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Resumo

Antes da atual crise financeira, as instituicoes bancarias centravam o seu
negdcio na concessao de crédito imobilidrio, que, por sua vez, tinha associados
seguros do ramo vida e nao vida (seguro incéndio, multirriscos, entre outros).
Neste momento, as institui¢des bancarias restringiram a concegao de crédito
bancario e, por isso, tiveram de alargar o ambito do seu negocio,
desenvolvendo-se o conceito da bancassurance.

A bancassurance deu origem a uma parceria entre a CGD (Caixa Geral de
Depdsitos) e a Fidelidade. Ambas se especializaram no apoio e vendas de
seguros na banca. Uma das opgoes foi apostar nos seguros do ramo nao vida,
principalmente nos seguros automovel e de satde, que anteriormente nao eram
tao divulgados ao cliente e que passaram a ser assim produtos de destaque.

O presente trabalho resulta de um estudo realizado na companhia de seguros
Fidelidade e visa estudar a penetracao dos seguros nao vida na base de clientes
das institui¢des bancarias, nomeadamente identificar fatores que influenciam as
vendas dos seguros nao vida através do setor bancario portugués. Foi realizado
também um estudo estatistico sumario sobre o seguro automovel, onde foram
analisadas simulag¢des com o objetivo de apurar as razdes pelas quais o seguro
nao foi escolhido ou caso seja realizado, qual o tipo de seguro por que o cliente

optou.
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Abstract

Before the current financial crisis, banks focused their business on granting
mortgage loans, which, in turn, had life insurance and non-life insurance (fire
insurance, multi-risk, among others) associated. Currently, banks have
restricted bank credit and therefore had to extend the scope of their business,
developing the concept of bancassurance.

Bancassurance has led to a partnership between CGD (Caixa Geral Depositos)
and Fidelidade. Both specialize in service and insurance sales in banking. This
partnerships consists of selling non-life insurance, especially in automobile and
healthcare insurance, thought the bank.

The study presented in this work results from a proposal made by the
company Fidelidade, which aims to analyze the penetration of non-life
insurance in bank clients, namely identifying factors that influence sales of
non-life through the Portuguese banking sector. A brief statistical study was
conducted in order to identify reasons why customers decline on proposals,
aspects that are considered when accepted and which type of insurance

customers tend to choose.
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Enquadramento

A bancassurance é uma estratégia de alianga entre as institui¢des bancarias e
as companhias de seguros, com o objetivo de vender produtos das seguradoras
através da banca.

A bancassurance teve inicio em 1985. Em Portugal, a primeira alianga foi
criada em 1987 entre o BPA (Banco Portugués do Atlantico) e a companhia de
seguros Tranquilidade. Esta parceria focou-se essencialmente nos produtos do
ramo nao vida, sendo eles seguros de satde, multirriscos, acidentes pessoais e
habitagoes (Fonseca, 1992). Até entao, a banca trabalhava mais com seguros do
ramo vida (em particular seguros vida), pois estavam agregados aos
empréstimos concedidos aos clientes (DL n® 328-B/86, Capitulo VI, ART. 232,
Legislagao Bancaria e Financeira). Trata-se assim, fundamentalmente, de um
projeto desenvolvido em parceria entre uma instituicio bancédria e uma
companhia de seguros, para a comercializagao de seguros vida e nao vida.
Desta forma, com esta alianga, o setor bancario teve de criar novos postos de
trabalho, dedicar-se mais a vertente comercial da venda de seguros e reduzir os
pregos.

A bancassurance é uma estratégia de mercado favoravel quer ao setor
segurador quer ao setor bancario (Dias, 2004). Esta estratégia revelou-se uma
parceria de sucesso, constituindo uma drea de negocio, objeto de permanente
investigacao e desenvolvimento. Conduziu ao aperfeicoamento do servigo e a

um aumento das vendas de seguros (Fonseca, 1992).



Devido a presente crise financeira, as instituicdes bancdrias passaram a
conceder menos empréstimos. Consequentemente, a banca sentiu necessidade
de criar novos canais de distribuigao fora da sua drea de negocios para procurar
aumentar as suas vendas, vendo-se obrigada a debrucar-se mais sobre vendas
de seguros do ramo nao vida para conseguir obter liquidez. Estes novos canais
de distribuicdo visam ampliar a capacidade dos bancos de gerar negocio.

A banca, motivada pela perda de lucro generalizada, optou por novas formas
de ganhar liquidez (Moreira, 2012), nomeadamente apostando numa estratégia
de bancassurance.

A criagao de bancassurance € um fator importante a nivel econdmico, tanto
para a banca como para as seguradoras. A juncao destas duas entidades
permitiu um aumento e facilidade na procura de seguros, pois o cliente pode
aceder, de forma natural, a precos mais acessiveis, com a credibilidade que um
banco assegura, a produtos a que anteriormente sé tinha acesso através do
mediador. As instituicdes bancdrias usufruiram da presenca geografica e do
acesso a segmentacao dos clientes realizados pela banca para aumentar a venda
em seguros (Moreira, 2012; Newswire, 2013a, 2013b).

Esta nova estratégia adotada pela banca veio favorecer o cliente, pois este
pode, por um lado, aceder a diversos servigos na mesma entidade e a um prego
mais reduzido. Por exemplo, comprar um carro, obter financiamento e realizar
o seguro adequado. Por outro lado, a credibilidade e a boa relagdo entre o
cliente e a entidade bancdria podem assegurar uma mais-valia para a venda de
seguros, visto que a demonstragao destes produtos através da instituigao

bancaria torna as vendas mais acessiveis (Dias, 2004).



1.2 Motivacgao e objetivo do trabalho

Tendo em conta o estdgio para a conclusao do Mestrado de Banca e Seguros
da Universidade Catdlica Portuguesa — Porto, foi-me atribuido o estagio na
Companhia de Seguros Fidelidade. Neste ambito e no contexto desse estagio
realizado entre marco e agosto de 2014, foi sugerida a realizacao de um estudo
que permitisse identificar fatores que possam influenciar as vendas dos seguros
nao vida, através do setor bancario portugués.

No presente trabalho, abordar-se-ao somente os seguros de ramo automovel,
de saade, de acidentes de trabalho e multirriscos, designados doravante
seguros ndo vida. Todavia, o estudo vai centrar-se mais no seguro automovel,
uma vez que este é um seguro obrigatorio e existe uma maior disputa com a
concorréncia. Neste ambito, o trabalho apresenta um estudo exploratério, cujos
objetivos sdo: avaliar as técnicas de abordagem ao cliente ao nivel da qualidade
do atendimento, avaliar a divulgacao e que tipo de documentos disponibilizam
dos seus produtos para dar a conhecer ao cliente, averiguar se disponibilizam e
solicitam contactos. Apresenta também um estudo estatistico de seguros no
ramo automovel a partir de simulagdes desse mesmo ramo com o intuito de
apurar as razoes pelas quais o seguro nao foi escolhido ou caso seja realizado,

qual o tipo de seguro por que o cliente optou.

1.3 Metodologia

Para sustentar o trabalho, numa primeira fase realizou-se uma pesquisa
bibliografica através dos recursos disponiveis do ISP (Instituto Seguros de
Portugal), da APS (Associagao Portuguesa de Seguradores), do Banco de

Portugal; e através da consulta de periddicos (PR Newswire, Business Wire), de



documentos monograficos, de jornais cientificos, de teses, bem como de outros

estudos disponiveis em plataformas e repositorios online.

Numa segunda fase, realizou-se um estudo exploratorio a quatro institui¢oes
bancarias — BCP (Millennium), BES (Banco Espirito Santo), BPI (Banco
Portugués de Investimento) e CA (Crédito Agricola). Foi elaborado um guia
para um estudo as quatro instituicdes para se ter em atengao os mesmos
parametros de selecdo, tendo em conta: a avaliagdo dos produtos, a andlise de
documentos, a qualidade do atendimento, a divulgacdo de campanhas e o
registo de contactos. O investigador colocou-se na posicao de cliente e visitou
quatro balcOes aleatorios dessas institui¢des, solicitando uma simulagao de

crédito automovel.

Foi realizado também um estudo estatistico sumario em que se procedeu a
uma recolha das respostas obtidas por parte dos clientes, na companhia de
seguros Fidelidade, sobre simula¢oes do ramo automdvel. Como tal, foram
elaborados graficos estatisticos para analisar as razdes pelas quais o seguro nao
foi escolhido ou caso seja realizado, qual o tipo de seguro por que o cliente

optou.

1.4 Organizacao do trabalho

O presente trabalho esta estruturado do seguinte modo:
* Capitulo 2, é constituido pelos seguintes topicos: conceitos fundamentais;
como funciona o seguro; fatores que podem influenciar as vendas,
evolugdo do mercado segurador; estratégia das seguradoras;

bancassurance; riscos macroecondmicos; riscos associados com a



envolvente macroecondmica; medidas de austeridade e riscos especificos
de natureza ndo vida.

Capitulo 3, apresenta um estudo exploratdrio, feito a quatro institui¢des
bancarias, que visa avaliar o atendimento, o grau de conhecimento sobre
0s seguros por parte dos bancarios responsaveis pela venda de seguros, a
sua disponibilidade para esclarecer questdes e a qualidade de suporte
documental de apoio a venda, e a informacgao disponivel na agéncia.
Capitulo 4, apresenta um estudo estatistico sumario sobre as simulag¢oes
do ramo automovel, que visa avaliar quais as respostas obtidas por parte
do cliente, se 0 mesmo realizou o seguro na companhia, que tipo de
seguro efetuou e, caso nao o concretize, que razao o levou a tomar essa
decisao.

Capitulo 5, apresenta as conclusdes do trabalho realizado, e as

recomendacOes para trabalhos futuros.



Capitulo 2

Revisao Bibliografica

2.1 Conceitos fundamentais

A banca ¢ uma instituicdo financeira onde se realizam as seguintes
operagoOes: rececao de depdsitos ou outros fundos reembolsaveis; operagoes de
crédito, incluindo conceg¢ao de garantias e outros compromissos, locagao
financeira e factoring; operagdoes de pagamento; emissdo e gestdao de meios de
pagamento, tais como cartoes de crédito, cheques de viagem e cartas de crédito;

mediacao de seguros, entre outras. (Banco de Portugal, 2009).

Seguro é um contrato onde estdo envolvidas duas partes, o segurado e o

segurador (APS, 2012).

Seguradora € a entidade legalmente autorizada para a exploracao do seguro,

que subscreve um contrato (Seguros, 2010).

Tomador de seguro é a entidade que celebra o contrato de seguro com a

seguradora, sendo responsavel pelo pagamento do prémio (Seguros, 2010).

Contrato de seguro é um acordo através do qual a seguradora assume a
cobertura de determinados riscos, comprometendo-se a satisfazer as
indemnizagOes ou a pagar o capital seguro em caso de ocorréncia de sinistro,
nos termos acordados. Em contrapartida, a pessoa ou entidade que celebra o
seguro (tomador do seguro) fica obrigada a pagar a seguradora o prémio

correspondente. Os seguros podem ser obrigatorios, quando a respetiva



celebracdo é exigida por lei, ou facultativos, quando é opgao do tomador do

seguro celebra-lo ou nao (ISP, 2014a).

Apodlice é o conjunto de condi¢des identificadas pela companhia de seguros e

na qual é formalizado o contrato de seguro celebrado (Seguros, 2010).

Prémio é o preco pago pelo tomador do seguro a seguradora pela

contratagao do seguro (Seguros, 2010).

Segurado, nos seguros de danos € a pessoa ou entidade, no interesse da qual
o contrato é celebrado, e que se encontra identificado nas condi¢oes particulares

(Intranet Fidelidade e Seguros, 2010).

Pessoa Segura €, nos seguros de pessoas, a pessoa cuja vida, saude, ou
integridade fisica depende o pagamento do beneficio garantido (Intranet

Fidelidade).

Beneficiario é a pessoa singular ou coletiva, para quem reverte a prestagao do

segurador, por efeito da cobertura prevista na apolice (Seguros, 2010).

Sinistro é a verificagdo do evento que desencadeia o acionamento da
cobertura do risco prevista no contrato, considerando-se como um unico
sinistro o evento ou série de eventos resultantes de uma mesma causa (Seguros,

2010).

Mediagao de Seguros é qualquer atividade que consista em apresentar ou

propor um contrato de seguro ou praticar outro ato preparatério da sua



celebracdo, em realizar o contrato de seguro, ou em apoiar a gestao ou execugao

desse mesmo, em especial no caso de sinistro (Intranet da Fidelidade).

Bancassurance é um servigo que consiste na comercializacao de produtos de

seguros através da banca (Fonseca, 1992).

Seguro do ramo vida é um ramo onde estdo abrangidos seguros de vida,
natalidade e nupcialidade, seguros ligados a fundos de investimentos,

operagoOes de capitalizacao, entre outros (Finangas, 1998).

Seguro vida é um seguro que garante, como cobertura principal, o risco de
morte ou de sobrevivéncia (ou ambos) de uma ou varias pessoas seguras. Pode
também incluir, como coberturas complementares, o risco de invalidez, de
acidente ou desemprego. No seguro de vida que cobre o risco de morte da
pessoa segura — seguro em caso de morte —, o segurador paga ao beneficidrio o
capital acordado se a pessoa segura morrer durante o periodo fixado no
contrato. No seguro de vida que cobre o risco de sobrevivéncia da pessoa
segura — seguro em caso de vida —, o segurador paga ao beneficidrio o capital
acordado se a pessoa segura se encontrar viva no final do contrato. Neste caso,
o beneficidrio pode ser a prdpria pessoa. Estes seguros sdao usualmente
utilizados para a constituicdo de uma poupanga. Existem modalidades mistas
que englobam ambas as situagdes, ou seja, o segurador paga em caso de morte e
em caso de vida da pessoa segura, regra geral com capitais distintos (ISP, 2011,

2014b)

Fundo de pensodes ¢ um patrimonio autdbnomo que se destina exclusivamente
ao financiamento de um ou mais planos de pensodes e/ou planos de beneficios

de satude (ISP, 2014c).



