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A complexidade e a mutabilidade do real
sdo tdo grandes como a imprecisdo e a
rigidez dos métodos de investigacao
destinados a compreendé-lo melhor. Sé
podemos ir aprendendo cada vez melhor
através de tentativas sucessivas e
imperfeitas, que devem ser
constantemente corrigidas. Neste sentido,
um progresso do conhecimento nunca é
mais do que uma vitoria parcial e efémera
sobre a ignorancia humana.

(QUIVY, 1992).



RESUMO

O mercado de seguros Brasileiro tem demonstrado grande vitalidade, mesmo em
anos de recessdo continua em crescimento. Num periodo de 10 anos, suas receitas
cresceram 252,5% enquanto o PIB nacional evoluiu apenas 45,13%. Estas receitas
representaram no ano de 2015, quase 4% do PIB. O corretor de seguros é um ator
importante deste crescimento, formando o braco de vendas das empresas
seguradoras, com sua profissdo regulamentada por lei desde o ano de 1964, este
profissional vem sendo exigindo cada vez mais num mercado altamente competitivo.
A escolha do setor de seguros de automéveis se deu pelo seu nivel de importancia
dentro do mercado de seguros. O problema de pesquisa refere-se as principais
competéncias necessarias aos corretores na venda pessoal de seguros de
automoveis, tendo como objetivo geral definir um rol de competéncias essenciais a
estes profissionais, que poderdo agregar novos conhecimentos e valores visando
rever e ao mesmo tempo impulsionar o mercado de corretagem de seguros,
ajudando tais profissionais a melhorar o desempenho de suas vendas. O caminho
metodolégico adotado foi o exploratério e qualitativo, utilizando-se ferramentas
estatisticas simples. Adotou-se o método Delphi, através da criacdo de um painel
com especialistas do setor. Os resultados finais desta investigacdo geraram uma
lista de 12 competéncias, divididas entre técnicas e comportamentais.

Palavras-Chave: Venda Pessoal. Seguros. Competéncias em vendas. Vendas de
Seguros.



ABSTRACT

Brazilian insurance market has shown great vitality. It continues to grown, even in
years of economic recession. Along the last ten years, its income has increased,
reaching the high percentage of 252,5%, while PIB — Gross Domestic Production —
has only 45,13%. In the year 2015, these incomes represented almost 4% of PIB.
The insurance-broker indeed an important factor of this growing, building the real,
great selling-branch of insurance companies. This important profession had
recognized by law, since 1964. This selling-professional has more and more been
required for his/her high importance on a very highly competitive market. Since then,
the insurance-broker began being required on the field of insurance for autos, for
high level of importance on the insurance-market. Researching, on this area, is
strictly related to the real capacity of the broker for personal selling of car-insurance.
The main goal on this field of special activities is the definition of competence or
ability of the broker, it can gather new knowledge and values, seeking, at the same
time, for renovation and increasing the insurance market, contributing for bettering
performance on brokerage, as the whole. The methodological way it chose was the
explorative/qualitative one, with the utilization of simple statistical tools. It chose and
adapted Delphi-Method, through the creation of a panel, with the help of
experts/specialists. The final results of this research generated a list of 12
competences, divided into technical and behavior ones.

Keywords: Personal Sales. Insurance. Sale Competences. Insurance Sales.
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INTRODUCAO

A principal caracteristica da atividade securitaria € o mutualismo, que significa
a associacao de dois ou mais seres vivos, visando beneficios para o grupo, ou seja,
ajudando-se mutuamente. A partir de duas pessoas, ja se comeca a formar o
mutualismo. Um casal é um exemplo simples, depois do casamento, comecam a
viver maritalmente, procuram se beneficiar entre si; se um perde 0 emprego 0 outro
ajuda, ou se um fica doente o outro colabora e vice-versa, esta ajuda nao existiria
com um destes individuos vivendo isoladamente. Santos (1959) define seguro como
a protecdo econémica que o individuo busca para prevenir-se contra necessidades
aleatédrias, a previdéncia, ou seja, uma preocupacao com o futuro conduziu o homem
a idéia do seguro, a incerteza daquilo que o futuro lhe reservaria, induziu o individuo
a buscar uma forma de reduzir os prejuizos econdmicos que pudessem afetar seu
patrimonio, em virtude de perda ou diminui¢cdo dos seus bens.

O principio logico da atividade de seguros é que muitas pessoas depositam
determinados valores financeiros, junto as empresas seguradoras, e estas
indenizam com um montante maior aqueles poucos que tenham prejuizos, também
financeiros, em funcdo de acidentes, colisbes, incéndios, roubos, internagdes
hospitalares e outros. A matematica financeira e atuarial consegue mensurar a
guantidade destes acidentes e sua severidade. Para evitar, em caso de catastrofes a
liquidacdo de uma companhia seguradora, existe 0 mecanismo do resseguro que
pulveriza os riscos, dando equilibrio a chamada indUstria dos seguros.

A seguradora € a administradora deste mutualismo, pelo que consegue,
guando bem administrada, além de indenizar os acidentes cobertos e amparados
pelos contratos de seguros, pagar suas despesas administrativas e comerciais, além
de obter lucro, ja que sdo empresas privadas com fins comerciais e lucrativos.
Santos (1999) pontua que as sociedades seguradoras sdo obrigadas, pelo 6rgéo
regulador (SUSEP) a se constituirem como sociedades anénimas, sendo exigido das
mesmas, capital minimo, reservas técnicas, margem de solvéncia, investimentos
institucionais e regime rigoroso de liquidacéo, dentre outros; portanto, com tantas
exigéncias, a obtengéo de lucro é parametro normal num sistema capitalista.

Historicamente, a atividade securitaria no Brasil iniciou no ano de 1808, com o
inicio da operagdo da Companhia de Seguros Boa-Fé no dia 24 de fevereiro de

1808. Até 1850, o seguro era regulado pelas leis portuguesas, sO entdo com a
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promulgacdo do Codigo Comercial Brasileiro, neste mesmo ano, é que 0 seguro
maritimo foi estudado e regulado pela Lei n°® 556, de 25 de junho de 1850. O Cdédigo
Civil Brasileiro, promulgado em 1916, deu um grande avanco na regulamentacéo da
atividade securitaria no Brasil, quando contemplou, com um capitulo especifico,
normas sobre os contratos de seguros. Em 1966, criou-se o Sistema Nacional de
Seguros Privados (SNSP), através do Decreto-Lei n° 73 de 21 de novembro de 1966
(BRASIL, 1966), destacando-se a Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP),
com funcdo de 6rgdo regulador e fiscalizador do mercado, uma autarquia com
personalidade juridica de direito publico, com autonomia administrativa e financeira,
subordinada ao Ministério da Fazenda e com atuacdo até os dias de hoje (SUSEP,
2016).

Mercados supervisionados, conforme a SUSEP (2016), sdo aqueles que
sofrem fiscalizagdo constante da referida autarquia. Citamos como mercados nao
supervisionados, por exemplo, a atividade de protecdo veicular, que pode ser
definida como grupos, associacdes ou cooperativas que se unem, utilizando o
mesmo principio do mutualismo, para oferecerem protecdo contra acidentes e
roubos para proprietarios de veiculos, entretanto, estas empresas ndo se constituem
como seguradoras, uma vez que néo estao sendo fiscalizadas pela SUSEP, fato que
pode néo ser considerado bom para os consumidores, mas esta discussao nao se
insere no escopo desta pesquisa. Ja os mercados supervisionados pela SUSEP séo
divididos em quatro grandes grupos: seguros, previdéncia complementar aberta,
capitalizacdo e resseguros.

O foco da presente pesquisa esta embasado no segmento de seguros,
notadamente os seguros privados, diferenciados dos seguros sociais, administrados
pelo Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social (MPAS). Segundo a SUSEP
(2014), estes seguros privados sdo classificados em dois grandes grupos, 0 seguro
de pessoas que ndo é tema desta pesquisa, e o seguro de danos, chamados
também de seguros gerais, que sdo aqueles que cobrem acidentes a bens e
coisas.

Ainda segundo a SUSEP (2016), o setor de seguros movimentou, em 2015,
cerca de 3,71% do Produto Interno Bruto Brasileiro (PIB), a participacdo de mercado
das 10 maiores companhias de seguros do pais alcancava os 65,1% em 2013 contra
60% em 2001, caracterizando assim uma concentracao deste segmento nas maos

de grandes grupos econbmicos e financeiros. JA 0 seguro de automoveis, dentre
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todos os ramos de seguros, € um dos mais representativos em faturamento de
moeda corrente, movimentando em receitas de prémios de seguros no ano de 2015,
mais de 32 bilhdes de Reais.

