cobrangas a clientes, retencao de clientes, atualiza¢ao da base de dados

da empresa e elaboragdo da newsletter interna da empresa.
5.1 Cobrangas de clientes

Durante o meu periodo de estagio, tive a oportunidade de alargar os meus
conhecimentos acerca da base de dados utilizada no mercado de seguros, evidenciada na

Figura 4, denominada Libax.

Figura 4. Portal “Libax”
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- .
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sab paraMario Dias'D
10 61000

@ ' montante em divida
nnea O Co 6N

e

O Libax, € o software utilizado diariamente pela CERTEZZA, onde estao registados
todos os clientes da empresa bem como todas as apodlices que subscreveram, quer
estejam ativas ou anuladas. A ficha de cada cliente contém os dados pessoais mais
importantes que sdo necessarios para eventuais contactos com o cliente ou que sejam

indispensaveis para a emissdao de novas apolices e ainda observacdes que sejam
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relevantes sobre o perfil do mesmo e questionem a permanéncia do cliente na
CERTEZZA.
No processo de cobrangas ¢ imprescindivel a utilizacdo de outra plataforma

designada por Segurnet, visivel na Figura 5.

Figura S. Portal “Segurnet”

SEGUR Jose Couto Gonealves | Companhia: ISR TiT g | Sair

FNM FNM - NSA IMTT SCF
Pesquisa FNM | Validar Print Code

z @
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+ Pesquisa Avancada: Por Companhia + Pesquisa Avancada: Por Tomador de Sequro
Limpar || Pesquisar
SEGURNET & um servigo da APS - A iaga de S d | Condigbes de Utilizagéo

Esta plataforma ¢ um servico da APS — Associacdo Portuguesa de Seguradores, a
que todas as seguradoras t€ém acesso, € que permite a consulta de matriculas a nivel
nacional. E possivel ainda averiguar a sinistralidade associada a cada matricula, os
dados e caracteristicas de cada veiculo e a companhia onde o veiculo estd seguro.

No procedimento de cobrangas € necessaria ainda, a consulta de trés plataformas das
companhias principais com que a CERTEZZA trabalha diariamente, nomeadamente a
Zurich, evidenciada na Figura 6, Tranquilidade evidenciada na Figura 7, e Liberty

evidenciada na Figura 8.
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Figura 6. Portal “Zurich”
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Para que o processo de cobranga seja o mais eficiente possivel e de forma a evitar
que o cliente transfira o seguro, foi adotada uma metodologia de trabalho baseada numa
sequéncia de procedimentos:

1° - Listagem: No inicio de cada més € retirada das trés companhias acima descritas,
uma listagem de recibos em divida, que ¢ posteriormente tratada num ficheiro de excel
de modo a eliminar informacao com reduzida importancia e a ordenar as apolices por
data de vencimento.

2° - Confirmar pagamento: Em seguida, passados cerca de dois dias da data de

vencimento do contrato, confirma-se na plataforma da companhia se, entretanto, o
cliente efetuou o pagamento do seguro. Caso o pagamento ja tenha sido efetuado passa-
se a cobranga seguinte.

3° - Confirmar matricula: Porém, se o seguro ndo tiver sido liquidado e no caso de

ser um seguro automovel, verifica-se a matricula na base de dados da plataforma
Segurnet, de modo a apurar se o cliente ainda pertence a carteira da CERTEZZA ou se
transferiu o seguro para outra companhia. No caso de outros ramos, ndo existe forma de
aferir sobre a permanéncia do contrato na nossa mediagao.

4° - Transferéncia de seguro: Se se verificar a transferéncia do seguro, procede-se a

devolucao do recibo no sistema da companhia e solicita-se a anulagdo da apolice. Em
seguida efetua-se o mesmo procedimento no Libax de modo a regularizar a situagdao no
sistema da CERTEZZA.