Seguro do ramo nao vida ¢ um ramo onde estdo abrangidos seguros de
saude, automovel, veiculos ferroviarios, aeronaves, embarcagoes maritimas,
mercadorias transportadas, acidentes de trabalhos, acidentes pessoais, incéndio

e multirriscos, entre outros (Finangas, 1998).

2.2 Como funcionam os seguros

O setor segurador proporciona prote¢ao contra riscos climatéricos, politicos e
demograficos, econdmicos, tecnologicos, entre outros.

O seguro é uma forma importante de protecao do segurado. Aquele nao
cobre todas as situagOes de risco, por isso o segurado deve ter certeza das
coberturas de que necessita, para encontrar o servigo ideal para o seu caso. As
companhias de seguros servem como prote¢ao do cliente, assumindo os riscos
em troca de um prémio; por sua vez, o segurado adquire uma apolice que se
responsabiliza pelos custos causados no sinistro.

A evolugao ao longo dos anos do setor segurador tem sido notdria. No
passado os seguros eram utilizados por mercadores que nao tinham certeza dos
riscos e da forma de pagamento. Atualmente, os segurados tém acesso ao valor
do seu prémio em fungao do risco assegurado, através das simulagdes efetuadas
que lhes fornecem todos os dados necessarios para efetuarem estes seguros com
toda a garantia.

Na nossa sociedade, existem varias atividades do dia a dia que tém enormes
riscos de perda. Por isso mesmo, se essas atividades nao fossem seguradas, a
maior parte nem sequer existiria. Assim, com a aquisi¢do de seguros vai-se
proporcionar uma maior confian¢a para o segurado na criacdo de negocios,

como, por exemplo, aquisicao de viaturas, casa, entre outras, pois caso haja



algum problema, aqueles estdao cobertos. Estes seguros servem também como
base de confianga entre empresarios e consumidores, ou seja, uma pessoa
prefere realizar um negdcio com uma firma que tenha um seguro que lhe
garanta que caso 0 negodcio nao ocorra devido a um acidente, exista uma
indemnizacao.

Visto que as seguradoras trabalham com montantes avultados, quando se
efetuam seguros vida, o investimento dos prémios é a longo prazo. Logo, as
seguradoras podem investir estes valores, fazendo assim movimentar estes
montantes nos mercados financeiros, contribuindo para o melhor
funcionamento dos mesmos.

Uma vez que cada segurado tem um nivel diferente de risco, pode-se entao
constatar que, normalmente, quanto maior o risco maior o prémio.

Com a necessidade de novas coberturas para clientes, as seguradoras viram-
se pressionadas nao s a cobrir novos riscos que outrora nao eram seguraveis
como também a oferecer pre¢os mais baixos aos segurados.

Todas as companhias de seguros tém um parametro de selecao, isto é, o
segurado é avaliado segundo os fatores de risco e é assim calculado o prémio
que terd de pagar. As companhias fornecem prémios aos seus segurados de
forma a que estes protejam os seus bens, ou seja, por exemplo, a colocagao de
alarmes numa habitacao ou uma conducdo defensiva fazem com que exista a
possibilidade de uma redugao nos riscos, podendo assim a seguradora diminuir
o valor do prémio.

Um acidente coberto por um seguro tem de ser imprevisivel e sair do alcance
do beneficidrio do seguro. Se estes eventos ocorrerem de forma calculada pelo
segurado ou com objetivo de este lucrar com o sinistro, o segurado estara a agir
de ma-fé, nao havendo desta forma lugar a indemnizacdo pela entidade

seguradora, que podera recorrer a meios legais para sua protecao.
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As seguradoras tém, por um lado, de calcular os valores dos prémios de
forma a cobrirem as indemnizagdes dadas aos segurados em caso de sinistro e,
por outro lado, também tém de garantir o pagamento das despesas inerentes ao
seu funcionamento. Este prémio nunca devera ser de valor superior a cobertura

segurada, pois o tomador de seguro nao efetuaria este seguro (APS, 2012).

2.3 Fatores que podem influenciar as vendas

Um dos fatores que influenciam as vendas € o preco. Um preco mais atrativo
capta a atencdo do cliente e influencia na sua aquisi¢do. Para se poder
proporcionar um prego favoravel para ambas as partes, a empresa tem de
calcular a margem de lucro, deduzindo os custos e as despesas, apurando assim
um preco competitivo no mercado.

Outro fator importante é o marketing (Kotler e Keller, 2005), uma vez que o
proposito deste centra-se em atender e satisfazer as necessidades e os desejos
dos consumidores. Assim sendo, torna-se fundamental conhecer o
comportamento de compra do cliente. As seguradoras tém de saber quais as
necessidades do consumidor para assim criarem ofertas adequadas. Para isso
tém de ter em atengao os seguintes fatores: fatores culturais; fatores sociais -
varidveis familiares e posicao social; fatores pessoais — variareis da idade e o
ciclo de vida, as condi¢oes econdmicas, a personalidade; e fatores psicologicos —
varidveis de motivagao, percecao, aprendizagem, crengas e atitudes. O fator
cultural é o que mais influencia o consumidor (Kotler e Keller, 2005). Desde
criangas que nos € incutido um processo de aprendizagem que seguimos até a
vida adulta, ou seja, esse processo influenciar-nos-a sempre nas preferéncias,

percecoes e também como matriz de comportamento enquanto consumidores.
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A banca deve alterar certos fatores para influenciar as suas vendas. Por isso
mesmo, o investimento na formagao e qualificacdo dos funciondrios, a aquisi¢ao
de novos equipamentos, a compra e ampliagdo de instalagdes sao fatores
decisivos dessa mesma influéncia.

As inovagOes tecnoldgicas permitiram alguma independéncia do cliente,
facilitando o acesso aos servicos. A Automatic Taller Machine (ATM), a Banca
telefonica e a Internet banking sao exemplos de tecnologias utilizadas pelos
consumidores que nao necessitam da interagao de um assistente ou funciondrio.
Esta evolugao nos servigos bancarios permitiu obter mais eficiéncia nos servigos
prestados. Como tal, sem estas tecnologias, os bancos seriam mais lentos e
inoperantes de acordo com as exigéncias atuais. A rede proporciona ao cliente
servicos através do telefone (call center), a que este pode recorrer para realizar
operagOes. Estas podem ser feitas via internet, porque através dos sites dos
bancos podem realizar-se quase todos os tipos de operagdes que se realizam

numa ATM (Proenca e Rodrigues, 2010).

Também o setor segurador, como todos os outros, teve de se adaptar as
novas tecnologias, sendo elas as telecomunicagdes e a internet (Talone, 2000).

A internet veio influenciar trés grandes dreas seguradoras: produtos, relagao
com os clientes e desenvolvimento. Em relagao aos produtos, o negocio via
internet facilita a comparagao daqueles, o que obriga, por sua vez, a uma
constante inovacao. A relacdo com os clientes tornou-se mais facilitada com o
uso da internet. Proporcionou quer a angariagdo de potenciais novos clientes
quer o contacto com os atuais clientes. No desenvolvimento, a internet permite
um vasto apoio ao cliente, acelera as mudancas estruturais das empresas, tem
uma maior capacidade de melhorar as escolhas estratégicas. O acesso as novas
tecnologias tornou-se uma mais-valia para os colaboradores, traduziu-se numa

maior facilidade para a realizacdo de simulagOes, para a consulta de coberturas,
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apolices e condic¢des gerais. Tudo isto originou uma melhoria operacional no
canal bancario.

O cliente pode aceder aos servicos de forma autonoma e intemporal,
originando um distanciamento entre o mediador e o segurado, pois este opta
por recorrer aos meios de comunicacdo para aceder a informagdes, sO
recorrendo a agéncia ou local fisico quando surgem duvidas ou insatisfagao. O
acesso online deve ser de facil manuseamento e esclarecedor para com o cliente,
de modo a facilitar a utilizagdo via internet, evitando assim a deslocacao do
mesmo a agéncia ou ao local fisico.

Hoje em dia, ao recorrer ao servigo online, pode-se finalizar ou adquirir um
seguro, obter informagdes sobre este, modificar os contratos, efetuar
atualizagdes sobre sinistros, entre outros. Uma das principais preocupagoes
para as companhias seguradoras € manter sempre o site atualizado, de modo a
fornecer informagoes iddneas. Para além da internet, existe o acompanhamento

via telefone (call center), que serve como primeira ajuda ao cliente.

Como referido atrds, sao varios os fatores que influenciam as vendas. O
presente estudo foca-se sobretudo na divulgacdo dos produtos através do
marketing, nos meios de informacgao dispostos ao cliente e no prego. O fator
preco também se torna importante na medida em que cada cliente calcula o seu
poder de compra, apesar de nem sempre a relacao preco/qualidade ser
compensatdria. Outro fator importante é a capacidade de resposta do gestor
quando este é abordado sobre o produto segurador, uma vez que é este que
fornece todas as opgdes, pregos e informagoes sobre os produtos disponiveis de
modo a que o cliente possa optar por esses servigos. Para isso, € necessario que
cada instituicao disponibilize formagoes, material informatico e de apoio aos

seus colaboradores.
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2.4 Evolucao do mercado segurador

Como todos os setores de atividade, o setor da seguradora estd em constante
mudanca e evolugao. Mas nem sempre foi assim. Por isso, para combater a
tendéncia para a estagnacao, na ultima década tiveram de ser criadas novas
ideias, métodos de atuagado, limites de risco segurdveis e gestao de riscos
internos. Os objetivos foram, por um lado, definir estratégias e, por outro,
melhorar o nivel de informagao ao cliente de modo a corresponder as suas
exigéncias e expectativas. Para isso tiveram de se introduzir novas tecnologias,
melhorar os incentivos aos trabalhadores, de forma que os seus conhecimentos
e a sua motivacao aumentassem (Vale e Santos, 2005).

Os limites de riscos seguraveis foram reavaliados devido ao aparecimento de
novas ocorréncias, como, por exemplo, terrorismo, riscos nucleares, novos
riscos na drea da saude, vida, responsabilidade civil e biotecnologia (Vale e
Santos, 2005).

A gestao de riscos internos passou a avaliar, de forma mais eficiente, os
riscos seguraveis em quase toda a sua extensao de sinistros: riscos de crédito,
riscos operativos, extensao dos sinistros, controlo do ciclo de vida, gestao
correta de ativos e passivos.

Com o surgimento de todas estas questoes, os gestores de vendas tiveram de
aprofundar mais os seus conhecimentos, de modo a evitar falhas e assegurar os
seus produtos, tornando a sua profissao cada vez mais exigente.

Devido aos acidentes ocorridos a nivel mundial, tanto as companhias de
seguros como os clientes passaram a ter cada vez mais a nogao dos riscos que
correm, exigindo assim mais clareza e coberturas nos produtos usufruidos por

aqueles.
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As companhias tiveram de criar novos limites de indemnizagao e coberturas
especificas, obrigatorias por lei, tendo o dever de transmitir aos seus clientes
todas estas informacoes.

Nao nos podemos esquecer que o sistema segurador depende de todos os
outros setores de atividade, especialmente dos que tém poder econdmico, pois
este transmite estabilidade aos clientes, diminuindo o impacto econdmico da
ocorréncia de eventuais riscos (Vale e Santos, 2005).

A Figura 1 representa, em modo percentual, a quota de mercado que cada

entidade abaixo mencionada detém sobre os seguros vendidos.

CA Seguros; 3%
Banif; 3%
Axa; 3%

Zurich; 3%

Figura 1 - Producao do mercado

Fonte: Intranet da Fidelidade

Em suma, pode-se concluir que o mercado segurador ¢ um mercado que esta
em constante mudanca devido ao surgimento de novos riscos. Desta forma,
tiveram de se definir novas estratégias para ir ao encontro das necessidades e
expectativas dos clientes, nunca esquecendo que o setor segurador depende

economicamente de todos os outros setores.
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2.5 Estratégia das seguradoras

A estratégia ¢ o modo de conseguir concretizar missoes e atingir objetivos de
forma a satisfazer as necessidades do cliente e afirmar-se no mercado (Vale e
Santos, 2005).

As seguradoras nos anos 90 tiveram um crescimento acentuado, devido a
existéncia de novos produtos e pontos de distribuigao. A partir de 2003 a crise
mundial instalou-se em todos os setores. As seguradoras foram naturalmente
afetadas, tendo enfrentando tempos conturbados devido a crise dos mercados, a
propria situagao econdmica e a verificagao de um aumento de sinistralidade.

Entre 2000 e 2003 as estratégias sofreram uma grande alteracao, tornando-se
defensivas para conseguirem uma redugdo de custos, a recuperacao de capital,
a apresentacao de produtos rentdveis e a exploragao de outros tipos de
distribui¢ao, como, por exemplo, o canal bancario e telefénico (Vale e Santos,
2005).

Para facilitar o uso da informacdo disponibilizada aos clientes e a
possibilidade de adquirirem novos clientes, as seguradoras tiveram de criar
novos principios, utilizando novas tecnologias, investindo na qualidade dos
seus servigos, disponibilizando aos seus clientes servicos como a bancassurance,
via telefone e internet, e dando mais énfase aos produtos do tipo seguro a
habitacao, automovel, saude e vida (Vale e Santos, 2005).