Quando se trata do ramo de seguros de automaoveis, denomina-se qualquer
veiculo automotor circulando em vias terrestres, tais como: automéveis de passeio,
utilitarios, caminhdes, 6nibus e motocicletas. O estado da Bahia tem participagcédo
relevante neste mercado. Dos mais de R$ 32,53 bilhdes faturados pelo ramo de
seguros de automoveis no pais em 2015, o estado da Bahia representou 3,4%
destas receitas. A Bahia é lider de faturamento neste segmento de seguros no Norte
e Nordeste do pais, de acordo com a SUSEP (2016).

Chama-se sinistralidade o quociente entre os valores pagos aos segurados
em forma de indenizacdes de roubo, furto, incéndio ou colisbes de veiculos e a
arrecadacao total das receitas de prémios de seguros. E importante a reducéo da
sinistralidade buscada pelas seguradoras, primeiramente através da selecao rigida
dos segurados, assim como dos tipos e marcas de veiculos, além da ajuda aos
poderes publicos na reducdo dos roubos de veiculos. Esses fatores podem fazer
uma grande diferenga entre as seguradoras, que vao ou ndo obter lucro na sua
operacéo industrial na comercializagédo deste ramo de seguros.

Uma empresa seguradora geralmente € formada por grandes grupos
econdmicos e financeiros, com grandes exigéncias de capitais para formarem suas
reservas técnicas exigidas pela SUSEP e necesséarias para honrarem 0S riscos
assumidos com seus clientes.

Para aqueles que queiram inicialmente adentrar no ramo securitario, este
ingresso pode ser como corretor de seguros, a legislacdo determina que exista um
profissional legalmente habilitado a intermediar contratos de seguros entre as
seguradoras e seus clientes, chamados de segurados. Este profissional € o Corretor
de Seguros, profissdo regulamentada pela Lei n° 4.594 de 1964 (C.F. BRASIL/1964).
Este profissional, qualificado através de curso de nivel técnico, durante dois
semestres letivos, ministrado exclusivamente pela Escola Nacional de Seguros
(FUNENSEG) e depois de autorizado pela SUSEP, estabelece relacbes comerciais
com as companhias seguradoras.

O corretor de seguros tem o papel de defender, em tese, os interesses dos
segurados. Geralmente os clientes, consumidores ou segurados tem a percepcéao de

que os corretores de seguros representam as seguradoras, quando na verdade
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existe um impedimento legal, isto €, para ser corretor de seguros ndo é permitido ter
vinculo empregaticio com uma seguradora, isto para preservar a independéncia
necessaria na hora de defender os interesses dos segurados.

O objeto deste estudo refere-se as competéncias profissionais necessarias na
comercializacdo e vendas de seguros de automoveis entre o corretor de seguros,
pessoa fisica ou juridica, e o segurado, pessoa fisica, consistindo numa venda
pessoal, na qual a relacdo vendedor e comprador é préxima, corpo a corpo, nao
importando que o corretor seja estabelecido como pessoa juridica, ja que, a partir de
janeiro de 2015, tornou-se possivel a estes profissionais se estabelecerem como
empresas devido a reducdo da carga tributria ocasionada pelo sistema de tributos
chamado de "supersimples”, conforme Lei Complementar n°® 147 de 07 de agosto de
2014. Ressalte-se que nao se inclui nesta pesquisa a venda gque o corretor venha a
fazer as empresas, uma vez que sao outras as variaveis relacionadas ao processo
de vendas. Ou seja, 0 seu papel é o da tradicional atividade de venda pessoal,
Business to Consumer (B2C), foco desta investigacao, diferentemente da venda
Business to Business (B2B).

Neste contexto, o problema de pesquisa estd representado pela seguinte
pergunta: Quais sdo as principais competéncias necessarias aos profissionais
corretores de seguros na venda pessoal de seguros de automéveis?

Objetivos

O objetivo geral deste trabalho foi definir um rol de competéncias principais e
necessarias aos profissionais corretores de seguros, utilizadas na venda pessoal de
apolices de seguros de automdveis, que poderdo agregar novos conhecimentos,
visando rever e ao mesmo tempo impulsionar o mercado de corretagem de seguros,
ajudando tais profissionais a melhorar o desempenho de suas vendas.

Como objetivos especificos, citamos:

a) ldentificar no mercado estudado os profissionais considerados

especialistas na venda de seguros de automoveis.

b) Pesquisar, classificar e listar um mapa de competéncias profissionais
preferencialmente da atividade da venda pessoal utilizando o referencial
teorico estudado.

c) ldentificar e determinar quais competéncias deste rol se aplicam as vendas

de apdlices de seguros de automéveis pelos corretores de seguros,
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Justificativa

O setor de seguros em geral e principalmente a distribuicdo ou
comercializacdo de seguros no pais gera milhares de empregos diretos, tendo em
vista que este mercado, em livre crescimento, € muito pobre em pesquisas e
estudos, considerando-se que sdo raras as publicacbes académicas e cientificas
sobre 0 assunto em lingua portuguesa. Pode-se considerar a atividade securitaria
como praticamente desconhecida do publico em geral. Alguns poucos estudos
aparecem no campo da administracdo de empresas, com 0 apoio da Escola
Nacional de Seguros (FUNENSEG), que nos dias atuais é a principal instituicdo que
dissemina o estudo da atividade securitaria no pais. Portanto, o crescimento do
setor, aliado aos poucos trabalhos académicos sobre seguros no pais, somado as
poucas informacdes sobre a venda pessoal destes produtos torna o presente estudo
relevante para a academia.

As seguradoras, apesar de serem as donas dos produtos e servigos de
seguros, elas focam em precificar os riscos, e fazer os pagamentos das
indenizacdes, sendo que o principal braco de vendas destas empresas sao 0sS
profissionais corretores de seguros. Como a tematica desta investigacao é a venda
pessoal de seguros de automodveis, € importante destacar que o0s seguros de
automoveis sdo extremamente relevantes para o profissional corretor de seguros. A
carteira ou ramo de seguros de automoveis representa de 45% a 60% da receita das
corretoras de seguros de pessoas juridicas, com uma média de 56%, a nivel
nacional. Na Regido Nordeste, quase 70% das empresas corretoras de seguros tem
uma receita maior do que 60%, derivada do ramo de seguros de automéveis, no que
tange as pessoas juridicas, mas com certeza, este ramo de seguros é o mais
importante, sem duvida, também, para os corretores de seguros, pessoas fisicas ou
autdbnomos, foco da presente pesquisa (FENACOR, 2013).

Em agosto de 2013, havia cerca de 80 mil profissionais corretores de seguros
cadastrados na SUSEP - sendo 53 mil pessoas fisicas e 27 mil juridicas. Hoje, em
2016, ja atingem mais de 100 mil, sendo 63.621 pessoas fisicas e 36.731 juridicas, o
gue mostra o interesse das pessoas adentrarem neste pujante mercado profissional.
Estes profissionais, geralmente, ndo trabalham sozinhos e sim com a colaboragéo
de outra pessoa, parente, esposa ou empregado/prestador de servigos/auxiliar. No

caso das pessoas juridicas, além do corretor titular da empresa, elas empregam, em
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média, mais trés pessoas. Portanto, fala-se de cerca de 130.000 pessoas envolvidas
na atividade de vendas de seguros no pais (FENACOR, 2013).

Desta forma, o corretor de seguros € um vendedor autbnomo, um profissional
liberal, com profissdo regulamentada pela Lei 4.594/1964 (BRASIL, 1964), é o
intermediéario legal entre as companhias seguradoras e os consumidores, € ele quem
faz a venda pessoal, que aproxima as duas partes, equilibrando esta relacéo,
explicando e tirando as duvidas dos segurados quanto as clausulas contratuais, as
vezes pouco entendidas pelo publico consumidor de seguros. Nesta pesquisa, 0
corretor de seguros, ou vendedor de seguros, denomina-se “CORRETOR” e o
consumidor de seguros, o cliente, também pessoa fisica, denomina-se
“‘SEGURADQ”. O trabalho destes profissionais representa parte significativa da
arrecadacéo do setor, 80% segundo estimativas da SUSEP e uma parte menor &
comercializada por outros canais, tais como: empresas aéreas, cartbes de créditos,
magazines e lojas de departamentos.

JA que este mercado estd em franco crescimento, a maior parte da
comercializacao destes produtos é feita pelos profissionais corretores de seguros e o
seguro de automoveis € o ramo lider deste mercado, nada mais importante que
investigar a relacdo deste profissional com seus clientes, especialmente na tematica
das competéncias profissionais, considerando que a atividade destes é a atividade
da venda pessoal, relegada a um segundo plano nas pesquisas da area da
administracdo mercadoldgica no Brasil.

Este trabalho tomou como base os autores elencados no referencial teérico
para se estabelecer um paralelo entre as competéncias profissionais e a area de
vendas pessoais em seguros de automaoveis.