5° - Contactar cliente: Caso o cliente ndo tenha transferido o seguro, estabelece-se

contacto telefonico questionando-o acerca do seu interesse na renovagao da apolice.

6° - Anular apoélice: Muitas vezes, aquando do contacto telefonico, o cliente mostra-

se interessado na renovacao da apoélice, mas, no entanto, nao procede ao pagamento. O

nao pagamento da apolice, implica a anulagdo da mesma por falta de pagamento.
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5.2 Retenciao de clientes

Segundo o CEO da empresa, Dr. Pedro Morais Fidalgo, “Recuperar um cliente custa
dez vezes mais do que manté-lo”, pelo que ¢ necessario reté-lo e fideliza-lo.

A retencao de clientes ¢ uma aposta recente, que faz parte do projeto de evolugao da
CERTEZZA, no qual tive oportunidade de participar, dando algum auxilio a colega
Catarina Ferreira, responsavel pelo departamento. Este projeto permitiu-me apurar
alguns conhecimentos sobre os diversos tipos de clientes e para a forma como se deve
lidar com cada um deles. Embora ainda seja um processo em fase experimental, optou-
se por fazer um script de atendimento ao cliente de forma a construir uma empatia com
o0 mesmo em detrimento de uma venda coagida ou forcosa.

Este script engloba os aspetos essenciais a ter em conta durante o contacto com
cliente, particularmente:

e Linguagem clara, agradavel, bem articulada e objetiva;
e Ter em atencao o tom de voz;

e Empatia para entender as necessidades do cliente;

e Transparéncia e eficiéncia;

e Proatividade para agir instantaneamente;

e Compromisso com o bem-estar do cliente;

e Despertar a curiosidade do cliente;

e Oferecer algum tipo de vantagem,;

e Permitir a realizagcdo de questoes;

e Criar sensibilidade e conhecer o cliente;

e Garantir segurancga e solucionar as questdes do cliente;

e Conhecer bem o produto;
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e Agradecimento;
e Keywords: Economia de dinheiro, Economia de tempo, comodidade;

O processo de retencdo passa, inicialmente, por estudar o cliente através da sua
ficha na plataforma Libax de forma a perceber quais os produtos que ja subscreveu e os
que podera subscrever no futuro de acordo com alguns aspetos como a idade ou
profissdo por exemplo. Em seguida, verifica-se junto das companhias a possibilidade de
aplicar um desconto de retencdo nas apolices existentes ou no caso de apolices mais
antigas, ¢ preparada uma nova simula¢do e pondera-se acerca dos produtos que
poderemos oferecer ao cliente, no momento do contacto, fazendo X-Sell. Finalmente, ¢
efetuado o contacto telefonico com o cliente e para facilitar o processo foi produzido um
discurso a seguir no decorrer da conversa:

Exemplo: Bom dia, fala a Liliana da CERTEZZA - Sociedade Mediadora de
Seguros. Estou a falar com o Sr. X? Como esta? Tem disponibilidade para falar agora?
Serei breve. Estive a analisar a sua ficha de cliente e a rever o prémio da sua apoélice
automovel e verifiquei que € possivel aplicar um desconto, pois sei que lhe ¢
conveniente poupar. Por acaso, tem algum seguro de vida associado ao crédito
habitacao? Desde 2009 ¢ possivel transferir o seguro de vida, melhorando as condi¢des
e obtendo uma poupanga anual até¢ 60%. Podemos fazer uma simulacdo sem
compromisso ¢ analisar a solucdo que lhe seja mais vantajosa, pois trabalhamos com
grandes companhias de seguros e somos a maior mediacdo dos Acores e faremos um
estudo exaustivo da sua carteira na empresa.