Com intuito de conseguir uma maior confianga e credibilidade junto dos seus
clientes, as seguradoras deverao disponibilizar produtos que vao ao encontro
das exigéncias destes mesmos, proporcionar pregos econdmicos, melhor
qualidade de servi¢o e zelar pelo bom nome da firma no mercado (Vale e
Santos, 2005).

O ramo nao vida é um ramo onde estdo englobados seguros de automovel,

saude, acidentes pessoais, acidentes de trabalho, incéndio e multirriscos, entre
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outros, ou seja, nao cobrem seguros relacionados com a perda de vida. Este
ramo esta a tornar-se uma prioridade na vertente dos seguros para a atividade
bancaria, como forma de aceder a maiores comissOes e aumentar a sua
rentabilidade de negocio ameacada pela crise econdmica que se esta a
atravessar, vendo-se assim o setor bancario obrigado a aprofundar os seus
conhecimentos sobre esse tipo de seguros.

Na figura 2 estao representados os volumes dos prémios do ramo nao vida.

87%

86%

85%

84%

B Volume dos Prémios do Ramo
83% Nédo Vida

82%

81%

80% T T T 1
1999 2004 2010

Figura 2 — Volume dos prémios do ramo nao vida

Fonte: Livro Banca, Bolsa e Seguros (Silva, 2003)

Pode-se concluir que houve um acréscimo de procura neste ramo, mais
acentuado a partir de 2004, devido a retengao de empréstimos da habitacao, que
obrigavam a realizar seguros do ramo vida. As seguradoras tiveram de se
debrugar mais sobre a venda dos seguros nao vida, dai o crescimento acentuado
das vendas nesse ramo. Por isso mesmo, este estudo vai-se focalizar mais no
ramo nado vida, pois neste momento é o ponto crucial de trabalho na

bancassurance, visto necessitar de um maior acompanhamento de forma a
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evoluir financeiramente para uma maior rentabilidade de ambas as partes

(seguradora e instituicdo bancaria).

2.6 Bancassurance

A bancassurance € um servigo que consiste na comercializagao de produtos de
seguros através da banca. Esta parceria veio beneficiar ambas as partes.
Segundo Fonseca (1992) “... a bancassurance deverd ser encarada como uma
estratégia complementar de distribuicdo nao alternativa. Adequa-se
especialmente aos produtos financeiros do ramo vida e alguns produtos de
segmento particular tal como seguros de doenga e acidentes pessoais”. Foi
estrategicamente formulada pelos bancos de modo a dar resposta a
concorréncia nos mercados financeiros, tendo sida revelada pela doutrina
alema, segundo o conceito da Allfinanz ou Bancassurance, forma como os
franceses a designam (Ferreira, 2005).

Um dos grandes desafios que as seguradoras tém de enfrentar, para obter
um potencial crescimento deste canal, é envolverem-se com as redes dos
balcoes bancdrios, para poderem ter acesso aos produtos e clientes da
companhia (Dias, 2004).

A banca sentiu necessidade de criar novos tipos de servigos fora da sua area
de trabalho, utilizados como areas de atividade nao bancarias. Esses servicos
forneceram maiores recursos financeiros, tais como os servigos postais e os
servicos vocacionados para o crédito ao consumo disponibilizados por
empresas de distribuicao.

A partir de 1985 a execucdo de uma estratégia de bancassurance foi um dos
principais desenvolvimentos da industria europeia de servigos financeiros, cujo

foco essencial foi a juncao de setor da banca com o setor segurador (Ferreira,

18



2005). Em Portugal a primeira fusao deu-se no final de 1987 com o BPA e a
companhia de seguros Tranquilidade. Esta alian¢a centrou-se em especial nos
produtos do ramo nao vida, prolongando-se depois para seguros de doenga,
multirriscos, acidentes pessoais e habita¢oes, sempre para particulares. Neste
momento, esta parceria ja nao existe, apesar de ter alcangado algum éxito. Apos
esta primeira alianga, varias fusdes se concretizaram, das quais se destaca a
BCP/Ocidental, ainda com éxito no mercado. Esta fusao foi assim essencial para
os dois setores a nivel financeiro. Ambos os setores tiveram também de
fortalecer o seu atendimento, reduzir os precos e os custos e adaptar-se as novas
inovacgoes, criando assim um modelo de banca universal (Fonseca, 1992).

Este conceito de fusdo criou uma diversidade de atividades na vertente
bancéria e seguradora, pois estas tém acesso a producdo, marketing,
distribuigao, procura pelo consumidor e consumo. A junc¢ao destes servigos
valoriza trés grupos econdmicos: o grupo dos seguros ramo vida e nao vida,
bancos de investimentos e caixa de poupanca direcionada a construgao ou
crédito imobilidrio. Esta nova estratégia veio favorecer o cliente, pois este pode,
dentro da mesma entidade, comprar um carro, obter o financiamento e realizar
o seguro adequado.

A seguradora foi também beneficiada com esta parceria, pois expandiu a sua
atividade e garantiu a venda dos seus produtos a novos clientes através de uma
rede de distribuicao de confianca e de credibilidade. Esta relacao tem vindo a
melhorar ao longo dos tempos. O banco pode escolher os seus clientes; estes,
por sua vez, sabem que o banco ¢ um local de confianga, ao qual podem
recorrer o mais rapido possivel, quer dentro de Portugal ou no estrangeiro, e
que lhes facilita a disponibilizacdo de pagamentos, levantamentos e outros
servicos. E essencial nesta relagio que a banca tenha um bom nome no mercado
e uma boa equipa para a defender, com gestores personalizados, permitindo

que o cliente faca uma escolha mais confiante (Ferreira, 2005). Criar-se-ao assim
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as condigOes ideais para a venda de seguros e garantir-se-do as competéncias
técnicas essenciais para esse fim. Neste trabalho é essencial que os
colaboradores das institui¢oes bancarias estejam preparados e equipados para
formularem a venda dos seguros. Na opinido de Dias (2004), a banca deve
apostar na contratacao de colaboradores especializados ou entao na formagao
dos atuais colaboradores. Pode-se entao concluir que esta especializagao vem
beneficiar o aumento financeiro na bancassurance.

Uma das mais-valias do setor bancdrio é conhecer os seus clientes
financeiramente, facilitando assim a apresentagao dos produtos que lhes sao
essenciais. Em cada familia existe pelo menos um cliente bancario, que assim
pode recorrer a varios servi¢os numa sé agéncia de confianga (Ferreira, 2005).

A industria seguradora, para alcangar os seus objetivos, por vezes, vende ao
cliente servigos que nao lhe sao adequados, em vez de procurar apresentar algo
que o cliente necessite e lhe dé utilidade. Estas manobras podem por em causa a
confianca do cliente.

A disponibilidade de acesso do cliente aos servigcos através das novas
tecnologias, as telecomunicagdes e a internet, permitem que o cliente usufrua
dessas sem sair de casa e com a maxima segurancga (Ferreira, 2005). H4 assim a
necessidade de criar produtos que satisfacam as necessidades dos
consumidores. Surgiu desta forma o conceito de “seguro eletronico”. Este
servigo serve fundamentalmente para a distribuicdo de servigos de seguros,
condicdes gerais ou simulagoes de propostas de seguros (Ferreira, 2011).

Os baixos custos alcancados através da internet foram uma mais-valia para
as seguradoras, tornando-se assim possivel a utilizacdo deste meio a nivel de
publicidade, distribuicao e fornecimento de produtos. Podemos concluir que o
uso da internet no meio segurador vai ser propicio a um acréscimo de
distribuicao desses produtos. Apds alguns estudos efetuados em 2011 pode-se

verificar que num prazo de trés anos, 28% de clientes querem realizar apolices
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de seguros vida e 34% seguros nao vida por via eletronica, o que revela um
crescimento no numero da procura superior ao até entao verificado (Ferreira,
2011).

A experiéncia de venda de produtos bancarios facilitou a divulgacao de
outro tipo de produtos relacionados com os seguros, poupando assim tempo e
dinheiro as seguradoras no ensino e motivagao perante outros colaboradores.
Outra vantagem é o facto de os colaboradores bancdrios terem conhecimento da
abordagem que devem realizar perante o cliente, sendo mais facil a sua
fidelizacao.

Os produtos da banca e seguros podem ser combinados de forma a oferecer
um melhor produto ao consumidor, assim beneficiam ambas as partes. Como a
banca trabalha com clientes de varias classes, tem a vantagem de saber qual o
produto que o cliente necessita e apresentd-lo em fun¢ao da sua capacidade
financeira (Ferreira, 2011; Fonseca, 1992).

Segundo Ferreira (2009), “... o essencial desta nova estratégia de integracao
da prestacdo de servigos e do fornecimento de produtos financeiros se
consubstancia, pelo lado bancario como pelo lado segurador, numa ideia de
diversificacdo das respetivas atividades, visando uma agregacao da produgcao,
da distribuicdo e da procura de produtos financeiros pelos clientes particulares
e pelas entidades empresariais”. Como tal, pode-se concluir que ainda existe o
habito de o cliente procurar mediadores para efetuar os seguros, havendo assim
necessidade de ampliar a divulgacdo da bancassurance, de forma a conseguir
alcancar as vendas realizadas pelos mediadores. Um dos principais entraves
deste servico é a concorréncia efetuada por agéncias especializadas s6 em
seguros, o que acaba por diminuir o nimero de clientes que contactam a banca

para este tipo de servigos (Ferreira, 2005).
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Em conclusao, a bancassurance é uma parceria desenvolvida com sucesso,
tanto a nivel bancario como segurador, beneficiando ambas as partes. A banca
utilizou os seus servi¢cos que ja tinha disponiveis, as suas agéncias, os seus
colaboradores para introduzir um novo produto de venda (seguros), para
aumentar as suas receitas através da cobranca de comissoes. Por sua vez, a
seguradora usufruiu da boa confianca bancdria para com os clientes, das suas

instalagdes para poder aumentar o nimero de vendas dos seus produtos.

2.7 Riscos macroecondmicos

Devido a crise socioecondmica que a Europa atravessa, e a semelhanga de
outros setores, o segurador foi afetado negativamente. Alguns dos fatores que
contribuiram para esta situagao prendem-se com o fundo de pensoes; as dividas
soberanas e do setor bancdrio; a perda da atividade econdmica; a baixa
remuneracao do setor trabalhador, afetando assim o rendimento familiar, o que
originou uma maior reducao da quantidade seguravel. Outro dos fatores foi a
quebra dos beneficios fiscais que valorizavam os produtos do ramo vida, uma
das principais fontes de negdcio deste setor.

As institui¢des bancérias tiveram de influenciar mais os clientes para
adquirirem contas poupanga e de lhes oferecer mais beneficios devido a grande
concorréncia que se verifica no setor. As empresas seguradoras que trabalham
em conjunto com as entidades bancarias (bancassurance) sao as mais valorizadas.

O programa de assisténcia a que os cidadaos foram obrigados a recorrer
esteve sujeito a uma retificagao gradual do défice orcamental, dando origem a
um agravamento da carga fiscal que tornou possivel uma diminuicao da

despesa publica (ISP, 2012, 2013a, 2013b, 2014d).
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Na figura 3 estao representados o PIB (Produto Interno Bruto) real e taxa de

desemprego desde margo de 2007 até setembro de 2013.
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Figura 3 — Indicadores macroeconémicos nacionais I

Fonte: ISP
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Na figura 4 estao representados a divida publica e o défice orcamental de

2007 até 2013.
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Figura 4 — Indicadores macroecondémicos nacionais II

Fonte: ISP

Nas figuras 3 e 4, acima referenciadas, pode-se observar uma quebra
acentuada do PIB e um maior nimero da taxa de desemprego. A falta de
confianga e a pouca acessibilidade ao financiamento da economia sdao os
principais fatores da diminui¢cdo do consumo e do investimento.
Consequentemente, o setor segurador também ¢é afetado devido aos fatores
anteriormente mencionados e ao baixo poder econdmico causado pela crescente

taxa de desemprego.
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Uma das formas possiveis para contrariar esta tendéncia, como referido, € a
diminui¢ao das coberturas dos seguros de modo a poder baixar o prémio desses

mesmos seguros, para poder facilitar o poder de comprar do cliente.

2.8 Riscos associados com a envolvente

macroeconomica

Os riscos agregados a envolvente macroecondmica estao relacionados com o
impacto da politica fiscal e com a subida dos impostos. O comércio ficou
afetado, pois o poder de compra do cliente diminuiu e os pregos tiveram de ser
inflacionados para suportar as cargas fiscais. Houve também a necessidade de
recorrer a novos métodos informaticos de faturagao nos estabelecimentos para
maior controlo por parte das entidades de supervisao, havendo assim uma
probabilidade menor de fuga aos impostos.

O processo de desalavancagem do setor bancario, ou seja, o travao que
tiveram de colocar nos empréstimos, quer a empresas ou a particulares, veio
impedir o crescimento economico (ISP, 2013a, 2013b, 2014). A banca teve de
recorrer a depdsitos ou de emitir titulos de longo prazo para poder facultar
empréstimos aos seus clientes. Por um lado, a realizagao de empréstimos, tanto
a nivel empresarial como privado, teve um decréscimo acentuado; por outro
lado, as contas poupanca e os depodsitos pessoais aumentaram ligeiramente,
mas nao o suficiente para cobrir a quebra de lucros adquiridos nos
empréstimos.