O caminho metodolégico adotado foi o exploratério e qualitativo, utilizando-se
ferramentas estatisticas simples, média e desvio padrdo apenas. O contetdo foi
construido através de entrevistas com especialistas do setor, escolhidos pelas
companhias seguradoras, cuja analise das questdes foi feita sob uma Gtica mais
subjetiva e profunda, os dados foram interpretados pela técnica da “analise de
conteudo” e adotando-se o método Delphi. Foi entrevistado um grupo de
especialistas em 3 rodadas, conforme descrito no capitulo da metodologia, apos a
coleta dos dados das entrevistas, através da interpretacdo destes mesmos dados,

gerou-se os resultados finais da investigacao.
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Este estudo tem relevancia por avangar na discussdo do processo de venda,
notadamente no processo da venda pessoal, tema pouco explorado na academia,
como também recorta, dentro do estudo das competéncias organizacionais, aquelas
relacionadas ao setor de vendas e principalmente para o mercado de seguros, que
podera com seus resultados, contribuir com o curriculo das escolas de seguros e
com os diversos treinamentos dos profissionais de vendas de seguros tanto nas
corretoras de seguros como nas seguradoras.

Este trabalho compreende cinco secdes. Na primeira secédo, relata-se o
problema de pesquisa, objetivos gerais e especificos, além da justificativa da
investigacdo; na segunda, € apresentado o referencial tedérico sobre competéncias e
venda pessoal; na terceira, é descrito o caminho metodoldgico do estudo; na quarta,
a investigacdo é descrita com a analise de dados e resultados; sendo na quinta e
Ultima secdo, apresentadas a discussdo, conclusdo, contribuicbes académicas e

empresariais, além das limitacdes do estudo e sugestdes para futuras pesquisas.
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1 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo tem como ponto de partida a apresentacdo de algumas
caracteristicas e dados sobre o mercado de seguros, além de situar o profissional
corretor de seguros no contexto deste mercado. Segue com a tematica das
competéncias profissionais, avangando com a discussdo sobre o processo da venda
pessoal e o aprofundamento nas competéncias na venda pessoal de seguros,

finalizando com algumas consideracfes sobre o capitulo 2 da metodologia.

1.1 O MERCADO DE SEGUROS E O CORRETOR DE SEGUROS

Pode-se definir o produto seguro com uma unica palavra, “aposta”, na qual a
seguradora acorda com o cliente ou segurado, um prémio (custo) de seguro, em
valores monetarios, que o indenizara, caso aconteca algum acidente previsto nas
condicbes gerais do seguro, condicOes estas, escritas e que compdem o kit da
apolice recebida pelos segurados apés a compra do seguro e forma o contrato de
seguros, sendo este juridicamente classificado como um contrato de adeséo, no qual
as condicdes j4 estdo preestabelecidas, praticamente ndo tendo, os segurados,
oportunidade de discuti-lo, e sim, aderir ou ndo ao referido contrato.

De acordo com a SUSEP (2014), o Produto Interno Bruto Brasileiro (PIB)
cresceu 45,13% no periodo de 10 anos (2003/2012), jA o mercado brasileiro de
seguros cresceu no mesmo periodo, 252,5%, ou seja, avancou 5,6 vezes mais que a

evolucédo da economia brasileira.
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Tabela 1 - Evolucdo e projecéo do Produto Interno Bruto (PIB) — 2003/ 2012

China 170,84
Economias emergentes e em desenvolvimento 88,92
Russia 58,69
Ameérica Latina e Caribe 49,67
Mundo 45,70
Brasil 45,13
Estados Unidos 17,78
Economias Avancadas 16,98
Espanha 14,11
Reino Unido 12,49
Alemanha 11,86
Zona do Euro 11,43
Franca 10,34
Japéao 8,15

Italia -0,16

Fonte: FMI (2014).

A Tabela 2, apresentada a seguir, com dados mais recentes, ratifica a
continuidade deste crescimento, na qual demonstra o crescimento do mercado de
seguros brasileiro em relacdo ao PIB, evidenciando que em 2015 este mercado
representou 3,71% do Produto Interno Bruto do pais.

Tabela 2 - Evolucao do mercado de seguros e o PIB brasileiro — 2001-2015

2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015

24.211.622
23.910.777
30.717.421
37.546.345
42.561.865
49.587.528
58.443.093
67.816.374
76.611.206
90.088.893
105.031.660
129.340.524
145.348.303
157.899.852
182.003.123

7.524.592
7.147.172
7.784.518
8.128.739
7.483.137
7.323.839
7.933.329
8.230.983
8.235.163
9.083.370
1.190.087
11.022.884
11.684.944
14.556.023
15.304.798

4.789.563
5.217.204
6.022.577
6.601.776
6.910.339
7.111.434
7.828.951
9.015.379
10.104.143
11.780.949
14.081.268
16.585.517
20.979.849
21.881.775
21.390.096

36.525.777
36.275.153
44.524.516
52.276.861
56.955.341
64.022.801
74.205.372
85.062.736
94.950.512
110.953.212
129.303.015
156.948.925
178.013.096
194.337.640
218.698.023

2.81%
2.45%
2.62%
2.69%
2.65%
2.70%
2.79%
2.81%
2.93%
2.94%
3.12%
3.56%
3,67%
3,52%
3,71%

Fonte: SUSEP (2016).
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Gréfico 1 - Relagdo % entre receitas do mercado de seguros e o PIB
brasileiro de 2001/2015
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Fonte: Elaboragéo propria (2016).
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Trata-se de um segmento que emprega milhares de pessoas no pais, entre

empregados de seguradoras, resseguradoras, empresas corretoras de seguros e

resseguros, empresas de capitalizagcdo, empresas de previdéncia complementar

aberta, além dos corretores de seguros, autbnomos ou pessoas juridicas, conforme

Tabela 3.
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Tabela 3 - Numero de empresas de seguros, capitalizacdo, previdéncia, resseguros e
corretores de seguros (pessoas fisicas e juridicas) e resseguro

Sociedades seguradoras 119
Sociedades de capitalizacéo 19
Entidades abertas de previdéncia complementar 24
Sociedades resseguradoras (16 locais, 37 admitidas e 80 eventuais) 133
Corretores de seguros (pessoas fisicas e juridicas) 85.000
Corretores de resseguros 38

Fonte: SUSEP (2016).

Segundo a SUSEP (2016), existem mais de 90 tipos de seguros diferentes no
mercado nacional a disposicdo dos consumidores para comercializacdo. Um dos
mais importantes ramos de seguros, tema do presente estudo, € o seguro de
automoveis, que obteve no pais receitas de mais de R$ 32 bilhdes em 2015. A
tabela, a seguir, mostra a distribuicdo do mercado de seguros de automdveis no

pais, por estado da federacéao:

Tabela 4 - Faturamento do ramo de seguros de automoveis por Unidade da Federacao por
ordem alfabética — 2010-2013

Var. Var. Var.
UE 11/10 2012 12111 2013 13/12

Acre (AC) -211% 6456839  -315%  9.456.372 46,5%
Alagoas (AL) 11.6%  128.719.621  7.2%  156.280.518  21.4%
Amazonas (AM) 85%  96.865.018 580%  117.716.459  21.5%
Amapéa (AP) -5.7% 1720942  -552% 3505331  103.7%
Bahia (BA) 46%  755.723.486  111%  938.773.495  24.2%
Ceara (CE) 123%  455.199.628  23.3%  588.026.343  29.2%
Distrito Federal (DF) 18%  592.851.703  -28.0%  785.217.771  32.4%
Espirito Santo (ES) 1320  390.638.803  20,4%  446.994.097  14.4%
Goias (GO) 70%  636.386.704  11,0%  770.874.738  21.1%
Maranhao (MA) 76%  120.446.878  -13%  163.675.605  35.9%
Minas Gerais (MG) 56%  1.950.430.311 169%  2.432.695.778  24.7%
Mato G do Sul
(MaS(; rosso dosu 135% 211374734  -0.6%  274.699.346  30,0%
Mato Grosso (MT) 226%  316.806.800  22.0%  401.935.339  26.9%
Para (PA) 33%  227.267.806  14.9% 304553597  34.0%
Paraiba (PB) 720 133205674  8.9%  175.895.079  32.0%
Pernambuco (PE) 5,0% 537.089.556 9,7% 625.941.045 16,5%
Piaui (P) 0.7%  73.678.444  -10,9%  102.068.939  38.5%
Parana (PR) 92%  1.863.846.640 150%  2.239.757.302  20.2%
Rio de Janeiro (RJ) 15%  2.012.633.771 152%  2.463.045.699  22.4%
Ri N

lo Grande do Norte 181%  149.471.567  -7.7%  194.014.069  29.8%
(RN)
Rondbnia (RO) 97%  85.854.350 510%  102.432.466  19.3%

Roraima (RR) 0,2% 4.474.866 -25,8% 5.464.434 22,1%
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Var. Var. Var.