A retencdo de clientes ¢ um processo em constante adaptacdo ao meio envolvente,
isto ¢, todo o discurso aquando do contacto telefonico ¢ influenciado por diversos
fatores como a hora em que ¢ efetuado o contacto, a carteira do cliente, a forma como

reage ao nosso contacto mostrando ou ndo interesse noutros produtos.
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5.3 Atualizacio da base de dados Libax

O Libax sofre diversas alteragdes diariamente, pois esta automatizado para importar
informacao diretamente dos sistemas das companhias. Porém, isto ndo significa que a
importacdo direta seja bem-sucedida, pelo que diariamente sdo efetuadas algumas
atualizagOes e corregdes na base de dados, pois € um processo simples e rapido. Estas
atualizagOes passam especificamente por:

e Unificar entidades duplicadas

e Unificar apo6lices duplicadas

e Unificar recibos duplicados

e Corrigir datas de emissdo das apodlices

e Carregar recibos em falta

e Atualizar fichas de clientes

5.4 Elaboracao da newsletter da CERTEZZA

Recentemente, foi criada na empresa uma newsletter interna com o objetivo de
promover a comunicacao entre os colaboradores e os escritérios da empresa. Esta
newsletter, denominada CZZ NEWS, foi criada por iniciativa do Dr. Pedro Morais
Fidalgo dando a conhecer, em cada edi¢gdo, um dos colaboradores ou parceiros da
empresa ¢ apresentando os resultados obtidos em cada unidade de negocio e o grau de
realizacdo dos objetivos.

No decorrer do estagio, o Dr. José Sousa achou que seria uma mais-valia tanto para
mim como para a organizagdo, a minha participagdo neste projeto, dado que poderia
aprender muito mais sobre a empresa ¢ a sua envolvente ¢ também poderia aplicar os
meus conhecimentos nas diversas vertentes que a newsletter versa, tornando-a mais

dinamica. De modo a explicitar a metodologia utilizada na elabora¢do desta revista,
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tem-se por base a CZZ NEWS do més de janeiro de 2019. Todo o design ¢ feito na

plataforma Canvas, como demonstra a Figura 9.

Figura 9. Portal “Canvas”

Liliana Meneses
LM

~

Adicione uma foto sua

Inicio

Todos os seus designs
Templates

- “Criatividade é a inteligéncia se divertindo.” - Albert Einstein >

Fotos

Kit de Marca

Criar uma equipe

B pastas Criar um design > Dimensées personalizadas
Iﬁ] Lixeira 'I'A
LE —
time
Fazer upgrade NT *

Todas as edigdes publicadas em 2019 fazem parte do volume 1 da revista, sendo o
més de janeiro a primeira edicdo da newsletter CZZ NEWS. Esta edi¢cdo tem como
titulo “FOCO nas pessoas, no crescimento € na expansao”, pois reflete os resultados do
ultimo semestre de 2018 bem como o grau de realiza¢ao dos objetivos.

Inicialmente, ¢ pedido aos responsaveis de cada unidade de negdcio e ao CEO da
empresa um pequeno texto de reflexdo acerca do desempenho de cada unidade de
negdcio no més decorrido. Estes textos serdo as primeiras paginas da revista, alinhados
com a reflexdo do CEO Dr. Pedro Morais Fidalgo e do Dr. José¢ Couto Gongalves, socio
gerente maioritario da CERTEZZA.

De seguida, ¢ retirada da plataforma Libax, uma listagem de todas as apdlices
emitidas no més de janeiro nas unidades de negocio de Angra do Heroismo, Praia da
Vitoéria, Ponta Delgada e Odivelas, em que sdo contabilizados os prémios comerciais
por cada colaborador em produ¢do nova e produtos estratégicos. Toda a informacgao ¢

consolidada na revista, dando relevancia aos trés primeiros lugares do podio.
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Posteriormente, ¢ retirada uma nova listagem da plataforma Libax, mas que apenas
consolida os prémios comerciais emitidos nos produtos de acidentes pessoais/saude e
vida por colaborador.