A crise da divida soberana e posterior austeridade, que obrigaram as
instituicdes governamentais a tomar medidas apertadas (que, por um lado,
afetaram o crescimento econdmico do pais, mas, por outro, salvaguardaram a

cobertura da divida) para assegurar o cumprimento das suas obrigagdes,
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tiveram impacto em todos os setores quer publicos quer privados. Tudo isto se
traduziu em cortes orcamentais, despedimentos, aumento da carga horaria,
entre outros.

A persisténcia de um periodo prolongado das baixas taxas de juro levou os
bancos a reduzirem as suas taxas, tornando-se um processo global e imposto
por esta crise. Os bancos tiveram de ceder nos seus lucros, o que se tem

arrastado por um longo periodo de tempo sem data prevista para cessar.

Em conclusdo, com estas restricbes causadas pela crise econdmica, a
bancassurance também sofreu um decréscimo nas suas vendas, pois o poder
econdmico diminuiu. Um dos ramos que diminuiu muito foi o ramo vida
devido ao travao que colocaram na realizagao de empréstimos. Por isso mesmo,

havendo menos empréstimo, consequentemente ha menos seguros vida.

2.9 Medidas de austeridade

Como anteriormente mencionado, as medidas de austeridade afetam
negativamente o setor publico e privado, causando assim estagnagao do PIB. As
medidas referidas, que se denominam “moderacao orcamental”, traduzem-se
em cortes salariais, redugao de funciondrios da fungao publica, aumento da
carga fiscal, nomeadamente a do IVA (Imposto sobre o Valor Acrescentado) e
extingao ou reducao dos beneficios fiscais.

O mercado de trabalho também tem vindo a ser gravemente penalizado por
esta crise econdmica, originando uma das maiores taxas de desemprego, o que
leva a diminuicao do rendimento monetario das familias. Esta situacao é ainda
agravada pelos cortes dos beneficios fiscais, que anteriormente acrescentavam

mais valor a produtos como fundo de pensdes e PPR (Plano de Poupanga
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Reforma), diminuindo assim as poupangas familiares e prejudicando o
crescimento do setor segurador.

Apesar de a instabilidade econdmica conduzir a reducao do valor das
poupangas efetuadas, verifica-se que as familias nao as deixam de realizar.

O ramo ndo vida continua a prosperar, enquanto o ramo vida tem um
crescimento menos acentuado, mas a continuidade desta crise economica pode
colocar em risco o aumento do volume seguravel.

Nao se prevé um futuro positivo para o setor segurador e para os fundos de
pensoes devido ao desgaste da atividade econdmica nacional. No entanto, o
facto de se poderem obter maiores beneficios em servigos de poupanca de longo
prazo ou em determinados seguros de satide podera ajudar a ascensdo deste
ramo de negdcio e, desta forma, inverter a tendéncia econdémica do setor

segurador (ISP, 2012, 2013a, 2013b, 2014d).

2.10 Riscos especificos de natureza nao vida

Devido a obrigatoriedade de seguros do ramo automodvel e acidentes de
trabalho, o setor ndao vida tem tido um aumento na sua procura.
Consequentemente, tem-se verificado um aumento de competitividade no setor.
Face a esta realidade, as agéncias seguradoras veem-se obrigadas a praticar
melhores precos.

Com o aparecimento de novas operadoras a utilizarem novos meios de
distribuicao como o telefone e internet, verifica-se uma redugao no custo da
mao-de-obra. Assim sendo, estas seguradoras podem oferecer baixos pre¢os nos
prémios divulgados, o que desencadeou uma maior pressao neste mercado. Tal

levou as seguradoras ja estabelecidas a acompanhar esta tendéncia de redugao
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de precos, diminuindo, no entanto, as coberturas deste tipo de seguros, mas
aumentando os riscos para os segurados (ISP, 2012, 2013a, 2013b, 2014d).

Pode-se concluir que a bancassurance, de modo a aumentar as suas vendas
teve de acompanhar as novas tecnologias, ceder nos precos e proporcionar um
melhor acompanhamento aos clientes para fazer face a concorréncia. Esta
reducdo de pregos tornou maior o risco do segurado, visto que sao abrangidas
menos coberturas nos seguros.

Na figura 5 estd representado um grafico com os prémios médios no ramo

automovel e no ramo acidentes de trabalho entre 2009 e 2011.

Prémios médios
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(2)-Prémios/ Meédia dos salarios seguros nos ultimos 2 anos

Figura 5 — Prémios médios

Fonte: ISP
Com a figura 5 pode-se concluir que os prémios médios tém diminuido,

tanto no ramo automovel como no ramo acidentes de trabalho ao longo desses

trés anos.
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Na figura 6 esta representado um grafico onde se mostra a taxa de
sinistralidade, no ramo automoével e no ramo de acidentes de trabalho entre

2009 e 2011.

Taxa de sinistralidade

100%

80% -

60% —

40% -

20% —

0% -

2009 2010 2011
B Ramo Automdvel (resp. civil) M Ramo Acidentes de trabalho

Figura 6 — Taxa de sinistralidade

Fonte: ISP
Através da figura 6 pode-se concluir que a taxa de sinistralidade no ramo

automovel se mantém e no ramo acidentes de trabalho teve um acréscimo no

ano de 2011.
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Acidentes de trabalho

De ano para ano tem-se vindo a notar um decréscimo no namero de seguros
efetuados por parte da entidade patronal, o que se deve ao aumento do
desemprego, a insolvéncia das firmas, a extingao de postos de trabalho, entre
outros. Apesar disso, tem-se notado um acréscimo na ocorréncia de sinistros,
aumentando assim os custos com 0s mesmos, como se pode constatar na figura
7. Nesta figura estdo representados a evolucdo da taxa de sinistralidade de
acidentes de trabalho em relagao aos prémios adquiridos, os custos de sinistro e

a taxa de sinistralidade referente aos anos 2009 a 2013.
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0 - 60%
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I Prémios adquiridos (5D) I Custossinistros (SD) ==Taxa sinistralidade

Figura 7 — Evolugao da taxa de sinistralidade de acidentes de trabalho

Fonte: ISP

30



Acidentes automodvel

Nota-se um decréscimo global, mais acentuado em relagdo aos prémios
adquiridos, como se pode confirmar na figura 8. O aumento da concorréncia,
como mencionado anteriormente, ¢ um dos fatores de causa desses valores.
Nesta figura estao representados a evolucdo da taxa de sinistralidade de
acidentes de automodvel em relacdo aos prémios adquiridos, os custos de

sinistro e a taxa de sinistralidade referente aos anos 2009 a 2013.
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Figura 8 — Evolucao da taxa de sinistralidade de acidentes automdvel

Fonte: ISP
A figura 8 comprova que a diminui¢do dos prémios adquiridos provocados

pelo aumento de competitividade e outros, proporcionou um decréscimo na

taxa de sinistralidade e nos custos com o0s sinistros.
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Em conclusdao, devido a crise financeira que se estd a atravessar, a
concorréncia tornou-se mais competitiva, originando uma queda nos precos dos
seguros; as coberturas foram penalizadas de forma a obterem-se pregos mais
em conta. O aumento do namero de desemprego ¢ uma das causas do baixo
numero de seguros realizados, pois as entidades empregadoras estao a dar
insolvéncia, afetando-se assim o numero de seguros efetuados e,
consequentemente, os seus trabalhadores ficam sem meios sustentaveis para

efetuarem ou manterem os seus seguros.
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Capitulo 3

Estudo Exploratorio a instituigoes bancarias

3.1 Objetivo

No ambito do objetivo do trabalho, que ¢é identificar fatores que influenciam
a venda de seguros, foi realizado um estudo exploratorio a instituigOes
bancérias. Este estudo visou essencialmente caracterizar o processo de venda de
seguros nao vida através da rede bancaria, em particular avaliar a forma como a
informacgao é prestada ao cliente. Nesse sentido, os objetivos deste estudo
foram:
- caraterizar dos produtos oferecidos pelas institui¢oes;
- avaliar o apoio fornecido através de documentos de suporte;
- identificar a existéncia de campanhas promocionais;
- avaliar a disponibilidade de atendimento;

- identificar se sao solicitados os contactos ao cliente.

3.2 Metodologia

No estudo exploratdrio, o investigador colocou-se na posicao de cliente e
visitou quatro balcoes aleatdrios de instituicdes bancarias a operar em Portugal
no ramo dos seguros. Nesses mesmos balcoes solicitou-se uma simulagao de
crédito automovel. Para esta simulagao desse crédito facultaram-se os seguintes
dados: veiculo ligeiro de passageiros, marca Ford, modelo Focus 1.6 TDCi Trend
Easy, viatura de 2014, com o valor de aquisicao de 24 685,00€; dados do

proprietario: sexo feminino, 26 anos, moradora em Vila Nova de Gaia, data da
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carta de conducao 19-01-2006. O BCP, o BPI, o BES e o CA foram as institui¢cdes
selecionadas para este estudo.

Recorrendo sobretudo a observacgao, procurou-se caracterizar: o espago;
analisar a informacao disponivel e como é disponibilizada ao cliente; e a
qualidade do atendimento. Caso o cliente aborde o gestor acerca de um
empréstimo automovel, verificar ainda se € o proprio gestor da institui¢ao que
toma a iniciativa de apresentar as vantagens de efetuar a compra deste produto
agregando o seguro automovel, expondo as suas vantagens e averiguar se
disponibilizam os contactos para futuros esclarecimentos.

De modo a alcangar os objetivos do estudo exploratorio, foi elaborado um
guia (Apéndice 1) para apoiar as visitas, que se centrou nas seguintes pontos:

1 — Avaliagao dos produtos

Na avaliagao dos produtos, avaliou-se a exposi¢ao de informagao (através de
cartazes e folhetos), se esta era de facil compreensdao para o cliente e se era
divulgada inline (televisao) ou outros.

2 — Analise de documentos

Os documentos de suporte também foram analisados, por um lado, tendo em
atengao o tipo de informacao disponibilizada ao cliente: detalhe da informacao,
simulagao, condigOes e coberturas; por outro lado, analisou-se a facilidade de
acesso, o grau de atratividade para o cliente e a maneira como sao
intencionalmente expostos ou nao.

3 — Qualidade do atendimento

A nivel da qualidade de atendimento, avaliou-se a abordagem ao cliente em
relacdo aos produtos existentes, ou seja, o dominio e o conhecimento da
informacao; a compreensao do pedido do cliente; a empatia para com o cliente;
e a argumentagao sobre as vantagens para aquisi¢do do produto, como por

exemplo, as coberturas, o prego, a inovagao, o servigo e outros.
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4 - Divulgacao de campanhas

Fez-se a avaliagdo da existéncia de produtos em campanha — promogoes
disponiveis nas agéncias, tendo em atencao a validade, as condig¢oes, a oscilagao
de precos das renovagoes, a oferta de seguros ou outros produtos, as vantagens
e os descontos.

5 — Registo de contactos

Outro parametro importante € a disponibilizacdo e solicitagdo de contactos

perante o cliente.

3.3 Apresentacao de resultados

Apesar de todas as institui¢des bancdrias terem um défice a nivel da
divulgacao dos produtos em relacao ao “marketing”, e sendo este um fator que
influencia as vendas de seguros, verifica-se que as institui¢des que tiveram
maior impacto a nivel da avaliagao dos produtos foram o BES e o BPL

Em relagao a analise de documentos, as agéncias que se destacaram foram o
BCP e o BPI, facultando todas as simulagdoes de forma explicita e clara,
salientando ponto a ponto cada cobertura.

A qualidade no atendimento foi também um ponto positivo para as
instituicdes do BCP e BPI, pois os gestores exprimiram-se de forma clara e
sucinta, captando a atencao do futuro cliente.

O BCP foi a unica instituicado que tinha uma campanha sobre o seguro
automodvel aquando a realizacao da visita.

Os gestores das instituigdes do BCP e BPI foram os que solicitaram o contacto
do cliente, disponibilizando também os seus para eventuais esclarecimentos ou

duvidas que pudessem surgir.
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Apos a visita as institui¢des bancarias, em resposta ao guia elaborado, o BCP

e o BPI foram as que se salientaram, pois estas conseguiram estar mais a

vontade na venda de seguros, transmitindo, desta forma, uma informagao mais

explicita e pormenorizada desses produtos, como pode ser analisado no

Apéndice 1.

A figura 9 compara as principais caracteristicas do produto do ramo

automodvel em relagao as coberturas que possuem e ao prémio que aplicam ao

cliente nesse tipo de seguros, como pode ser analisado no Apéndice 2.

Instituicao Instituicao Menor valor | Maior valor
com  mais | com menos | do prémio do prémio
coberturas coberturas
Responsabilidade | CA BCP e BES BES CA
civil
Responsabilidade | BPI BES BES BCP
civil + Quebra
isolada de vidros
Algumas BPI BCP BPI BCP
Coberturas de
Danos Préprios
Danos Proprios BPI BES BES BPI

Figura 9 — Dados sobre o seguro automovel

Com base nas visitas realizadas, estes resultados permitem concluir que o

BPI € a instituicao com mais coberturas a nivel de seguros do ramo automovel e

que nem sempre a que faculta o valor de prémio mais elevado. Ja o BES ¢ a

instituicdo que faculta menos coberturas nesses seguros, o que se reflete a nivel

do valor do prémio, conseguindo ter valores mais baixos do que as outras

institui¢des, como podemos visualizar na figura acima representada.
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A figura 10 apresenta os dados sobre o seguro de satde das institui¢oes

observadas, como pode ser analisado no Apéndice 3.