LIF 11/10 A2 12/11 Autls 13/12

Rio Grande do Sul (RS) 7,9% 1.560.207.229 16,8% 1.961.898.138 25,7%
Santa Catarina (SC) 9,9% 1.187.250.233 15,6% 1.455.026.055 22,6%
Sergipe (SE) 10,4% 96.061.285 6,9% 119.401.487 24,3%
Séo Paulo (SP) 7,4% 11.067.366.036 22,1% 12.340.937.657 11,5%
Tocantins (TO) 3,9% 52.772.642 1,9% 67.273.810 27,5%
TOTAL 6,8% 24.714.801.566 15,9% 29.247.560.969 18,3%

Fonte: FENSEG (2014).

O estado da Bahia, espaco da realizacédo desta investigacéo, obteve 3,2 % de
participacdo em faturamento de prémios de seguros de automdéveis no ano de 2013,
ja em 2015, aumentou sua fatia para 3,4%. A Bahia tem 0 sétimo maior faturamento
na carteira de seguros de automdveis entre os estados brasileiros e somando todos
0s outros ramos, disputa com Santa Catarina a 62 colocacdo, conforme grafico a

seqguir:

Grafico 2 - Faturamento do ramo de seguros de automéveis no Brasil ano 2013

1.455 939

1.962

ESP mOUTROS ESTADOS ®mRJ mMG ®mPR ®mRS mSC ®mBA

Fonte: Elaboragéo propria (2016).

De acordo com a Lei 4.594 de 1964, a distribuicAo ou comercializacdo de
seguros no Brasil, prevé a presenca de um intermediario legal, este profissional é o
corretor de seguros. Em 2011, o setor de corretagem brasileiro teve
aproximadamente uma receita de comissao de 12 bilhdes de Reais contra 3 bilhdes
em 2002, ou seja, um aumento de 300% em 10 anos, segundo dados da SUSEP.

De acordo com a pesquisa da KPMG (2014), empresa de auditoria

independente que atua no Brasil e no mundo, os corretores de seguros
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independentes, profissionais que ndo tem vinculo empregaticio com as seguradoras,
representam de 80 a 85% de toda a arrecadacdo do setor, responséveis também
pelas vendas de 58% dos seguros de automoéveis, 16 % dos seguros patrimoniais,
incéndio e etc., 9 % dos seguros de vida e 8% do seguro de saude.

Quando nédo trabalham como pessoas fisicas, as empresas dos corretores
possuem, em meédia, trés funcionarios e operam com quatro a seis seguradoras hum
universo de 100 seguradoras que operam no pais. Além disso, ainda, segundo a
KPMG, a cada quatro ou cinco corretoras, existe uma em que o socio também tem
outro tipo de atividade comercial.

Desse modo, trata-se de um mercado em franca expansao no pais, no qual o
seguro, produto/servico, garantido pelas sociedades seguradoras e comercializado
através da intermediacdo dos profissionais corretores de seguros, é um produto sui
generis. O cliente que compra este produto/servico, compra sem querer usa-lo, a
entrega do mesmo pode ser feita ou ndo. Usar o produto/servico comprado, no caso
especifico dos seguros de automoveis, tema da presente pesquisa, significa a
ocorréncia de um acidente, que na linguagem do mercado securitario, chama-se de
"sinistro”.

Exige-se para este profissional uma formacéo escolar especifica, destacando-
se a atuacao da Escola Nacional de Seguros (FUNENSEG), Unica instituicdo de
ensino no pais habilitada a formar o corretor de seguros, com unidades em varios
estados da federacdo. O curso oferecido aos alunos, chamado de “Curso Para
Habilitagcdo de Corretores de Seguros”, ndo é um curso superior de graduacao, e sim
um curso técnico, no qual se exige como escolaridade minima o segundo grau
(ensino médio), embora haja a participacdo de varios alunos ja graduados em nivel
superior.

O referido curso é realizado em dois semestres letivos, dividido em 3 etapas;
a primeira etapa com 1 (um) més de duragdo, com a finalidade de formar o corretor
de capitalizacdo. O titulo de capitalizacdo nada mais é que uma espécie de
investimento, como uma caderneta de poupanca, sendo que uma pequena parte dos
rendimentos é separada, para ser sorteada entre os compradores dos titulos.

Algumas seguradoras que comercializam estes titulos os transformam em
produtos, como caugdo para contratos de aluguéis de imoveis, produtos estes nédo

inseridos no escopo da presente pesquisa.
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A segunda etapa do curso, apés necessariamente a aprovacao da primeira
etapa, leva mais 3 (trés) meses de duracdo e forma o corretor de seguros de
pessoas, dividido em seguros de vida e previdéncia complementar aberta. O seguro
de vida consiste na garantia de uma indenizacao, a partir de um pagamento mensal,
em caso de morte do titular do contrato de seguro, contrato este materializado pela
apolice de seguro, protegendo seus beneficiarios ou familiares (filhos, cénjuge, etc.),
garantindo, também, uma cobertura de invalidez para o proprio consumidor do
produto (segurado), caso o0 mesmo venha a ficar invalido por falta de uma parte ou o
todo de um membro do corpo, em caso de acidente pessoal.

Ja a previdéncia complementar aberta € um investimento a longo prazo, no
qgual o consumidor ou participante forma uma espécie de poupanca para depois de
20, 25 ou 30 anos, transforma-la em uma renda vitalicia na forma de aposentadoria.
O nome complementar deve-se ao fato de que, esse modelo de
previdéncia/aposentadoria tem a funcdo de complementar a renda paga pelo
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). J4 o termo aberta deixa claro a diferenca
da previdéncia complementar fechada, a qual empresas constituem um fundo para
complementar as aposentadorias dos seus funcionarios, esta previdéncia, por ser
fechada, n&o permite a comercializacao pelos corretores de seguros.

A terceira e ultima etapa do curso, apés a finalizacdo das duas etapas
anteriores, forma o corretor para todos os ramos, tendo a extensédo de 4 (quatro)
meses, na qual os alunos estudam 0s seguros que garantem a reparacao ou
reposicdo em casos de acidentes para bens e coisas, chamados de seguros de
danos. Nesta etapa, o corretor aprende sobre diversos ramos de seguros, tais como:
incéndio, roubo, e dentre outros o de automoveis, objeto da presente pesquisa,
podendo ser considerado, a partir deste estagio, um especialista em todos 0s ramos

de seguros.

1.2 COMPETENCIAS

Ser competente significa saber fazer algo de forma correta e eficiente. O
mundo do trabalho exige dos seus profissionais diversas competéncias e/ou
habilidades.

Alguns autores classificaram as abordagens sobre competéncias em duas e

destacaram seus principais contribuidores:
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a) Abordagem anglo-americana — destacando-se trabalhos de autores como
Spencer e Spencer (década de 90), Boyatzis (década de 80) e McClelland e
Dailey (década de 70);

b) Abordagem Francesa — considerando, dentre outros, os estudos de

Zarifian, Perrenoud, Dubar, Stroobants e Le Bortef (todos da década de 90).

De acordo com Lucia e Lepsinger (1999) e Fleury e Fleury (2004), o
entendimento norte-americano sobre competéncias tem como referéncias seminais
os trabalhos produzidos por David McClleland e Richard Boyatzis, respectivamente
nas décadas de 70 e 80. Seus trabalhos apontavam a ligacdo entre a posse de
determinadas caracteristicas e tracos do individuo com o desempenho superior das
organizacdes, € uma caracteristica intrinseca de um individuo que esta radicalmente
ligada com o melhor desempenho num trabalho ou situacéo.

De acordo com Lucia e Lepsinger (1999) e Sanghi (2009), os diferentes
modelos de competéncia desenvolvidos nos Estados Unidos produzem como
resultado um indicativo de comportamentos requeridos para desempenhar alguma
atividade com sucesso. A diferenca entre esses modelos reside na sistematica em
como chegar a esses resultados.

Na opinido de Fleury e Fleury (2004), a visdo americana estaria alinhada a
visdo Taylorista-Fordista da administracdo e ndo aderente a complexidade
organizacional atual. Os autores enxergam que a producdo francesa sobre
competéncia que emerge na década de 90, vai mais além do conceito de
qualificacd@o e abrange situagdes profissionais cada vez mais mutaveis e complexas.

Retour (2008) entende a producéo francesa sobre competéncias, concentrada
em quatro temas: individuais, coletivas, estratégicas e ambientais. Apesar da
distincdo, denota como grande area a de competéncias individuais. Em segundo
lugar, destaca uma crescente producdo com foco nas competéncias coletivas da
organizacdo. No tocante a producdo relacionada a estratégia cita a producéo
americana de competéncias essenciais, emanada e influenciada por Hamel e
Prahalad e denomina de competéncias ambientais, as competéncias por entidades
ou atores fora do controle direto da empresa.

A literatura que trata de gestdo de pessoas e competéncias possui como
orientacdo a questdo do desempenho. Geralmente os modelos de gestdo de
desempenho com base em competéncias pressupfem como insumo basico o

mapeamento de competéncias, a definicdo de responsabilidades e perfil das funcbes
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da organizacdo, como também, o mapa de objetivos estratégicos da organizacao.
(FERNANDES, 2006; GRAMIGNA, 2007; DUTRA et al., 2008; ULRICH et al., 2008).