Sendo o més de dezembro o més em que termina o segundo semestre de 2018, ¢
necessario quantificar os objetivos atingidos. Assim sendo, a edicdo do més de janeiro
contempla uma rubrica adicional denominada por objetivos/resultados por seguradoras.
No inicio do ano, cada uma das seguradoras com que a CERTEZZA trabalha, define os
objetivos a atingir em cada semestre do ano. Toda essa informacdo ¢ compilada num
dashboard, que comtempla os indicadores mais relevantes acerca da realizacdo dos
objetivos, nomeadamente, os objetivos a atingir, o que falta para atingir, objetivos
mensais € semanais ¢ o grau de realizagdo dos objetivos mensal. Este dashboard ¢é
fornecido pelo Dr. Pedro Morais Fidalgo e sendo o seu conteudo de caracter
confidencial, ndo pode ser evidenciado no presente relatério.

Subsequentemente, apresenta-se a rubrica “Breaking news — Mundo Segurador”.
Nesta rubrica sao publicadas algumas noticias relevantes do mercado segurador,

retiradas do portal Eco Seguros Sapo, como indica a Figura 10.

Figura 10. Portal “Eco Seguros Sapo”
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Em seguida, a newsletter deixa de parte os nimeros e da a conhecer um pouco do
mundo da organizacdo a todos os colaboradores. Deste modo, a rubrica CZZ Pergunta,
mostra a pessoa por detras do profissional, sendo a entrevistada do més de janeiro a
colega Ana Alves, coordenadora/supervisora da rede de acidentes pessoais e satde. As
perguntas realizadas foram:

e Nome completo

e Idade

e Data de entrada na empresa

e Func¢do na empresa

e Ultimo livro lido

e Comida preferida

e Se fosse para o deserto levava...
e Ultima musica que escutou

e Valor que mais preza

e Desejo para 2019

Para a rubrica CZZ Parcerias, tive oportunidade de entrevistar a colega Alexandra
Quintans, comercial da companhia de seguros de vida April, com que trabalhamos
diariamente, realizando as seguintes perguntas:

e Nome completo

Idade

e C(Cargo
e Como descreve a sua relacdo com a CERTEZZA?
e O que representa a CERTEZZA para a April?

¢ Quais as maiores expectativas futuras para a relagao April/CERTEZZA?
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Por fim, s3o partilhadas algumas fotografias dos eventos promovidos pela
CERTEZZA, especialmente a quarta reunido trimestral de 2018, que teve lugar no
escritorio de Odivelas e na qual participaram os responsaveis pelas unidades de negocio
e 0 décimo sétimo aniversario da CERTEZZA nos quatro escritérios da empresa.

Em suma, neste capitulo sdo detalhadas todas as atividades realizadas ao longo do
estagio, sendo elas, cobrancas de clientes, retencdo de clientes, atualiza¢do da base de
dados da empresa e elaboracdo de uma newsletter interna, bem como a metodologia
utilizada em cada uma delas e fazendo referéncia a todas as fases do processo de

retencao de clientes.
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CAPITULO VI — ANALISE CRITICA AO ESTAGIO

Neste capitulo, ¢ elaborada uma andlise critica a institui¢do de acolhimento e as
atividades realizadas. Além disso, descreve-se a aplicagdo de conhecimentos adquiridos

durante a licenciatura e o mestrado nas tarefas realizadas.

6.1 Analise critica a instituicao de acolhimento

O estagio realizado na CERTEZZA foi, de certa forma, um pouco diferente, pois
apesar de ser uma area ligada também a gestdo, permitiu-me desenvolver outros
conceitos na area dos seguros. No decorrer do estagio, ocorriam reunides semanais com
o responsavel pelo estdgio na instituicdo de acolhimento, de modo a avaliar o meu
desempenho e delegar tarefas.