Instituicao Instituicao Menor valor | Maior valor
com mais | com  menos | do prémio do prémio
coberturas coberturas
Hospitalizagao | BPI BCP e CA BES CA
Hospitaliza¢ao | BPI BCP e CA BES BCP
+ Consultas +
Exames
Hospitalizagao | BES BCP e CA BPI BCP
+ Consultas +
Exames +
Estomatologia
Hospitalizagao | BCP e CA - BCP CA
+ Consultas +
Exames +
Estomatologia
n
Internacional

Figura 10 — Dados sobre o seguro de saude

De acordo com a figura 10, pode-se concluir que o BPI ¢ a instituicdo com
mais coberturas a nivel de seguros de satide e que nao contém o valor de
prémio maior. J& o BCP € a instituicdo com menos coberturas e com o valor do
prémio mais elevado.

Com a visita as institui¢des bancarias pode-se concluir que o BPI foi o banco
que mais sobressaiu na qualidade de atendimento, exposi¢ao dos produtos e
esclarecimento. O gestor dessa instituicdo mencionou o seguro sem ser
questionado; nao teve duvidas quanto ao assunto que abordava nem em
esclarecer qualquer questao; descreveu as vantagens que tinha se o cliente

realizasse 1a o seguro; e disponibilizou os seus contactos. Relativamente a
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informacao apresentada em cartazes e aos panfletos de acesso ao cliente, o BES
e o BPI eram os que tinham mais visibilidade no espago de atendimento.
Independentemente do seguro do BPI ser o menos competitivo em termos de
preco, foi o que transmitiu maior conforto, esclarecimento e confianga Serd
previsivel que esta instituicdo consiga aumentar as suas vendas, uma vez que o
cliente, ao ser bem esclarecido e ao receber a aten¢ao necessaria, deposita nessa
institui¢ao confianga, credibilidade, favorecendo a aquisigao deste produto.
Finda a visita as institui¢des bancarias (Apéndice 4), procurou-se classificar o
atendimento e a apresentacdo do produto (seguros). Na figura 11 esta
representada a classificagao, que foi atribuida em cada parametro avaliado,
sendo a pontuagao de 0 a 5, onde 1 — Mau; 2 - Insuficiente; 3 — Suficiente; 4 —

Bom; e 0 5 — Muito Bom.

5 -
4_ .
3 -
2 .
1 .
0 .
Atendimento Grau de Disponibilidade para Informacgao
conhecimento sobre esclarecer questoes e disponivel na
0S seguros a qualidade de Agéncia

suporte documental
de apoio a venda

Figura 11 — Avaliagao as institui¢oes bancarias

Analisando-se a figura 11, pode-se concluir que as instituicdes que se

destacaram a nivel do atendimento, do grau de conhecimento sobre os seguros
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e da informacao disponivel nas agéncias foram o BCP e o BPL Por sua vez, a
instituicdo que se realgou na disponibilidade para esclarecer questdes e na

qualidade de suporte documental de apoio a venda foi o BPL

3.4 Discussao

De um modo geral, parece haver um défice a nivel da divulgacdo dos
produtos relacionados com os seguros, o que, em principio, estard a afetar
negativamente as vendas destes produtos.

Por sua vez, em alguns bancos nao sao solicitados os contactos aos clientes, o
que podera limitar o desenvolvimento de novas oportunidades de negocio e,
como tal, limitar as vendas.

No seguro automovel existe uma relagao direta entre o nimero de coberturas
e o prémio do seguro, como seria expectavel face ao aumento do risco. O
mesmo ja nao se verifica no seguro de satde, o que leva a crer que existe
alguma margem de negocia¢ao nos prémios destes seguros.

De um modo geral, fica a percecdo de que os gestores bancarios poderiam
beneficiar de uma formagao especifica em venda de seguros e de que isso

poderia potenciar as respetivas vendas.
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Capitulo 4

Estudo Estatistico Sumario

4.1 Objetivo

No ambito do objetivo do trabalho, que é identificar fatores que influenciam
a venda de seguros, foi realizado um estudo estatistico sumario na companhia
de seguros Fidelidade. Este estudo foi realizado tendo como base simulagoes de
seguro do ramo automovel através da Fidelidade. Procuraram-se analisar as
respostas obtidas por parte dos clientes relativamente a simulagoes fornecidas.
O objetivo foi, desta forma, apurar as razdes pelas quais o seguro nao foi
escolhido ou, caso tenha sido realizado, qual o tipo de seguro por que o cliente
optou. Estes dados foram fornecidos pelos gestores da CGD que identificaram

junto dos seus clientes as razoes da nao concretizacao do seguro.

4.2 Metodologia

Neste estudo recolheram-se dados estatisticos sobre simula¢des que foram
apresentados em graficos. Os dados estatisticos basearam-se em simula¢des do
ramo automovel com o intuito de averiguar as respostas por parte dos clientes
acerca dessas mesmas simulacoes.

Inicialmente, analisaram-se as respostas obtidas pelos clientes sobre as
simulagdes do seguro automovel. Posteriormente, analisaram-se as respostas
negativas sobres as simulagdes, averiguando as razdes que levaram a nao
concretizacao do seguro por parte do cliente. Sendo o preco um dos fatores com

mais impacto, analisou-se qual o diferencial do mesmo em relagao a congénere.
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De seguida, analisou-se um estudo em relagao as respostas positivas, para
visualizar quais dos clientes tiverem preferéncia pela cobertura de PVC
(Protecao Vital ao Condutor).

Posteriormente, analisaram-se todos os tipos de respostas positivas em
relagao ao tipo de seguro escolhido por parte do cliente.

Por ultimo, elaborou-se uma tabela de desconto combinado sobre o produto
Liber 3G e estudou-se qual a influéncia dos anos sem sinistros sobre a
percentagem de desconto que a seguradora aplica.

Ao cliente é dada a oportunidade de optar por varios tipos de seguros, como
pode ser analisado no Anexo 1:

- o Liber 3G Essencial, que é um seguro contra terceiros;

- o Liber 3G Alarme, que engloba coberturas contra terceiros acrescido de
duas coberturas de danos proprios, que sao furto ou roubo e fenomenos da
natureza;

- o Liber 3G Extra, que engloba todas as coberturas do Essencial, juntamente
com as coberturas de danos proprios, sendo elas choque, colisao ou
capotamento; furto ou roubo; incéndio, raio ou explosao; fendmenos da
natureza; riscos sociais e politicos.

- o Liber 3G Total, que engloba todas as coberturas do Extra com um
aumento no nivel para as coberturas de assisténcia em viagem, protegao
juridica, veiculo de substituicio e um aumento na indemniza¢do para os
ocupantes.

Com a cobertura de responsabilidade civil, quando o cliente for responsavel
pelo sinistro ocorrido, ndo estd coberto, o que o leva a estar exposto a um
elevado risco. Para protecao adicional do condutor, existe uma cobertura que
garante 10 000€ em morte ou invalidez permanente e 1 000€ em despesas de
tratamento, nao sendo, no entanto, suficientes estes valores caso suceda um

acidente com lesdes graves ou incapacidade. A Companhia de Seguros
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Fidelidade passou a ter uma cobertura mais abrangente para o condutor,
designada PVC, visando sobretudo o bem-estar do cliente. Trata-se de uma
cobertura que garante ao condutor da viatura o tratamento mais adequado para
as suas lesoes, disponibilizando indemnizag¢des mais elevadas para as despesas
e para os tratamentos, garantindo outros servigos necessarios e fornecendo
garantias com base indemnizatéria dependendo da idade. Esta cobertura tem
um montante de 500 0000€.

Existe um gestor para cada regido que apoia os gestores das agéncias da
CGD na realizagao de simulagdes, nas vendas e que disponibiliza informacao,
fornecendo todo o apoio necessario para a concretizacao da venda dos seguros.

Como anteriormente mencionado, foram recolhidos dados sobre simulacoes
do seguro automovel, permitindo identificar o gestor da Fidelidade que apoia a
regido e a agéncia em causa. Identificada a agéncia que realizou a simulagao,
averiguar qual o nimero correspondente a simulagao ou as simulagdes, caso se
tenha solicitado mais do que uma, qual o niimero correspondente da cotagao e
se o cliente solicitou uma simula¢ao com cobertura de PVC. Como referido
antes, esta cobertura surgiu na Fidelidade, porque a cobertura de
responsabilidade civil ndo € tao abrangente e tao completa, logo reflete-se num
aumento do prémio.

Depois de identificado o gestor da Fidelidade que apoia a agéncia onde foi
realizada a simulacao, foi efetuado contacto telefonico com o mesmo para saber

quais as respostas obtidas sobre a simulagao apresentada ao cliente.
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4.3 Apresentacao de resultados

Os resultados apresentados neste estudo foram recolhidos entre o dia 7 e 18
de julho de 2014. Os dados foram obtidos através de simulagdes de seguro
automovel na companhia de seguros Fidelidade.

Com a realizacao deste estudo, obtiveram-se 140 simulagdes, das quais 47
foram respostas positivas por parte do cliente que se traduziram na aquisicao
de seguros com a companhia. Em 71 simulages verificou-se que o cliente nao

realizou o seguro junto da institui¢do, como se pode constatar na figura 12.

140

71
47
22
Cotagoes Respostas Positivas Respostas Negativas Sem Informacéo
Disponivel

Figura 12 — Dados estatisticos sobre simulag¢des do seguro automdvel

Depois deste estudo, procurou-se apurar o motivo pelo qual os clientes nao
realizam o seguro com a Fidelidade. Pode-se constatar que das 93 simulag¢oes de
seguro disponibilizadas aos clientes, 43 ndo se realizaram devido ao prego que

se apresentou e 3 nao se realizaram, porque a data seria muito proxima para o
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cliente realizar o seguro na congénere, logo nao se conseguiu efetuar a
simulacdo dentro do prazo pretendido, como se pode averiguar na figura 13.
Apesar do prémio da companhia ser menor ao apresentado pela congénere, 16
clientes optaram por nao realizar o seguro, em 7 simulagdes nao se obteve
resposta por parte do cliente e em 2 dessas, a companhia recusou, uma vez que

era um seguro que abrangia um risco elevado.

93
43
22
16
7
L M -

Nao Preco Cotacdo Fora Prémio  Ausénciada Recusa por Sem
Realizaram do Prazo Inferior ao daResposta por Opg¢doda Informacao
Seguro congénere partedo  Seguradora Disponivel
mas o Cliente  Cliente sobre a Ndo
Decidiu Nao Realizagdo
Transferir do Seguro

Figura 13 — Razdes da nao concretizacao do seguro

Pode-se concluir que um dos fatores que mais influencia as vendas € o preco.
Na figura acima pode-se constatar que o preco foi uma das principais razoes
que levou a nao aquisi¢ao do seguro. Desta forma, da totalidade dos que
realizaram o seguro, a amostra prova que cerca de 46,24% nao realizaram o

seguro por causa do preco.
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A seguir, avaliam-se as respostas negativas para aferir a sensibilidade do
cliente a variagao do preco. Na figura 14 avaliam-se 43 respostas negativas.
Tendo em conta que o pre¢o é a causa da ndo concretizagao do seguro, é
avaliada qual a diferenca em euros que se obteve em relagdo a congénere. Essa
avaliacdo vai ser estimada em multiplos de 10, iniciando nos 10€ e terminando
acima dos 30€. Para poder realizar a comparagao do diferencial do prémio da
Fidelidade com a congénere foi facultado por parte dos clientes o valor que esta
lhes atribuia.

Como tal, das 43 respostas negativas, 12 prenderam-se com uma diferenca de
10€; 4 estao incluidas num intervalo de 11€ até 20€; 7 estio inseridas num
intervalo de 21€ até 30€; 15 com uma diferenca superior a 30€; e em 5 nao se
obteve informacao disponivel do preco que a congénere apresentou ao cliente,

por isso nao foi possivel a comparagao.

15

12

Até 10€ De 11€ Até 20€ De 21€ Até 30€  Superior a30€  Sem Informacio
Disponivel do
Preco que a
Congénere
Apresentou ao
Cliente

Figura 14 — Diferencial de prego
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A companhia concedeu 140 simulagdes. Destas, 23 foram realizadas com a

cobertura de PVC e 117 nao.

140

117

23

Cotagodes Simulagdes com a cobertura Sem a cobertura PVC
PVC

Figura 15 — Dados estatisticos sobre simula¢des em relacao a cobertura de

PVCI
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Das 140 simulagbes que a companhia concedeu, 47 realizaram o seguro.
Destes 47, 7 realizaram o seguro com a cobertura de PVC e 40 realizaram o

seguro sem cobertura de PVC.

47

40

7
Realizaram o seguro Realizaram o seguro com a Realizaram o seguro sem a
cobertura PVC cobertura de PVC

Figura 16 — Dados estatisticos sobre simula¢des em relacao a cobertura de

PVCII

Outro fator que influencia as vendas é a forma como o gestor da agéncia
divulga os produtos existentes. Assim, daqueles que realizaram o seguro, a
amostra demonstra que 14,9% realizaram esse seguro com a cobertura de PVC.
Neste caso, a cobertura PVC, que é recente e exclusiva da Fidelidade, necessita
de uma divulgacao mais explicita por parte do gestor, para que o cliente

entenda quais as vantagens deste produto e a razao de o preco ser superior.
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Das simulagoes realizadas, 47 tiveram uma resposta positiva. Destes clientes,
33 optaram pelo Liber 3G Essencial, 5 preferiram o Liber 3G Alarme, 6
escolheram o Liber 3G Extra e 3 decidiram pelo Liber 3G Total.

i Tipos de Seguros

47

33

Realizaram o Essencial Alarme Extra Total
Seguro

Figura 17 — Seguro automovel (Liber 3G)

Pode-se constatar que o seguro mais adquirido foi o Liber 3G Essencial, uma
vez que do total daqueles que realizam o seguro, a amostra comprova que cerca
de 70,2% realizaram esse seguro, pois este é obrigatorio por lei. O Liber 3G
Essencial teve mais procura, podendo ser uma das causas, por um lado, o preco
mais acessivel, mas, por outro lado, a falta de esclarecimento por parte dos
gestores. Caso os gestores da CGD divulgassem as vantagens dos outros tipos
de seguros com coberturas mais alargadas, o cliente poderia optar por um

produto mais completo.
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Na figura abaixo, analisar-se-dao os anos sem sinistros que os clientes
possuem e quantos contratos foram realizados sobre o seguro Liber 3G

Essencial (seguro obrigatdrio), como pode ser analisado no Apéndice 5.