Mello et. al (2015) destacam a preocupacao do campo de gestdo de pessoas
e seu entendimento da ligacdo direta entre desempenho e a selecdo e o
desenvolvimento das competéncias adequadas as funcdes, processos e setores de
atuacdo. Pontuam também que a literatura nacional pouco avangou nho
desenvolvimento tedrico e que sado poucos 0s estudos empiricos sobre o assunto.
Cortes e Meneses (2015) apresentam resultados similares, destacando a
predominancia de um enfoque qualitativo pobre e focado em estudos de casos em
empresas privadas.

Silva (2005) discorre sobre o conceito de “competéncia”, termo que, no fim da
idade meédia, pertencia essencialmente a linguagem juridica. Logo apOs este
periodo, foi usado para qualificar o individuo capaz de realizar determinado trabalho,
principalmente na linguagem do mundo organizacional, foi o norte-americano David
McClelland quem lancou a expressdao no contexto empresarial, entre os anos de
1960 e 70. Ja no Brasil, no inicio dos anos 90, o tema comeca a ser discutido dentro
dos grupos informais do setor de recursos humanos (RH) da Universidade de Sé&o
Paulo (USP).

Como se pode perceber, o conceito de competéncia surge no seio das
empresas, principalmente, nos seus departamentos de recursos humanos e Silva
(2005, p.11) define bem o conceito:

“E qualquer conhecimento, habilidade, conjunto de agdes ou padrdes de
raciocinio, que diferenciem de modo inequivoco os profissionais de nivel superior
dos médios.”

Estas definicbes sdo muito variadas, mas com pontos convergentes. Nao
existindo unanimidade de conceitos.

“E o conjunto de conhecimentos, capacidade de acio e comportamentos
estruturados, colocados em disponibilidade de um objetivo ou meta, na busca de
resultados.” (MIGUEL, 2004, p.33).

“E o Conjunto de elementos que estdo em interacdo dindmica e fazem o
diferencial de uma empresa ou pessoa. Sao os saberes (conhecimento), o saber
fazer (habilidades), os comportamentos (atitudes) e as faculdades cognitivas
(qualidades pessoais).” (MIGUEL, 2004, p.33).
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Diversos autores escreveram e ainda escrevem sobre competéncias e tentam
dividi-las em subgrupos, para efeito didatico. Leme (2005) divide as competéncias
em dois grupos, as técnicas e comportamentais, as primeiras se referem aos cursos
realizados, aprendizado de idiomas, sistemas de informatica e tudo mais que o
profissional precisa saber para desempenhar sua funcdo. J& as competéncias
comportamentais, diferentemente das técnicas, sao dificeis de identificar num
curriculo de um candidato, por exemplo. E tudo que o profissional precisa
demonstrar como seu diferencial competitivo e que vai impactar nos seus resultados.
Dentre tantas, exemplifica-se, a criatividade, a flexibilidade, a lideranga, a calma e o
autocontrole, necesséarios em situacdes de stress, além de saber se relacionar com
pessoas ou grupos.

Ainda na tentativa de subdividir estas competéncias, Gramigna (2007) as
dispde em trés blocos de indicadores, que formam o CHA; O “C” representa os
conhecimentos, que sao as informacdes aprendidas na escola ou nos livros, além
dos procedimentos e conceitos, € o “saber”. O “H” representa as habilidades, é o
“saber fazer” que significa as capacidades de colocar os conhecimentos adquiridos
na escola ou nos livros em acéo para gerar resultados. Ja o “A” representa a atitude,
sdo os comportamentos, valores, principios, percepcfes e atos pessoais que
formam o “querer fazer”.

Leme (2005) chama o “CHA” de pilares das competéncias, sendo que as
competéncias técnicas sdo os conhecimentos e as habilidades, e as competéncias
comportamentais sao as atitudes. Diz, ainda, que a falta de preparo do profissional,
a falta do conhecimento sobre o produto ou servi¢o ofertado ao seu cliente ou a falta
de técnica para passar as informacfes, denotam insuficiéncia de competéncias
técnicas. Por conseguinte, a falta de paciéncia no trabalho, a inseguranca, a
resisténcia e a agressividade do profissional com clientes e colegas de trabalho

denotam insuficiéncia de competéncias comportamentais.

1.3 AVENDA PESSOAL

7

Segundo Kotler (2006), a importancia do setor de vendas € inquestionavel
dentro do setor da administracdo mercadolégica, area de vital importancia para

qualquer organizagao. Este identifica seis tipos de vendedores diferentes, em que as
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exigéncias de competéncias podem variar muito em termos de criatividade,

conforme Quadro 1 a sequir:

Quadro 1 - Tipos de vendedores

1 — Entregador Vendedor cuja principal tarefa é entregar um produto (agua,
combustivel, 6leo).

2 — Tomador de pedidos Vendedor que atua predominantemente como um tomador de
pedidos interno (o atendente que fica atras do balcdo), ou
externo (o vendedor de sabdo que negocia com o gerente do
supermercado).

3 — Missionario Vendedor do qual ndo se espera ou nem mesmo se permite a
tomada de pedidos e que tem como principal tarefa construir
uma boa imagem ou instruir o usudrio atual ou potencial (o
representante do laboratério farmacéutico).

4 — Técnico Vendedor com alto nivel de conhecimento técnico (o engenheiro
de vendas, que é antes de tudo um consultor para as empresas
clientes).

5 — Gerador de demanda Vendedor que se baseia em métodos criativos para vender

produtos tangiveis (aspirador de pdé, produtos de limpeza,
utensilios domésticos) ou intangiveis (seguros, servicos de
propaganda ou de educacgéo).

6 — Vendedor de soluctes Vendedor cuja especialidade é resolver um problema dos
clientes, muitas vezes relacionado a um sistema de produtos ou
servicos da empresa (por exemplo, sistemas de computador ou
comunicagao).

Fonte: Kotler (2006).

O autor desta classificacdo pontua as vendas de seguros como do tipo 5, no
qual se faz necessario métodos criativos de vendas.

Storbacka et al. (2008) afirmam que ha uma nova realidade que faz com que
os vendedores necessitem de competéncias, além de meros conhecimentos em
marketing voltados para caracteristicas de produtos, ou seja, 0 processo de vendas
evoluiu da venda de produtos para a pratica do desenvolvimento de
relacionamentos, no qual produtos e servicos se confundem como uma Unica oferta
de valor.

Apesar da literatura internacional apontar transformacgdes significativas dos
processos de venda e em sua relagdo com o campo do conhecimento de marketing,
nao se encontra na literatura nacional a evolugcéo esperada. S&o poucos 0s estudos
em vendas, como o produzido por Vieira et al. (2008).

E justamente nessa linha de preocupacdo com o desempenho em vendas,
gue Miguel (2004) desenvolve sua proposta de investigacdo e chega a uma proposta
de quadro de competéncias para a funcdo da venda pessoal e que sdo usadas como

referéncia deste estudo. O Quadro 2, a seguir, traz, além das competéncias dos
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estudos de Miguel (2004), listagem de competéncias das principais referéncias

gerenciais da &rea, também presentes em estudos sobre a temética.

Quadro 2 - Listagem de competéncias

COMPETENCIAS Miguel | Gramigna | Leme | Silva
2004 2007 2005 | 2005

01 — Comunicacéo verbal e escrita X X X X
02 — Relacionamento interpessoal X X X X
03 — Foco e orientacao a resultados X X X X
04 — Trabalho em equipe X X X X
05 — Foco e orientagéo ao cliente X X X
06 — Visao sistémica X X X
07 — Criatividade X X X
08 — Técnicas de negociacao X X X
09 — Lideranca X X X
10 — Organizacao e controles X X X
11 - Flexibilidade X X X
12 — Empreendedorismo X X X
13 — Tomada de decisédo X X
14 — Conhecimento dos produtos e/ou servicos X X
15 — Cultura da qualidade X X
16 — Dominio da informética e internet X X
17 — Dominio de idiomas X
18 — Autocontrole emocional X
19 — Inspirar Confianca e integridade X
20 — Vendas e marketing X
21 — Ferramentas ECR de construcéo de X
relacionamentos
22 — Seguranca alimentar X
23 — Melhorias de processos X
24 — Obediéncia as normas e procedimentos X
25 — Poder de andlise e sintese X
26 — Motivagédo X
27 — Autoconfianga X
28 — Senso critico X
29 — Proatividade X
30 — Estratégica X

TOTAL DE COMPETENCIAS 17 15 14 16

Fonte: Adaptado de Miguel (2004), Gramigna (2007), Leme (2005) e Silva (2005).