No decurso do estagio curricular interagi com todos os colaboradores da empresa,
de todas as unidades de negdcio, sob supervisdo do Dr. José Manuel Pacheco de Sousa,
responsavel pela unidade de negoécio de Angra do Heroismo. Durante este periodo,
verifiquei que o Dr. José Sousa ¢ um profissional muito motivado pelo trabalho que
desenvolve diariamente e no que toca a resolugdo de problemas, quer na empresa, quer
com clientes. Ao Dr. José¢ Sousa, compete-lhe o desenvolvimento de todos os projetos
da unidade de negdcio de Angra do Heroismo, organizacdo/delegacdo das tarefas e
definicdo dos objetivos bem como da forma como podem ser atingidos por todos os
colaboradores.

Posso afirmar que trabalhar num escritorio com 10 colaboradores teve alguns pontos
favoraveis e desfavoraveis. Foi recompensador trabalhar com todos os colaboradores,
pois permitiu-me perceber como se deve trabalhar em equipa para atingir os objetivos e
como o espirito de equipa e de entre ajuda fez com que me sentisse integrada na

empresa. Em contrapartida, trabalhar com muitos colaboradores leva a erros de
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comunicagdo, pois nem sempre a informagao fornecida pelos clientes ¢ fidedigna e pode
ser intercetada por varias pessoas e levar a duplicagcdo desnecessaria de esforcos para
resolucdo dos problemas, embora seja um obstaculo que tem vindo a ser ultrapassado

nos ultimos tempos.

6.2 Analise critica as atividades realizadas

6.2.1 Cobrancas de clientes

A cobranca de clientes foi uma atividade muito importante no estagio, pois foi a
primeira interagdao que tive com clientes € que me permitiu adquirir conhecimentos na
utilizacao do Libax e de todos os sistemas das companhias com que a empresa trabalha
diariamente.

Através desta tarefa, tive oportunidade de perceber quem sdo os clientes importantes
da CERTEZZA e a forma como se deve lidar com os mesmos, dado que muitas vezes
preferem ser contactados por alguém com maior proximidade, pois transmite-lhes
alguma confianca.

No que respeita as dificuldades desta atividade, a mais relevante foi ndo saber o que
esperar do cliente, isto ¢, a forma como vai interpretar o nosso discurso porque nao €
facil dizer ao cliente que deve um seguro a companhia. Apesar de ter sido uma
dificuldade no inicio, obtive um feedback muito bom da parte do cliente, dado que na
maioria das vezes agradeciam imenso a atengdo, pois esqueciam-se de efetuar o
pagamento, ou o aviso de pagamento ndo chegava a morada do cliente. Foi ainda
através desta tarefa que consegui aprender todas as funcionalidades dos sistemas das

companhias, pois muitas vezes os clientes pediam revisdes de precos ou até mesmo

simulagdes para novos produtos.
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6.2.2 Retencao de clientes

Esta tarefa ajudou-me a melhorar a minha relagdo com os clientes bem como o meu
poder de argumentagdo e negociagdo. Permitiu-me aperfeicoar o meu discurso e criar
uma relacdo de empatia e proximidade com o cliente na medida que a forma de
intera¢do nunca ¢ igual em cada contacto efetuado.

Uma das dificuldades sentidas foi o facto de trabalhar /eads frias. Trabalhar este tipo
de leads implica ndo saber qual ¢ a pré-disposi¢dao do cliente no momento do contacto,
dado que existem muitos fatores que podem influenciar o sucesso ou insucesso da tarefa
e muitas vezes o discurso era alterado no decorrer da conversa de modo a adaptar-se ao
tipo de cliente com que estamos a lidar.

Passados cerca de dois meses do inicio do estagio, ja conhecia alguns clientes, por
ter lidado com eles ou at¢ mesmo pelo feedback dos colegas, o que depois foi
facilitando a interagdo e me fez ganhar mais confianca e estar mais convicta do meu

discurso.