=¢-Enquadramento de Contratos Emitidos

150u 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

+

Figura 18 — Anos sem sinistro

A conclusao que se pode retirar com a andlise efetuada a figura 17 é que o
desconto é mais elevado para quem nao teve sinistros entre 1 a 5 anos e também
para 14 ou mais anos. Assim sendo, sao estes clientes que efetuam um namero
mais elevado de contratos. Os clientes que estdo entre 6 e 13 anos sem sinistros
nao obtém um desconto satisfatéorio. Desta forma, o numero de contratos
celebrados ¢ mais reduzido. Tal pode-se dever ao facto de o desconto
combinado ser mais aliciante na concorréncia, compensado ao cliente realizar o
seu seguro nessa mesma companhia, pois esta podera disponibilizar um
desconto superior ao que a Fidelidade aplica. Pode-se entao concluir, como ja

varias vezes mencionado, que o fator que influencia a venda destes seguros é o
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preco. Quando os anos sem sinistro compensam com um prémio menor, o

cliente realiza o seguro.

4.4 Conclusoes

O estudo exploratorio sumdrio permitiu chegar as seguintes conclusoes:

- O prego é um fator decisivo na escolha do seguro para o cliente, mas nem
sempre a decisao por um preco menos elevado é a decisao mais correta, pois

um baixo prego origina um risco maior, ou seja, menos coberturas.

- A cobertura PVC é um exemplo de um produto que tem tido uma aceitagao
no mercado e que encarece o preco. Como seria previsivel, um bom
esclarecimento sobre as vantagens deste produto traduz-se num aumento das
vendas, visto que este é um produto essencial para o cliente, apesar de o prego
ser mais elevado. O cliente esta disposto a pagar um prego superior em troca de

um servigo mais completo.

- Os gestores da CGD necessitam de um acompanhamento mais
personalizado para poderem proporcionar um melhor esclarecimento aos
clientes. Quando os clientes inquirem os gestores sobre os produtos
seguradores, 0s gestores devem expor todo o tipo de produtos existentes para
aquele seguro e mencionar quais as diferencas, vantagens e o diferencial a nivel

monetario entre eles, de modo a motivarem a sua aquisicao.

- Caso a Fidelidade disponibilizasse mais descontos, pregos mais atrativos e

mantivesse a qualidade dos produtos, poder-se-ia tornar uma instituicao mais
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competitiva no mercado segurador. Em particular, com um desconto mais
atrativo no seguro Liber 3G Essencial para os clientes sem sinistros entre 6 a 13
anos, seria de prever um aumento no numero de vendas destes seguros e

também seria mais facil aliciar os clientes para a compra de novos produtos.
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Capitulo 5

ConclusoOes

5.1 Conclusoes do trabalho

A bancassurance € uma estratégia efetuada para rentabilizar o setor bancario e
o setor segurador. Esta unido continua a ser bem sucedida e continua a
privilegiar as entidades que a ela aderem. E uma parceria que foi criada para
aumentar as vendas tanto a nivel segurador como bancario, usufruindo assim
em conjunto das qualidades que estes setores possuem. A bancassurance, neste
momento, tende a debrugar-se mais nos seguros de ramo nao vida, sendo estes

0s mais rentaveis.

Com a elaboracao deste trabalho, podem-se tirar algumas conclusdes sobre
os fatores que influenciam as vendas dos seguros do ramo nao vida nas

instituicoes bancarias:

- O fator que mais influencia as vendas € o preco (valor do prémio). Nesse
sentido, e atendendo ao contexto econdmico atual, parece ser relevante para as
companhias de seguros apostarem em estratégias de prego. O mercado parece
sensivel ao preco, logo uma diminui¢do dos valores dos prémios pode
aumentar o numero nominal de vendas que compense essa baixa. Este estudo
mostrou que no seguro automovel a sensibilidade ao prego por parte do cliente

situa-se na ordem dos 30€ no valor do prémio.
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- Nao estando na natureza da banca a venda de seguros, as caréncias ao nivel
da divulgacao deste tipo de produtos parecem evidentes. Talvez releve para as
vendas de seguros que a banca assuma este ramo como fazendo parte do seu
produto principal, abrindo portas a criacdo de estratégias de marketing mais

eficientes.

- Os gestores bancdrios parecem ainda nao estar suficientemente treinados
para a venda de seguros. Esta falta de formacdo poderd estar a afetar as
respetivas vendas. Este estudo evidenciou que o cliente, apesar de sensivel ao
valor do prémio, quando esclarecido sobre as vantagens das coberturas
complementares, adere a produtos que aumentam o prémio, exemplos da

cobertura PVC.

- No caso particular da Fidelidade, este estudo identificou que em relagao ao
seguro Liber 3G Essencial (seguro obrigatdrio), poderia ser benéfico para a
companhia rever os descontos proporcionados aos condutores sem sinistros
entre 6 a 13 anos, ja que nesta faixa parece haver menos competitividade face a

concorréncia.

5.2 Recomendacao para trabalhos futuros

Para trabalhos futuros recomenda-se a realizacao de um estudo com uma
amostra maior, com mais entrevistas, em que se analisem outro tipo de seguros
e outras apolices. Assim, poder-se-ao aprofundar e fundamentar mais nao sé as
questoes estudadas no presente trabalho como também enveredar por outras

areas, de igual interesse e importancia.
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Apéndices

Estudo exploratorio a instituic

oes bancarias

==

BANCO
ESPIRITO
SANTO

Exposta a informagao Nio tem muito informagdo exposta, nem chama muito 4 atengdo.

Informagao exposta no balcio e numa mesa perto de cadeiras

Tem apenas um cartaz de seguros de satde, entrada  da

Os folhetos estio no porta-folhetos junto & parede de fcil acesso.

logo na
Como divulgam os produtos e se tém cartazes, folhetos que chamem a atengo do liente 5

Os cartazes sobre seguros que divulgam sao apenas de satide, mas poucos (2).
Divulgam mais sobre produtos bancérios - depésitos.
Apesar de os folhetos estarem no balcao e numa mesa, nao chamam muito a atengio do dliente.

A informagao é suficiente para uma facil compreensao do cliente Nio

Alguma

Se a informagao passa em inline (televisao) ou outros Tem televisao, mas estava desligada.

Nao

Que tipo de informagio disponibliza ao ciente Todas, imprimiu tudo e explicou ponto a ponto o seguro de satde.
Em relagio ao seguro automével falou mais em geral.

- Detalhe da informagio

- Simulagio

- Condigdes

- Coberturas

Se 0s documentos estao de facil acesso

Se 0s documentos chamam a atengdo do cliente

Que tipos de seguros estio expostos para o cliente conhecer (todos os seguros ou apenas alguns) Apenas seguro de satide

Tém varios folhetos sobre seguros de satide, acidentes pessoais, automével, casa, protecao saldrio.

Domina e conhece a informago, ou necessita de pesquisar Domina e conhece toda a informagao.

Conhece a informagao, mas ndo domina porque teve que pedir ajuda a um colega.

Compreende o que o cliente pretende Sim

K ) Acessivel ao cliente, era simpatica, simples e pratica na maneira como falava.
Acessivel ao cliente

Explicou de forma clara o seguro de satde, ponto a ponto.

Evidencia alguma vantagem para aquisigao do produto - Aspetos relevantes para comprar o produto. Ideia chave — Enfoque: Sim, o servigo foi bom.

- Coberturas Se fizer o seguro mais 0 empréstimo com o banco, tenho desconto.
- Preco

- Inovagio

- Servigo

- Outros

Sim, o preco € acessivel.

Se realizar o empréstimo para o automével, no valor do seguro tenho um valor mais reduzido.

2014,

Sim, o seguro de automével (mobis) juntamente com o crédito Pessoal tem um desconto de 5% até 30-03-|

Validade

Condigdes

Se renovam com o mesmo valor ou vai aumentar
Oferta de seguros ou outros produtos

Vantagens

Descontos

Se ficam com alguma informagdo do cliente para possivel contato mais tarde Sim, ficou com o meu contato e dados.

Deu-me os contatos dela.

Se disponibilizam o seu contato/cartao

Nio mencionou sobre o seguro de automével, fui eu que falei.
Nao ¢ ebrigatério fazer o seguro no banco, mas tem desconto.
Os cartazes e folhetos mais direcionados para o crédito a empresas.

O funciondrio ndo mencionou sobre o seguro de automével, fui eu que falei.
Nao é obrigatério fazer o seguro no BES.

Os cartazes e folhetos do BES sio mais direcionados para as poupangas.
O BES tem pregos mais em conta do que os daTh
praticar os mesmos preos.

estes nao

Existe vantagem em realizar os seguros através da banca.

56




Estudo exploratorio a instituicoes bancarias

EABPI -8 CA

Exposta a informagdo N nf Tem pouca informagio e a que tem, estd muito escondida.
post a0 tem muito informagao exposta. N ™ " P - X gk -
€0 exp Para o exterior ndo existe cartaz nenhum, muito “pobre” em relagao a informagao.

[Um cartaz logo na entrada da agéncia, sao simples e chamativos. , L N N -
Tem cartazes apenas na parede atras dos funcionarios, que ndo chamam muito a atengao, passam

um pouco despercebidos. Os folhetos estao no balcdo, mas ndo chamam muito a tengéo do cliente.

Como divulgam os produtos e se tém cartazes, folhetos que chamem a atengao do cliente

Os folhetos estio no balco e no porta folhetos junto do gestor, no de muito fAcil acesso, mas chama a atengo do cliente.

A informagdo é suficiente para uma facil compreensao do cliente Alguma.

Se a informagao passa em inline (televisao) ou outros Televisao com imagens, mas com a claridade do dia nao se conseguia ver muito bem.

Di i des e

Que tipo de informago disponibiliza ao cliente: Todas, imprimiu tudo e explicou ponto a ponto de forma simples e clara mas apés eu ter solicitado algumas vezes se me podia

- Detalhe da informagao
- Simulagio
- Condigdes
- Coberturas

Se 0s documentos estao de fécil acesso [Mais ou menos

Se 0s documentos chamam a atengao do cliente Um pouco, porque tem um cartaz logo na entrada.

Seguros de satide, apenas expostos em cartazes e s6 1o interior.
Em folhetos seguros acidentes pessoais, satide, protegio financeira, acidentes trabalhos domésticos,
habitagio, responsabilidade civil e familiar, cagadores e portadores de armas e automdveis, motociclos e
ciclomotores.

Que tipos de seguros estao expostos para o cliente conhecer (todos os seguros ou apenas alguns) Em cartazes realgam os seguros de satide, depois tem um folheto com todo o tipo e seguros: vida segura, satide, casa, auto e servigos domésticos.

) ) - ) ) ) . - Nao domina a informagao, estava sempre a olhar para o computador ¢ nao olhava para o cliente.
Domina e conhece a informagio, ou necessita de pesquisar Domina e conhece toda a informagio. < P P! P P

Nio estava & vontade sobre os produtos de que falava.

Mais ou menos, pedi uma simulagao de satde para duas pessoas mais um bebé, e ela disse para ir|

Compreende o que o cliente pretende Sim i > um B cla dis
passando porque ter Deu a entender que ndo queria realizar a

Muito acessivel ao cliente, era simpatico, simples ¢ pratico na maneira como falava.

Acessivel ao cliente Mais ou menos.

plicava ponto a ponto, estava sempre preocupado se eu o estava a perceber, deu toda a informagao

Evidencia alguma vantagem para aquisi¢ao do produto - Aspetos relevantes para comprar o produto. Ideia chave - Enfoque: Sim, 0 servico foi excecional e as coberturas.
Se realizar o seguro automével, pagamento da agua, luz por débito direto, a prestagio do empréstimo diminui

Nao.
- Coberturas
- Preco

- Inovagio

- Servigo

- Outros

Validade

Condigdes

Se renovam com o mesmo valor ou vai aumentar
Oferta de seguros ou outros produtos

Vantagens

Descontos

Se ficam com alguma informagio do cliente para possivel contato mais tarde Sim, ficou com 0 meu contato e dados e disse que me ligava daqui a 3/ 4 semanas. Nao.

Se disponibilizam o seu contato/cartao [Deu-me o cartao. [Nao.

Nao mencionou o seguro de automével, fui eu que tive de perguntar.
Nao é obrigatorio fazer na instituicio, nem mencionou qualquer vantagem pela realizagio do mesmo.

Ao realizar um empréstimo pessoal, esse obriga a um seguro de protecio satde e desemprego.
O seguro nio ¢ obrigatério, mas foi ele que o mencionou. A maior parte dos cartazes e folhetos estao mais direcionados para crédito para empresas.

Nao sabe, nem consegue divulgar os produtos disponiveis.