Guimaraes (2012) entende que a captacéo de recursos financeiros, tanto das

empresas como dos profissionais autbnomos, dependem da area de vendas, pois

esse setor € de importancia vital para o sucesso de qualquer organizacdo. Ademais,

aponta em seu estudo a auséncia de uma literatura nacional consistente sobre a
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evolucéo dos processos relacionados a vendas e principalmente sua evolugéo junto
ao desenvolvimento do campo de conhecimento de marketing, justamente num
momento em que ja se consolidou o entendimento de que existe um novo paradigma
de marketing posto, conforme defendem Vargo e Lusch (2004).

De acordo com Miguel (2004), a venda pessoal € uma atividade inerente ao
composto da geréncia de vendas dentro das organizagbes, exige competéncias de
comunicacao e é realizada de forma pessoal entre os dois atores, vendedor e comprador.

O Quadro 3 a seguir demonstra a evolucao da venda pessoal:

Quadro 3 - Evolucado da venda pessoal ao longo do tempo

ERA PRODUCAO VENDAS MARKETING PARCERIA
Periodo Antes de 1930 1930 — 1960 1960 — 1990 Apo6s 1990
Objetivo Realizar vendas | Realizar vendas Satisfazer Construir

necessidades parcerias
Orientacao Necessidades Necessidades Necessidades Necessidades
de curto prazo de curto prazo de curto prazo longo prazo
do vendedor do vendedor do comprador comprador e
vendedor
Papel do Provedor Persuasor Solucionador de | Criador de valor
vendedor problemas
Atividades do Conseguir Convencer o Igualar ofertas | Criar alternativas,
vendedor pedidos, comprador a dos seus igualar
entregar comprar produtos e necessidades
mercadorias. servigos comprador ¢/
c/necessidades | capacidades do
do comprador vendedor.

Fonte: Miguel (2004).

Segundo Miguel (2004), antes de 1930, na era da producdo, o poder estava
na mao dos fabricantes e comerciantes, a oferta de produtos e servigos de qualidade
era inferior a demanda, tudo que se produzia, se vendia, os vendedores eram
apenas tiradores de pedidos, era facil ser vendedor. Porém, no periodo apés crise
de 1929 até o ano de 1960, classificado como “era das vendas”, o mercado se
retraiu, exigindo dos vendedores mais técnicas de persuasdo para atrairem 0s
consumidores e clientes.

A partir desse momento, os vendedores comecgaram a ser cada vez mais
exigidos. No terceiro periodo, depois dos anos 60 até 1990, surge a “era do
marketing”, na qual a prioridade é satisfazer as necessidades do comprador, sendo
o vendedor um solucionador de conflitos e problemas, de modo que a

profissionalizacdo dos vendedores é imprescindivel. Apos os anos 90, até os dias
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atuais, irrompeu-se a “‘era da parceria’, vendedores e compradores procuram
estabelecer relagbes com poucos parceiros, mas relacdes confidveis e duradouras.

Miguel (2004) classifica a venda pessoal, no tocante aos tipos de produtos,
em tangiveis e intangiveis, com relacdo aos tipos de atividades dos empregadores
em servigcos, atacadistas, varejistas e fabricantes; e por final em relacdo ao local
onde acontece a atividade de vendas, no campo, onde o vendedor realiza contatos
face a face com seus clientes; ou, internamente no escritério, no qual o vendedor se
comunica com os clientes, por telefone, cartas ou correio eletrdnico.

Santos (2001), num artigo sobre competéncias do cargo de diretor de vendas,
cita Goleman (1997), o qual, nos seus estudos sobre o desempenho no trabalho de
profissionais com nivel universitario, relaciona os seus coeficientes de inteligéncia
(Ql) com o bom desempenho, o qual acreditava que altos Qls destes profissionais
estudados trariam altos padrées de desempenho, mas isto ndo ocorreu na pratica,
pois o polo emocional, afetos, sentimentos e valores se mostraram bastante
importantes, principalmente na area de vendas surgindo dai a expressdo (QE),
coeficiente emocional. Neste estudo, Santos (2001) utilizou o método Delphi, o

mesmo usado nesta investigacao.

1.4 COMPETENCIAS NA VENDA PESSOAL DE SEGUROS

Segundo Smith (1988), a atitude ideal na venda pessoal € aquela em que o
vendedor e comprador se tornam parceiros na busca de solucfes ao invés de serem
adversarios ou concorrentes, sendo habilidades essenciais do vendedor: saber
realizar perguntas e saber ouvir ativamente. Ja para Weitz (1995), a venda pessoal é
mais do que fazer a venda e conseguir o pedido, seu objetivo é construir um
relacionamento, uma parceria, para obter beneficios para o comprador e para o
vendedor no longo prazo.

E o que normalmente se estabelece nas vendas de seguros de automoveis,
tanto os corretores quanto as seguradoras querem instituir relagbes com poucos
parceiros, assim como também os segurados visam ser bem atendidos e manter
uma relacdo de longo prazo, tanto com seu fornecedor do seguro automovel, a
companhia seguradora, como também com o intermediario legal, o corretor de

Seguros.
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Os compradores de seguros de automdéveis tém necessidades diferentes. Por
exemplo: um jovem de 20 anos, que sai todos os finais de semana, deve contratar
um seguro diferente de um idoso de 70 anos, que roda pouco com seu veiculo. A
entrevista inicial de vendas com o comprador identifica estas necessidades e Miguel
(1995) confirma isso: “O vendedor profissional ndo tenta persuadir os clientes, a néo
ser que tenha plena convicg¢ao de que os produtos atendam suas necessidades”.

A atividade da venda pessoal de seguros de automaoveis é feita no campo, no
qual o corretor de seguros, na maioria das vezes, vai ao encontro do cliente,
utilizando na pdés-venda o telefone e o correio eletronico, trata-se de um produto
intangivel do setor de servi¢os.

Utilizada na comercializacdo de seguros, a venda pessoal é aquela interacéo
singular e particular, entre o corretor e o segurado, pois muitos compradores tém
uma verdadeira paixdo por seus automoveis, diferentemente da compra de uma
geladeira, que ap6s a compra, a relacdo com o comerciante acaba, mesmo
acontecendo uma falha no produto, na qual a responsabilidade € do fabricante. Na
venda do seguro automoével, a relacdo € completamente diferente, considerando-se
que, quando se faz a venda, a relacdo comeca, ficando o corretor de seguros a
disposicéo do segurado pela vigéncia total do contrato, o que geralmente ocorre pelo
periodo de um ano. Muitos classificam essa relagdo como singular, tendo em vista
gue inimeras vezes o corretor de seguros € acordado no meio da noite para orientar
segurados em caso de acidentes.

Segundo Rocha (2003) as principais atividades exercidas pelos corretores de
seguros em qualquer ramo de seguros sao:

Quadro 4 - Atividades dos corretores de seguros em todos 0s ramos de seguros

Realizar cotacdes dos prémios securitarios junto as sociedades seguradoras,
1 ou seja, buscar entre diversas seguradoras aquela que ofereca melhor
custo/beneficio para seu cliente;

Auxiliar e orientar o segurado no preenchimento da proposta de seguros
2 privados, evitando dar informagfes falsas ou inveridicas, que poderdo causar
perda de direitos em caso de sinistro;

Protocolar a proposta de seguros nas sociedades seguradoras, na forma que a
legislagcéo permita, proposta fisica em papel, ou eletrénica;

Receber a apolice de seguros e remeter ao endereco do segurado, apls
4 | verificar se ha alguma pendéncia contratual, ou dados incorretos que poderéo

gerar problemas de cobertura no futuro em caso de sinistro;
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Assessorar 0 segurado ao longo do periodo contratual, devendo ficar a
disposicéo deste, geralmente pelo periodo contratual de 12 meses;

Manter contato com as sociedades seguradoras, na hipétese de ocorréncia do
sinistro, dando toda a orientacdo ao segurado.

Realizar os endossos ou aditivos solicitados pelos segurados, visando a
7 modificagdo de algum dado relevante da apdlice em vigor, tipo endereco do

risco, ou mudanga do bem segurado, ao longo do periodo contratual.

Fonte: Rocha (2003).

Mendonca (2008, p.34-35) comparando a venda de um seguro com a de uma

geladeira, mostra a especificidade e singularidade deste produto ou servigo:

Enquanto um fabricante de geladeira, ao vender seu produto, pode mostra-
lo e o comprador pode testa-lo, porque existe um bem fisico, de
determinado tamanho, cor, peso, etc., uma apdlice de seguro é um pedaco
de papel, com clausulas e condi¢cdes que sé poderdo ser testadas se
acontecer o sinistro, o que ndo € obrigatério, e que, de qualquer forma, sé
acontecera no futuro. Quer dizer, seguro ndo tem test drive. A apolice é
comprada no escuro, na confianca, e por isso pode dar chabu, depois de
pago o prémio (custo) e na hora em que o segurado mais precisa dela.