6.2.3 Atualizacao da base de dados — Libax

O processo de atualizagdo da base de dados Libax foi bastante simples e impulsionou o
conhecimento mais profundo desta ferramenta. O Libax inicialmente foi um pouco
confuso porque tem varias fun¢des como o fecho de caixa diario por exemplo e possui
muitas ferramentas que servem de auxilio no dia-a-dia da empresa, o que se tornou uma
dificuldade no inicio do processo, mas que rapidamente deixou de existir, uma vez que
na maioria das vezes existia a possibilidade de reverter situagdes em caso de erro
humano ou até mesmo do proprio sistema.

De qualquer forma, quando iniciei o estagio a CERTEZZA passava por um processo

de restruturacdo interna, o que impedia o normal funcionamento da base de dados, dada
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a falta de tempo dos colaboradores. A dificuldade foi mesmo conciliar todas as tarefas
que desenvolvia com a atualizacdo do Libax, visto que muitas vezes trabalhava listagens

com mais de mil apoélices.

6.2.4 Elaboracio da newsletter da CERTEZZA

A elaboracdo da newsletter foi uma tarefa indispensavel para o desenvolvimento de
competéncias de organizacdo e responsabilidade. Esta tarefa toma muito tempo,
principalmente na parte do design e € necessario organizar as restantes tarefas de modo
a que ainda haja tempo para a newsletter. E fundamental planear cada edi¢io com
algum detalhe e organizar todos os conteudos e pesquisas efetuadas de modo a que o
resultado final seja o pretendido. Foi também uma grande responsabilidade para mim
pois tive oportunidade de entrevistar colegas que nao conhecia e tinha prazos a cumprir.

A maior dificuldade foi mesmo entender o dashboard, porque sdo intimeros
indicadores e variam de companhia para companhia. Além disso, senti alguma
dificuldade nos ficheiros de excel, pois apesar de estar a vontade com esta ferramenta,
existiam inumeras formulas e formas de facilitar o trabalho que desconhecia. No
entanto, o Dr. Pedro Morais Fidalgo mostrou-se sempre disposto a ajudar o que me
possibilitou ultrapassar rapidamente esta dificuldade.

Todo o design do relatdrio ¢ feito na plataforma Canvas, o que para mim se tornou
numa mais-valia facilitando todo o processo, na medida em que ja conhecia o programa

porque o utilizei diversas vezes noutros trabalhos.
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6.3 Aplicacio de conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e

mestrado

Durante o estdgio na CERTEZZA tive oportunidade de aplicar alguns conhecimentos
adquiridos na licenciatura em Gestdo bem como no primeiro ano do mestrado em
Ciéncias Econdmicas e Empresariais.

Aplicaram-se alguns conhecimentos adquiridos no capitulo — Analise do Mercado
da unidade curricular de Marketing I. A andlise do mercado fez-me perceber quais as
forcas que rodeiam a organizagdo e afetam a sua capacidade de servir os clientes,
designadamente o mercado segurador, a concorréncia e os consumidores cujo
comportamento de compra ¢ influenciado pela idade, rendimento, fase do ciclo de vida.

Além disso, no processo de retengdo de clientes pude contar com o auxilio do
Capitulo — Segmentacao e Targeting, também da unidade curricular de Marketing I, pois
foi necessario dividir o mercado em grupos etarios distintos, que apresentavam
diferentes necessidades e caracteristicas que careceram de abordagens diferentes. Foi
importante avaliar a atratividade de cada um desses segmentos de mercado de modo a
selecionar aqueles que trariam mais beneficios para a empresa.

Em qualquer mercado ¢ necessario criar uma vantagem competitiva em relacdo a
concorréncia. Assim sendo, com o apoio do Capitulo — Diferenciacao e Posicionamento
da unidade curricular de Marketing I, consegui perceber qual a vantagem competitiva
que estava a oferecer ao cliente, aquando da venda de um produto, em detrimento da
oferta da concorréncia. Neste caso a vantagem competitiva da CERTEZZA nao ¢ o
preco, mas sim o servigo prestado ao cliente na hora do sinistro, pois o beneficio obtido
justifica o prego.