No seguro de satide ao gastar o plafom de internamento, no ano seguinte o prémio do seguro é do mesmo valor, ndo existem agravamentos.
Disse para eu ver qual o concessionério onde vou adquirir o carro, e ligar-Ihe para ver se tém protocolo com o BPIL.
A companhia de seguros Allianz pratica pregos idénticos e nalguns casos o valor do prémio ¢ igual ao que o BPI pratica.

Teve comentdrios como: “... isso j é muita informagdo.”, ... qualquer coisa assim.
bancdria muito direcionada para o crédito para empresas.

Musica ambiente muito alta.

...” Instituigio

Apéndice 1 - Estudo exploratorio a institui¢des bancdrias
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BCP

Seguro Automovel - Responsabilidade Civil

BPI

5 CA

Crédito Agricola

CA

Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem

Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem

Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem

Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem VIP

Coberturas Protegdo Juridica Protegdo de Ocupantes Protegdo de Ocupantes Protegdo Juridica VIP
Protegdo Juridica Veiculo de Substituigdo por Avaria ou Acidente
Protecdo do Condutor ou Ocupantes
.. Responsabilidade Civil 6 000 000€ Responsabilidade Civil 6 000 000€ Responsabilidade Civil 50 000 000€ Responsabilidade Civil 6 000 000€
Limites Proteg3o Ocupantes: MIP 10 000€ / DT 1 000€ Ocupantes: MIP 5 000€ / DT 500€ / DF 500€ | |Veiculo de Substitui¢do por Avaria 5dias/ano
Indemnizagéo Veiculo de Substituigdo por Acidente 5dias/ano
Condutor e Ocupantes: MIP 5 000€ / DT 500€ / DF 500€
Franquias | | - | | - | | - | | -
Prémio | | 333,37€ | | 203,60 € | | 307,54 € | | 353,07 €
Descontos
Promogoes

Nota:

MIP - Morte ou Invalidez Permanente

DT - Despesas de Tratamento

DF - Despesas de Funeral
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Seguro Automovel - Responsabilidade Civil + Quebra Isolada de Vidros
\

BCP BES BPI CA
Responsabilidade Civil Responsabilidade Civil Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem Assisténcia em Viagem Assisténcia em Viagem
Protegdo Juridica Protegdo de Ocupantes Protegdo de Ocupantes }
Coberturas Ocupantes do Veiculo Quebra Isolada de Vidros Protecdo Juridica
Quebra Isolada de Vidros Quebra Isolada de Vidros
Privagdo de Uso por Acidente
.. Responsabilidade Civil 6 000 000€ Responsabilidade Civil 6 000 000€ Responsabilidade Civil 50 000 000€
Limites Ocupantes do Veiculo 10 000€/1 000€ Protegdo Ocupantes: MIP 10 000€ / DT 1 000€ Ocupantes: MIP 5 000€ / DT 500€ / DF 500€ )
Indemnizagéo Quebra Isolada de Vidros 1000€ Quebra Isolada de Vidros 1000€
Franquias | | - | | - | | - | | -
Prémio | | 369,57 € | | 244,24 € | | 346,09 € | | -
Descontos
Promocgoes

Nota:

MIP - Morte ou Invalidez Permanente
DT - Despesas de Tratamento

DF - Despesas de Funeral
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Seguro Automavel - Alguma Coberturas Danos Préprios

ui

BCP |

BPI

lﬁCA

Crians Agr

CA

Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem
Protegdo Juridica

Protegdo Ocupantes do Veiculo
Quebra Isolada de Vidros

Furto ou Roubo

Veiculo de Substituicdo
Veiculo de Substituigdo (Avaria)

Coberturas

Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem
Protegdo de Ocupantes
Protegdo Juridica

Quebra Isolada de Vidros
Furto ou Roubo

Incéndio, Raio ou Explosdo
Fenémenos da Natureza
Privagdo de Uso por Acidente
Privagdo de Uso por Avaria

.. Responsabilidade Civil 6 000 000€
Limites Ocupantes do Veiculo 10 000€/1 000€

Responsabilidade Civil 6 000 000€
Ocupantes: MIP 5 000€ / DT 500€ / DF 500€
Quebra Isolada de Vidros 1 000€

Indemnizagéo Quebra Isolada de Vidros 1 000€ -
Valor de Substitui¢do 30dias/ano Privagdo de Uso por Acidente 50€
Valor de Substitui¢do (Avaria) Sdias/Sinistro/ano
| Franquias | |Quebra Isolada de Vidros 25€ | | - | | ,
I Prémio | | 904,81 € | I 444,03 € | -
Descontos
Promogdes
Nota:

MIP - Morte ou Invalidez Permanente
DT - Despesas de Tratamento
DF - Despesas de Funeral




BCP

Seguro Automovel - Danos Préprios

BPI

Responsabilidade Civil Responsabilidade Civil Responsabilidade Civil Responsabilidade Civil
Assisténcia em Viagem Assisténcia em Viagem Assisténcia em Viagem Assisténcia em Viagem VIP
Protegdo Juridica Protegdo de Ocupantes Protegdo de Ocupantes Protegdo Juridica VIP
Furto ou Roubo Quebra Isolada de Vidros Protegdo Juridica Veiculo de Substitui¢do por Avaria ou Acidente
Veiculo de Substitui¢do Furto ou Roubo Quebra Isolada de Vidros Proteg&o do Condutor ou Ocupantes
Veiculo de Substitui¢do (Avaria) Incéndio, Raio ou Explosdo Choque, Colisdo ou Capotamento Quebra Isolada de Vidros
Coberturas Protegdo de Ocupantes do Veiculo Atos de Vandalismo Furto ou Roubo Choque, Colisdo ou Capotamento
Quebra Isolada de Vidros Choque, Colisdo ou Capotamento Incéndio, Raio ou Explosdo Incéndio, Raio ou Explosdo
Choque, Colisdo ou Capotamento Fendémenos da Natureza Furto ou Roubo
Incéndio, Raio ou Explosdo Greves Veiculo de Substitui¢do por Sinistro
Fendmenos da Natureza Privagdo de Uso por Acidente Fendémenos da Natureza
Atos de Vandalismo Privagdo de Uso por Avaria Atos de Vandalismo
Bagagens e Objectos Pessoais Valor de Substituicdo em Novo Valor de Substituicdo em Novo
Bagagens e Objectos Pessoais
Responsabilidade Civil 6 000 000€ Responsabilidade Civil 6 000 000€ Responsabilidade Civil 50 000 000€ Responsabilidade Civil 6 000 000€
Valor de Substitui¢do 30dias/ano Protegdo Ocupantes: MIP 25 000€ / DT 2 500€ Ocupantes: MIP 25 000€ / DT 2 500€ / DF 2 500€ Veiculo de Substitui¢do por Avaria 5dias/ano
Valor de Substitui¢do (Avaria) 5dias/Sinistro/ano Furto ou Roubo - Valor Venal Quebra Isolada de Vidros 1 000€ Veiculo de Substituicdo por Acidente 5dias/ano
.. Ocupantes do Veiculo 10 000€/1 000€ Isolado de auto-radio e leitor CDs 500€ Privagdo de Uso por Acidente 50€ Condutor e Ocupantes: MIP 5 000€ / DT 500€ / DF 500€
Limites Quebra Isolada de Vidros 1000€ Isolado de componentes (jantes, pneus e fardis de nevoeiro) 750€ Bagagens e Objectos Pessoais 500€ Quebra Isolada de Vidros 1 250€
Indemniza;io Bagagens e Objectos Pessoais 500€ Incéndio, Raio ou Explosdo - Valor Venal
Atos de Vandalismo - Valor Venal
Choque, Colisdo ou Capotamento - Valor Venal
Veiculo de Substitui¢do 15dias/ano
Responsabilidade Civil Facultativa 50 000 000€
Choque, Colisdo ou Capotamento 2% sobre o Capital Choque, Colisdo ou Capotamento 2% sobre o Capital
Incéndio, Raio ou Explosdo 2% sobre o Capital Incéndio, Raio ou Explosdo 2% sobre o Capital
. Fendémenos da Natureza 2% sobre o Capital Furto ou Roubo 2% sobre o Capital
Franqulas Atos de Vandalismo 2% sobre o Capital w5¢€ ° Veiculo de Substitui¢do por Sinistro 2% sobre o Capital
Bagagens e Objectos Pessoais 20% sobre o sinistro e minimo 50€ Fenémenos da Natureza 2% sobre o Capital
Atos de Vandalismo 2% sobre o Capital
Prémio | 968,89 € 564,48 € | | 1.439,63€ | | 910,06 €
Descontos _ X . , . i
- - Isengdo de franquia no 12 sinistro para clientes com mais 3 anos com bonus 50% - -
Promocgdes
Nota:

MIP - Morte ou Invalidez Permanente
DT - Despesas de Tratamento
DF - Despesas de Funeral

Apéndice 2 — Dados sobre o seguro automdvel
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BCP

Seguro Saude - Hospitalizagao

BPI

CA

Hospitalizagdo
Rede de 22 Opinido (Best Doctors)
Ask Best Doctors

Internamento
Assisténcia Médica
Extengdo de Rede Internamento

Hospitalizagdo e Cirurgia
Quimioterapia/Radioterapia
Préteses Intracirdrgicas

Hospitalizagdo
Rede de 22 Opinido (Best Doctors)
Ask Best Doctors

Coberturas Extengdo de Rede Ambulatdrio Consultas Domicilio
Cobertura Médica Internacional por Doengas Graves
Subsidio Didrio Hospitalizagdo
Subsidio Diario Deslocagdo
Hospitalizagdo 15 000€ Internamento - 20 000€ Hospitalizagdo e Cirurgia - 50 000€ Hospitalizagdo 12 500€
.. Parto - 2 000€ Quimioterapia/Radioterapia - 10 000€
Limites Proteses Intracirdrgicas - 2 000€
Indemniza 50 Consultas Domicilio - 30€/ato
< Cobertura Médica por Doengas Graves - 1 000 000€
Subsidio Diario Hospitalizagdo - 50€/dia
Subsidio Didrio Deslocagdo - 50€/dia
Internamento - 200€ Hospitalizag3o e Cirurgia - 250€/ato
Franquias - Consultas ao Domicilio - 15€ Subsidio Didrio Hospitalizagdo - 3 dias -
q
Subsidio Didrio Deslocagdo - 3 dias
Dentro Rede (apds co-pagamento) - 100% Internamento - 100% Hospitalizagdo e Cirurgia - 70% Dentro Rede apds co-pagamento) - 100%
omparticipacoes Fora da Rede - 35% Extensdo de Rede Internamento - 80% Quimioterapia/Radioterapia - 60% Fora da Rede - 35%
participag
Préteses Intracirdrgicas - 70%
Prémio 1002¢€ 2007 ¢€ 11,12€ 975€
Descontos
PromocgGes

62




IV

Seguro Saude - Hospitalizagao+Consultas+Exames

S )

“C

esite &
BCP BES CA
Hospitalizagdo Internamento Hospitalizagdo e Cirurgia Hospitalizagdo
Sub-Limite para parto Ambulatério Quimioterapia/Radioterapia Sub-Limite para parto
Assisténcia Ambulatéria Assisténcia Médica Préteses Intracirurgicas Assisténcia Ambulatéria
Coberturas Rede de 22 Opinido (Best Doctors) Extengdo de Rede Internamento Assisténcia Ambulatéria Completa (Consultas e Exames) Rede de 22 Opinido (Best Doctors)
Ask Best Doctors Extengdo de Rede Ambulatério Consultas Domicilio Ask Best Doctors
22 Opinido Médica Internacional Cobertura Médica Internacional por Doengas Graves
Subsidio Diario Hospitalizagdo
Subsidio Diario Deslocagdo
Hospitalizagdo - 50 000€ Internamento - 30 000€ Hospitalizagdo e Cirurgia - 50 000€ Hospitalizagdo - 35 000€
Sub-Limite para parto - 2 000€ Parto - 3 000€ Quimioterapia/Radioterapia - 10 000€ Sub-Limite para parto - 2 000€
Assisténcia Ambulatéria - 2 500€ Ambulatdrio - 2 500€ Proteses Intracirdrgicas - 2 000€ Assisténcia Ambulatéria - 2 000€
Assisténcia Ambulatéria Completa (Consultas e Exames) - 2 500€
Y. Consultas - 50€/ato
Limites Consultas Urgéncia - 50€/ato
H 3 Consultas Domicilio - 30€/ato
Indemnlzagao Fisioterapia - 350€
Lesdes Malignas da Pele - 200€
Lesdes Benignas da Pele - 80€
Cobertura Médica por Doengas Graves - 1 000 000€
Subsidio Diario Hospitalizagdo - 50€/dia
Subsidio Diario Deslocagdo - 50€/dia
Assisténcia Ambulatdria - 70€ Internamento - 200€ Hospitalizagdo e Cirurgia - 250€/ato
Consultas - 15€ Subsidio Diario Hospitalizagdo - 3 dias
Consultas ao Domicilio- 15€ Subsidio Diario Deslocagdo - 3 dias
Consultas de Urgéncia - 40€
Ecografia - 12,5€
Franquias Raio X - 7,5€ .
TAC - 27,5€
Ressonancia Magnética - 65€
Analises Clinicas - 2€
Anatomia Patolégica - 7€
Outras Patologias - 10%
Dentro Rede (apds co-pagamento) - 100% Internamento Rede - 100 % Hospitalizagdo e Cirurgia - 70% De. aaa
Fora da Rede - 35% Internamento Fora Rede - 60% Quimioterapia/Radioterapia - 60%/70% Fora da Rede - 35%
Ambulatério Rede - 100% Proteses Intracirdrgicas - 50%
Comparticipagoes Ambulatério Fora Rede - 60% Assisténcia Ambulatéria Completa (Consultas e Exames) - 50%
Extensdo Rede Internamento - 80% LesBes Malignas da Pele - 50%
Extensdo Rede Ambulatério - 100% Lesdes Benignas da Pele - 40%
Tratamentos/Pequenas Cirurgias - 50%
Prémio 49,37 € 23,04 € 33,82€ 48,23 €
Descontos
Promocgdes
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Seguro Saude - Hospitalizagao+Consultas+Exames+Estomatologia