Importante frisar a questéao citada pelo referido autor, da confianca, pois como
se trata de um produto intangivel, que ndo se toca, a entrega do mesmo, caso
ocorra, acontecera no futuro, ou num momento posterior a compra, ja que 0S
contratos de seguros de automoveis estabelecem que a sua vigéncia ocorra a meia
noite do dia da sua contratacdo. Portanto, os segurados se sentirdo cada vez mais
cobertos e resguardados, a partir do nivel de confianga, tanto junto a seguradora
guanto ao intermediario da transacédo, o corretor de seguros.

Especificamente para os seguros de automoveis, Castro (2004), apresenta o
processo da venda, no qual enumera etapas devem ser observadas e
acompanhadas pelos corretores de seguros na comercializacdo deste tipo de
seguro, considerando-se sempre o0s interesses e direitos dos segurados, conforme

explicitado no Quadro 5 a seguir:
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Quadro 5 - Processo da venda de um seguro de automovel pelos corretores de seguros
junto aos seus segurados

1 Estabelecer um primeiro contato com o segurado.

Identificar e delimitar, de forma sistematica, os interesses seguraveis e 0s riscos

2

que o veiculo do segurado esta exposto.

Informar ao segurado a respeito das garantias ou coberturas securitarias mais
5 adequadas aos riscos expostos, com especial atencdo para a elucidagdo das

eventuais exclusdes de coberturas. Fornecer o custo/beneficio em mais de uma

seguradora.

Decidida a contratacdo pelo segurado, elaborar e remeter a proposta de seguro,
4 precursora da apdlice para a seguradora, zelando pela correta e tempestiva

emissao da apolice de seguro.

Assistir ao segurado em caso de acidente ou sinistro, auxiliando-o no procedimento

de regulacgéao e liquidacao do sinistro junto a CIA seguradora.

Avisar ao segurado do vencimento da sua apdlice de seguros de automoveis,

6
oferecendo-lhe sugestdes para eventual renovacao.

Fonte: Adaptado de Castro (2004).
15 CONSIDERACC)ES SOBRE A METODOLOGIA

O préximo capitulo apresenta o caminho metodoldgico da investigagao,
porém, antes, sdo necessarias certas consideracdes relevantes de alguns autores,
especialmente sobre a coleta de dados, que se mostrou na pratica ponto crucial
desta investigacdo, consumindo mais tempo do que se previa, e assim, buscou-se
apoio do referencial teorico.

Sobre o capitulo do referencial teérico apresentado nos paragrafos anteriores,
este objetiva, segundo Creswell (2010), apresentar resultados de estudos similares,
proporcionando uma estrutura para comparar os achados de um estudo com o de
outros autores, ou seja, relacionar o conteudo desta investigacdo com a literatura
disponivel sobre a temética.

Ja Severino (2002) afirma que a analise e interpretacdo dos dados coletados
na pesquisa de campo € a missdo maior de qualquer investigacdo e € na
consecucdo desse objetivo que se pode avaliar o crescimento cientifico da area
estudada, isto depois do aferimento dos resultados da pesquisa. Ainda sobre a
coleta dos dados, Marconi e Lakatos (2010) reconhecem ser tarefa cansativa para o
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pesquisador, exigindo muita paciéncia, um bom preparo prévio, além de rigoroso
registro dos dados coletados.

Demo (2011) afirma que alguns entendem por pesquisa o trabalho de coletar
dados, sistematiza-los e, a partir dai, fazer uma descricdo da realidade. Descrever
restringe-se a constatar o que existe, entretanto, explicar corresponde a desvendar
por que existe, portanto, nesta investigacao procurou-se explicar sobre o objeto de

estudo e nao ficar apenas na constatacao descritiva.
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2 METODO

Esta secdo estd dividida nos seguintes topicos: definicdo do problema e
questdo norteadora, abordagem de pesquisa, procedimentos metodologicos
estratégia de investigacdo, instrumentos de coleta de dados, escolha dos
entrevistados / especialistas e 0 modelo de andlise.

2.1 DEFINICAO DO PROBLEMA E QUESTAO NORTEADORA

O problema, o qual esta pesquisa busca solucionar, refere-se ao processo de
vendas, mais especificamente a venda pessoal, ou seja, 0 processo de interacédo
singular entre dois sujeitos, um vendedor, no caso o corretor de seguros, e um
comprador, o cliente, consumidor dos produtos e servicos de seguros de
automoveis. Essa relagédo exige do corretor de seguros uma gama de competéncias.

A questdo norteadora que se quer responder através desta pesquisa é a
seguinte: Quais sdo as principais competéncias necessarias aos profissionais
corretores de seguros na venda pessoal de seguros de automoveis?

A pergunta aborda as competéncias necessarias para subsidiar o processo de
interacdo entre o corretor (vendedor) de seguros de automolveis e o cliente

(comprador). A identificacdo dessas competéncias € o foco principal deste estudo.

2.2 ABORDAGEM DE PESQUISA

A abordagem qualitativa mostrou-se a mais adequada para este trabalho,
tendo em vista que o tema investigado que é a venda pessoal e as competéncias de
corretores de seguros € tematica pouco estudada e existem escassos estudos em
lingua portuguesa a respeito do assunto. Diferentemente da pesquisa gquantitativa,
tal abordagem segundo Creswell (2010), adota certas caracteristicas peculiares:

a) O pesquisador executa a coleta de dados no ambiente onde o tema
estudado ocorre, a conversa sera direta, ou seja, face a face entre
pesquisador e entrevistado;

b) O investigador, por meio de entrevista com os escolhidos para tal, segue
um roteiro de perguntas como instrumento de pesquisa, fugindo de

guestionarios padronizados e fechados;
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c¢) O interlocutor faz uma andlise interpretativa do que capta, ouve e distingue,

mas sem se distanciar de suas origens, histoéria, contexto.

A tematica relacionada a competéncias profissionais e organizacionais €&
bastante estudada pela academia, ja o tema competéncias de profissionais de
vendas, ndo sucinta 0 mesmo interesse dos estudiosos e pesquisadores. A
abordagem qualitativa e exploratdria adotada por Miguel (2004) em estudo similar é
também a utilizada neste trabalho. Pode-se afirmar categoricamente o cunho
exploratorio da pesquisa, quando da necessidade de entrevistar especialistas no
assunto, tentando obter indica¢des de caracteristicas que um profissional corretor de
seguros deve possuir para realizar seu trabalho com desempenho superior nas
vendas de seguros de automoveis, -caracteristicas estas chamadas de
‘competéncias” cuja listagem especifica, até entdo € inexistente para este
profissional.

Guimaraes (2012) ratifica as afirmacdes de Miguel (2004) quando cita que
existe uma grande lacuna no campo da pesquisa em vendas e gque estas estdo na

infancia, quando o conhecimento gerado até entdo equivale a ponta de um iceberg.

2.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodologicos foram divididos em duas etapas. Na
primeira etapa foi realizada uma revisao de literatura, buscando identificar o estado
da arte sobre os temas da venda pessoal, seguros, competéncias em vendas e
competéncias em vendas de seguros. A segunda etapa tratou da prospeccao dos
dados primarios, nesta etapa foram realizadas entrevistas em profundidade com
especialistas. As entrevistas em rodadas sucessivas seguiram as orientacbes da
metodologia Delphi, adotando abordagem similar as pesquisas de Santos (2001) e
Cunha et. al (2007). Para prospeccao dos dados primarios foi usado um roteiro de

entrevistas (Apéndices A e B).

2.4 ESTRATEGIA DE INVESTIGACAO

O método Delphi mostrou-se adequado e indicado para a identificacdo e
mapeamento de competéncias, Santos (2001) o aplicou num trabalho sobre gestéo

de competéncias, determinando competéncias para cargos diretivos; Silva e Tanaka
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(1999) listaram competéncias gerais de médicos e enfermeiros. Também utilizaram
este método no mapeamento de competéncias de advogados; Régo e Isidro Filho
(2013) aléem de Moynihan et al. (2015). Por se tratar de uma pesquisa com
abordagem exploratdria e qualitativa, este método é usado quando nao se dispde de
literatura relevante sobre o tema escolhido, buscando através de especialistas
obterem-se novos contetdos, dando uma contribuicdo e enriquecendo 0 escasso
tema de estudo.

Segundo Vergara (2012), o método Delphi visa obter o consenso de opinides
de especialistas sobre o que estd se investigando. As caracteristicas principais do
método sdo: 0 uso de especialistas (painelistas); anonimato; aplicacdo interativa de
varias rodadas do questionario ou entrevistas; feedback entre os especialistas
preservando-se o anonimato; busca do consenso.

Ainda segundo Vergara (2012), tal método poderia ser chamado de “grupal’,
pois para atingir um consenso, estuda-se a opinido e dados fornecidos por peritos do
género, e através dessas opinides diversas, faz-se uma comparacao promovida por
convergéncia de opinides, 0 que muitas vezes, em Ultima instancia, esta
convergéncia ndo é totalmente arrematada. O processo se resume em diversas
etapas e rodadas, no qual o procedimento utilizado € an6nimo e confidencial,
considerando-se que um roteiro é dirigido individualmente a cada um dos
entrevistados, numa primeira rodada, e estes discorrem sobre questdes expostas
pelo pesquisador, que coleta essas informacfes e posteriormente, em etapas e
rodadas subsequentes, depois de organizados tais dados, aplica outros quesitos
sobre o tema aos entrevistados, que sao inquiridos a reconsiderar suas opinides ou
ndo, 0S novos resultados coletados sdo mais uma vez analisados e 0 processo
repetido até a obtencdo de um consenso satisfatorio.