No momento do contacto com o cliente, a maior dificuldade ¢ interpretar as suas

emocdes e reagdes ao nosso discurso. Com o contributo do Capitulo — Personalidade e
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Emocgdes da unidade curricular de Comportamento Organizacional do mestrado tive
oportunidade de comprovar que a pré-disposicao do cliente para adquirir um produto ¢é
influenciada por diversos fatores, mais concretamente, a personalidade do individuo, dia
e momento da semana, nivel de stress, idade e género, o que se tornou uma mais-valia
para o sucesso da minha tarefa.

No periodo de estagio, tive ainda oportunidade de aplicar conhecimentos do
programa excel, adquiridos nas unidades curriculares de Matematica Aplicada e
Financas Empresariais I, produzindo tabelas dindmicas, para mensurar o sucesso ou
insucesso das tarefas que me foram atribuidas. Além do mais, produzi mapas de
producdo semanais com o intuito de medir o esfor¢o dos colegas para atingir as metas e
objetivos propostos e dar a conhecer os niveis de producdo de cada unidade de negocio
a todos os colegas.

Em sintese, neste capitulo efetuou-se uma andlise critica a instituigdo de
acolhimento, onde se expds os pontos favoraveis e desfavoraveis de trabalhar com
muitos colaboradores. Em seguida, realizou-se uma analise critica as atividades
desenvolvidas ao longo do estagio, mencionando os conhecimentos adquiridos e as
dificuldades enfrentadas em cada atividade. Por fim, faz-se referéncia aos
conhecimentos adquiridos na licenciatura e no mestrado que contribuiram para as

tarefas desenvolvidas no estagio.
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CAPITULO VII - CONCLUSAO

A realizag@o do estdgio na CERTEZZA e a elaboragdo do presente relatorio superaram
as minhas expectativas, pois foi muito importante para a minha formagao quer pessoal,
quer profissional, na medida em que me permitiu aprofundar os meus conhecimentos,
superando desafios didrios, numa perspetiva de autoformacao e autoconhecimento.

No segundo capitulo, deu-se a conhecer um pouco da historia dos seguros em
Portugal e na Europa e as entidades reguladoras do setor quer a nivel nacional, quer a
nivel europeu. Por ultimo foram ostentadas algumas estatisticas do mercado com base
em numeros publicados pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensoes.

No terceiro capitulo, apresenta-se a historia da CERTEZZA e o seu organograma
seguindo-se a abordagem de alguns topicos como os produtos oferecidos, servicos
prestados pela empresa e parcerias firmadas ao longo dos anos, terminando com a
presenca da instituicao nas redes sociais.

No quarto capitulo, caracterizou-se o escritério de Angra do Heroismo bem como os
departamentos nele existentes, sendo eles, o departamento de apoio comercial € o
departamento de retencao de clientes, referenciando as suas fungdes.

No quinto capitulo, descreveram-se as atividades realizadas no estagio,
concretamente, retengdo e cobrancas de clientes, atualizagdo da base de dados da
empresa e elaboracdo da mewsletter interna, explicitando os métodos de trabalho
utilizados em cada uma delas e identificando as plataformas com que a CERTEZZA
interage e que sdo essenciais no seu dia-a-dia.

No sexto capitulo, efetuou-se uma analise critica a institui¢do de acolhimento e as
atividades realizadas, reconhecendo que a maior dificuldade foi a comunicagdo com os

clientes na medida em que ndo sabia com que tipo de cliente estava a lidar. Foram
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referenciados os pontos favoraveis e desfavoraveis de trabalhar com 10 colaboradores
no mesmo escritorio. Por ultimo, relacionaram-se alguns conhecimentos adquiridos na
licenciatura e mestrado com as tarefas realizadas no estdgio, particularmente,
conhecimentos adquiridos nas unidades curriculares de Marketing I, Comportamento

Organizacional, Matematica Aplicada e Finangas Empresariais I.
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