VL

BCP

BES

R

BPI

Hospitalizagdo

Sub-Limite para parto

Assisténcia Ambulatéria

Rede de 22 Opinido (Best Doctors)
Ask Best Doctors

Internamento

Ambulatério

Assisténcia Médica

Estomatologia e Préteses Dentarias
Préteses e Ortéteses

Hospitalizag&o e Cirurgia

Quimioterapia/Radioterapia

Proteses Intracirdrgicas

Assisténcia Ambulatdria Completa (Consultas e Exames)
Consultas Domicilio

Hospitalizagdo

Sub-Limite para parto

Assisténcia Ambulatéria

Rede de 22 Opinido (Best Doctors)
Ask Best Doctors

Coberturas Estomatologia Medicamentos Cobertura Médica Internacional por Doengas Graves Estomatologia
Extengdo de Rede Internamento Subsidio Diario Hospitalizagdo
Extengdo de Rede Ambulatdrio Subsidio Diario Deslocagdo
22 Opinido Médica Internacional Estomatologia
Doengas Graves - BESTDOCTORS
Rede Salde e Bem Estar
Hospitalizagdo - 50 000€ Internamento - 50 000€ Hospitalizagdo e Cirurgia - 50 000€ Hospitalizagdo - 35 000€
Sub-Limite para parto - 2 000€ Parto - 5 000€ Quimioterapia/Radioterapia - 10 000€ Sub-Limite para parto - 2 000€
Assisténcia Ambulatéria - 2 500€ Ambulatério - 5 000€ Préteses Intracirdrgicas - 2 000€ Assisténcia Ambulatéria - 2 000€
Estomatologia - 250€ Estomatologia e Préteses Dentarias - 500€ Assisténcia Ambulatéria Completa (Consultas e Exames) - 2 500€ Estomatologia - 250€
.. Préteses e Ortoteses - 200€/2 000€ Consultas - 50€/ato
Limites Medicamentos - 200€ Consultas Urgéncia - 50€/ato
Indemnizagio Doengas Graves - BESTDOCTORS - 1 000 000€ Consultas Domicilio - 30€/ato
Fisioterapia - 350€
Lesdes Malignas da Pele - 200€
Lesdes Benignas da Pele - 80€
Cobertura Médica por Doengas Graves - 1 000 000€
Subsidio Diario Hospitalizagdo - 50€/dia
Subsidio Didrio Deslocagdo - 50€/dia
Assisténcia Ambulatéria - 70€ Internamento - 200€ Hospitalizag3o e Cirurgia - 250€/ato
Consultas - 15€ Subsidio Didrio Hospitalizagdo - 3 dias
Consultas ao Domicilio- 15€ Subsidio Diario Deslocagdo - 3 dias
Consultas de Urgéncia - 40€
Consultas de Estomatologia - 15€
a
Franquias Ecografia - 12,5€ -
Raio X -7,5€
TAC - 27,5€
Ressondncia Magnética - 65€
Andlises Clinicas - 2€
Anatomia Patoldgica - 7€ Outras
Patologias - 10%
Dentro Rede (apds co-pagamento) - 100% Internamento Rede - 100% Hospitalizagdo e Cirurgia - 70% Dentro Rede apds co-pagamento) - 100%
Fora da Rede - 35% Internamento Fora Rede - 60% Quimioterapia/Radioterapia - 60%/70% Fora da Rede - 35%
Proéteses e Ortdteses Estomatoldgicas - 50% Rede Medis Ambulatério Rede - 100% Préteses Intracirurgicas - 50% Aparelhos e Préteses Estomatoldgicas - 50% Dentro Rede
Préteses e Ortdteses Estomatolégicas - 35% Fora daRede Medis Ambulatério Fora Rede - 60% Assisténcia Ambulatéria Completa (Consultas e Exames) - 50% Aparelhos e Préteses Estomatoldgicas - 35% Fora daRede
. . ~ Estomatologia e Protese Dentarias Rede/ Fora Rede - 80% LesBes Malignas da Pele - 50%
CompartICIpagoes Préteses e Ortéteses Rede/ Fora Rede - 80% Lesdes Benignas da Pele - 40%
Medicamentos Fora Rede - 80% Tratamentos/Pequenas Cirurgias - 50%
Extensdo Rede Internamento - 80%
Extensdo Rede Ambulatério - 100%
Doengas Graves - BESTDOCTORS - 80%
Prémio 59,55 € I 48,06 € 33,82 + 5,50€ / Dental 58,51 €
Descontos
Promogoes
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Seguro Saude - Hospitalizagdao + Consultas + Exame + Internacional e Doengas Graves

VL

3

"5 C,

BCP BES BPI CA

Hospitalizagdo A cobertura Internacional - esta iserida na Hospitalizagdo Hospitalizagdo
Sub-Limite para parto Sub-Limite para parto
Assisténcia Ambulatéria Assisténcia Ambulatéria
Rede de 22 Opinido (Best Doctors) Rede de 22 Opinido (Best Doctors)

Coberturas Ask Best Doctors Ask Best Doctors
Estomatologia Estomatologia
Internacional Cobertura Internacional
Doengas Graves Doengas Graves
Hospitalizagdo - 500 000€ Hospitalizagdo - 500 000€
Sub-Limite para parto - 3 000€ Sub-Limite para parto - 4 000€

.. Assisténcia Ambulatéria - 5 000€ Assisténcia Ambulatéria - 5 000€
stomatologia - stomatologia -
Limites E logia - 1 000€ E logia - 1 000€
H 3 nternacional - Clinica Universitaria Navarra - llimitado nternacional - Clinica Universitaria Navarra - llimitdo
Indemnlza;ao I i | - Clinica Uni itaria N llimitad | i | - Clinica Uni itaria N llimitd
Internacional - Barcelona, Berlim, EUA - 75 000€ Internacional - Barcelona, Berlim, EUA - 75 000€
Internacional - Restantes Clinicas - 75 000€ Internacional - Restantes Clinicas - 75 000€
Doengas Graves (Best Doctors) - 1 000 000€ Doengas Graves (Best Doctors) - 1 000 000€
I Franquias | IAssisténcia Ambulatéria - 70€ - - | |Internaciona| Outros - 1 500€/Agregado Familiar/Ano
Dentro Rede (apds co-pagamento) - 100% Dentro Rede (apds co-pagamento) - 100%
Fora da Rede - 35% Fora da Rede - 35%
Préteses e Ortéteses Estomatoldgicas - 50% Rede Medis Aparelhos e Préteses Estomatoldgicas - 50% Dentro Rede
Com rtici ~ Préteses e Ortéteses Estomatoldgicas - 35% Fora daRede Medis Aparelhos e Proteses Estomatoldgicas - 35% Fora daRede
omparticipagoes Internacional - Clinica Universitaria Navarra 100% Internacional - Clinica Universitaria Navarra 100%
Internacional - Barcelona, Berlim, EUA 80% Internacional - Barcelona, Berlim, EUA 80%
Internacional - Restantes Clinicas 60% Internacional - Restantes Clinicas 60%
Doencgas Graves (Best Doctors) - 100% Doencas Graves (Best Doctors) - 100%
Prémio | I 81,84 € - - | | 86,26 €
Descontos
PromocgGes

Apéndice 3 — Dados sobre o seguro de satde




Ficha de Avaliac¢ao as visitas realizadas as
Institui¢oes Bancarias

BCP

Atendimento - 5

Grau de conhecimento sobre os seguros — 5

Disponibilidade para esclarecer questdes e a qualidade de suporte
documental de apoio a venda - 4

Informagcao disponivel na Agéncia — 3

BES

Atendimento - 4

Grau de conhecimento sobre os seguros — 4

Disponibilidade para esclarecer questdes e a qualidade de suporte
documental de apoio a venda - 0

Informacao disponivel na Agéncia — 4

BPI

Atendimento - 5

Grau de conhecimento sobre os seguros —5

Disponibilidade para esclarecer questdoes e a qualidade de suporte
documental de apoio a venda - 5

Informacao disponivel na Agéncia — 4
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CA

Atendimento - 2
Grau de conhecimento sobre os seguros — 0

Disponibilidade para esclarecer questdoes e a qualidade de suporte

documental de apoio a venda - 0

Informacao disponivel na Agéncia — 3

Tendo sido realizada uma avaliacao de 1 — Mau; 2 - Insuficiente; 3 —

Suficiente; 0 4 — Bom e 0 5 — Muito Bom.

Apéndice 4 - Ficha de avaliacdo as institui¢des bancarias
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Tabela de Desconto Combinado no Produto Liber 3G
e Enquadramento de Contratos Emitidos

Descontos Combinados

Anos sem Enquadramento 3 L. Maximo para o Produto Liber 3G
. . de Contratos Bénus Técnico
Sinistros .
Emitidos Planos Extra e
Outros Planos
Total
150u + 9 50,00% 61,00% 59,50%
14 2 48,00% 61,00% 59,00%
13 0 46,00% 61,00% 58,50%
12 1 44,00% 61,00% 58,00%
11 0 42,00% 61,00% 57,50%
10 1 42,00% 61,00% 57,50%
9 1 40,00% 61,00% 56,00%
8 0 37,50% 60,00% 54,50%
7 1 37,50% 60,00% 54,50%
6 0 35,00% 59,00% 53,00%
5 2 32,50% 58,00% 51,50%
4 3 30,00% 57,00% 50,00%
3 1 25,00% 56,00% 48,50%
2 6 20,00% 55,00% 47,50%
1 3 10,00% 54,00% 46,50%
Sem Boénus
Técnico /
Primeiro
0 0 Contrato 53,00% 42,50%

Apéndice 5 — Tabela de desconto combinado no produto Liber 3G e

enquadramento de contratos emitidos
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Anexos

MANUAL DE PRODUTO

OFERTA PARTICULARES

Liber 3G PARTICULARES

ob
Respansabilidade Syimeones” || Cuumesnse || Paumasbate’ || ToUmertE" || “o'Bdeccose” | | Ta'Smecbone

.00, 50.000. -000, 0.000.000 €
Asslsté ncia am viagem Nivel 1 Nivel 1 [ Nwvell Nivel 1 Nivel 3 Nivel 1
ProtecAn Juridica Nivel 1 Nivel 1 Nivel 1 Nivel 1 Nivel 3 Nivel 1
Choque, Colisdo ou Capotamento - - 2.000 € .
1Ncénd o, Kalo ou Explosio S - 2,000 ¥ 3
Furto ou Roubo 2.000 € 2
Fendmenos da Natureza & 2,000 €
Riocos Soclals o Politicos 2,000 €
Quebra 1solada de Vidros 5 1.000€32.000¢ || 91.000€5 2.000€ | [ 0 1.000€52.000€ || 0 1.000€ D 2.000¢ | [ 2 1.000€ 5 2.000€ 1.000 €

£ 10.000 €/ 1.000€ | [ D 10.000 €/ 1.000 €

protesao ao conduweor (vizor) || BA0088€7 $000€ || 3 36:880¢/5:580€ || B 20000 € 5000« || 2 fg;ggg,,-fﬁ-,gﬂmu,; a 35;333;,5,3;:33,; :
Veiculo de Substituk do Nivell Nivel 1 Nivell || Nivell Nivel 2
ASSISE NCIA @M Viagen Extia « [ : ] : e == -
Qcupantes (AADT) \ 10,000 %/ 1.000® ; 10.000€/ |.000® 10.000®/ 1.000% 25.000 ¢/ 2,500¢ .
Responsabllidade Clvll Carga s X | et
Valor de Aauisicao . - - K -
Divida Segura - - - .
Perda Tatal , 5 hl - #

(1) As garantias conferidas pelos niveis de Assisténcis =m Viagem, Protegso Juridica, Velculo de SubstituiBo e Privagho de Uso encontram-se definidas no capitulo GARANTIAS.
(2) © minimo obrigatério & ds 6.000.0006, valor este lmitado a 5,000, 000€, por acidente, para a reparacdo de danos corporals e 1.000.000€, por acidents, para a reparagdo de danos

materiais

(3) Plano exclusivo para velculos até 6 anos de Idade, Inclusive, com valor do veiculo + extras superior a 6.000€.

(4) cobertura disponivel até 6 anos de Idade, Indusive.

(5) O Seguradot renuncl
causados a tercelro.

até ao imte do cap ital minimo de Chwil
nvirtude de queda de carga, ecomente o deficlencia a8 A condcinaments da Mesma, o Velculo seguro.

VIYOr Para o Segur

, a0 direito de regresso cortra o responsavel civil por danos

(6) No Liber 3G Total o8 veiculos que & data de subscarigSo tenham até 60 dias da Valor de =1
(7) Cabertura exclusiva para veiculos adquiidos atravds de financiamento.
(8) Quando cantratado © regime “Perda Total”, nao serdo aplicadas franaulas ao Liber 3G Extra.
Legenda.
- Cobertura incluida no Plano | | - Cobertura Opcional
Vers#o 1.13. - Fevereiro.2013 15/45

Anexo 1 - Manual do produto Liber 3G
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