Ressalta-se que ndo existe um namero especifico e fixo de rodadas para este
método, Vergara (2012) sugere um minimo de duas rodadas e no maximo, cinco, em
geral, e afirma que se considera satisfatério uma quantidade de rodadas que venha
a reduzir a divergéncia de opinides entre os especialistas, sendo preponderante a
experiéncia e bom senso do pesquisador para interpretar quando se deve parar.

Segundo Silva e Tanaka (1999) existe na técnica “DELPHI modificada” uma
flexibilidade em func&o do tempo gasto nas diversas rodadas, entre duas a quatro,
representando o consenso o nivel conseguido na dltima rodada, e para este estudo

foram necessarias 3 (trés) rodadas para se obter este citado consenso satisfatorio.
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A primeira rodada foi realizada nos meses de janeiro e fevereiro de 2016, na
qual o pesquisador utilizou a técnica das entrevistas em profundidade, utilizando
como instrumento os roteiros semiestruturados (Apéndices A e B), segundo
orientacdo de Castro (2004). As entrevistas duraram entre 30 e 60 minutos com
cada um dos especialistas, cujas respostas e analises sdo discutidas no proximo
capitulo deste trabalho, compararam-se as competéncias citadas pelos especialistas
nas entrevistas com o modelo de analise adotado neste estudo.

Segundo Quivy (1992), interpretar os dados obtidos no ambiente de
investigacdo ndo é tdo simples como parece, ndo existe um padrdo ou técnicas
especificas, pois cada estudo é um caso Unico que o investigador s6 pode encontrar
os fundamentos recorrendo ao seu proprio bom senso e raciocinio.

Portanto, a analise e interpretacdo das mensagens emergidas das
entrevistas com os especialistas utilizaram a técnica denominada “analise de
conteudo” seguindo a orientacdo de Bardin (1977) que define este procedimento
como sendo, técnicas de analise de comunicacfes, que se utiliza de ferramentas
sistematicas e objetivas de descricdo de conteudos de mensagens, tanto de
questionarios ou entrevistas, permitindo conhecer o significado destas mensagens
ou conteudos, procurando-se sempre conhecer aquilo que esta por tras das palavras
sobre as quais se debrugcam, estas mensagens sdo agrupadas em categorias e
caodigos.

Segundo Vergara (2012), na aplicacdo da técnica da analise de dados,
denominada “analise de conteudo”, trés grades de analise podem ser escolhidas
pelo pesquisador para a definicdo dos codigos: aberta, fechada ou mista. Adotou-se
a grade mista, como o nome ja diz, pois mistura particularidades das grades abertas
e fechadas, nas grades mistas admite-se a inclusdo ou exclusdo de cdodigos
surgidos no decorrer do processo de andlise, nas abertas estes codigos s6 passam
a existir no momento das entrevistas, recomendadas para pesquisas exploratdrias,
nas fechadas os codigos séo fixos, determinados antes das entrevistas sendo essa
grade de andlise imprépria para pesquisas exploratorias. Utilizando-se a grade mista
e tendo como referéncia para geracdo dos codigos de andlise, principalmente a
proposta de Miguel (2004) em pesquisa similar e outros autores, ao final desse
processo, chegou-se a uma lista de 12 competéncias.

Conforme esta técnica, apdés determinarem-se os codigos e categorias, 0 que

serve de informacdo € a frequéncia com que surgem certas caracteristicas dos
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contetidos, no presente estudo de cunho qualitativo o que foi levado também em
consideracdo foi a presenca ou auséncia de determinado contelddo, além da
contagem da frequéncia dos codigos demonstrada na tabela 7 do capitulo dos
resultados.

Seguindo orientacdo de Okoli e Pawllowski (2004), aplicou-se uma segunda
rodada no més de marco de 2016, solicitando aos especialistas, apds apresentacédo
de uma lista com 12 competéncias obtidas na primeira rodada, que, numa escala de
0 a 100 pontos ranqueassem, pontuando as mais importantes para o desempenho
superior do corretor de seguros. Com os dados obtidos foi elaborada uma tabela
utilizando a planilha eletrénica Excel da Microsoft e calculada a média das respostas
e o desvio padréo, seguindo orientacdo similar a de Cutrim e Tristdo (2010).

O desvio padrédo é uma ferramenta da estatistica que mede a dispersdo dos
dados em relacdo a média, ou seja, um desvio padrdo zero significa que nao houve
dispersdo em relacdo a esta média, ou seja, houve 100% de consenso, ressalte-se
gue no caso de opinido de pessoas, é dificil se atingir uma concordancia total.

Na terceira rodada, realizada no més de abril de 2016 e de posse da
pontuacdo média de cada competéncia obtida na rodada anterior, entrevistaram-se
novamente 0s especialistas, solicitando aos mesmos que, caso desejassem,
reconsiderassem sua pontuacédo em funcéo das respostas do grupo.

Esta terceira rodada foi realizada, apesar de grande resisténcia dos
entrevistados, o0s resultados mostraram uma reducdo do desvio padrdo das
respostas, o pesquisador percebendo uma dificuldade crescente na aplicacdo de
rodadas adicionais, também percebeu que ndo se obteria novos conteddos junto aos
entrevistados, decidiu-se entdo por encerrar o levantamento de dados na terceira

rodada.

2.5 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A técnica utilizada foi a entrevista em profundidade, empregando-se como
instrumentos o0s roteiros semiestruturados, estes sao apropriados para explorar
temas sensiveis, utilizados para coletar dados essencialmente subjetivos, os quais
se relacionam com os valores, as atitudes e as opinides dos sujeitos entrevistados,

enguanto que dados objetivos podem ser coletados a partir de outros métodos.
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Castro (2004), em sua pesquisa sobre o setor de seguros, elenca um quadro
com o processo de vendas entre o corretor (vendedor) e seu cliente (comprador)
exatamente no ramo de seguros de automoveis, tema da presente pesquisa. O
roteiro enviado aos especialistas na primeira rodada do painel Delphi (Apéndice A e
B), em forma de carta, ap0s uma apresentacdo aos especialistas dos objetivos da
pesquisa e solicitando o preenchimento de um perfil pessoal, juntou esta lista do
processo de vendas, na qual os especialistas deveriam descrever quais
competéncias seriam necessarias aos corretores de seguros para vencer estas
etapas de forma satisfatéria do inicio ao fim do processo de vendas. Esta primeira
rodada de entrevistas gerou um rol de competéncias, lista esta apresentada aos

especialistas, que a partir dai, geraram mais duas rodadas de entrevistas.

2.6 ESCOLHA DOS ENTREVISTADOS / ESPECIALISTAS

O Ranking da Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP, 2016)
informou em seu sitio eletrdnico institucional, de acordo com a Tabela 5 a seguir, 0s
maiores grupos seguradores em receitas de prémios de seguros de automaveis no
Brasil. Tal ranking foi utilizado em fun¢&o das dificuldades na obtencdo dos dados da

cidade do Salvador que é o espaco da nossa pesquisa.

Tabela 5 - participagdo percentual das maiores companhias de seguros de automoveis no
mercado brasileiro no ano de 2015

Companhia seguradora Participagdo em %
1 — Porto Seguro Cia de Seguros Gerais 15,60
2 — Bradesco Auto/RE Companhia de Seguros 11,42
3 — Sulamérica Cia Nacional de Seguros 9,44
4 — Mapfre Vera Cruz Seguradora S.A. 7,95
5 — HDI Seguros S.A. 5,66
6 — Tokyo Marine Seguradora S.A. 5,60
7 — Brasil Veiculos Companhia de Seguros 5,56
8 — Allianz Seguros S.A. 5,24
9 — Liberty Seguros S.A. 5,21
10 — Itatl Seguros S.A. / Unibanco Seguros 4,55
11 — Azul Companhia de Seguros Gerais 4,38
12 — Yasuda Maritima Seguros S.A. 3,73

13 — Zurich Minas Brasil Seguros S.A. 1,78
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Companhia seguradora Participagdo em %

14 — Chubb do Brasil Cia. de Seguros 1,34

15 — Alfa Seguradora S.A. 1,18

16 — Outras 11,36
Total 100,00

Fonte: SUSEP (2016).

Deste modo, foram contatados os gestores locais das 15 seguradoras lideres
de mercado na comercializagdo de seguros de automdéveis no pais, segundo o
Ranking SUSEP supracitado. Destas 15, o pesquisador obteve resposta de 10
delas, conseguindo uma lista dos seus principais corretores de seguros,
considerados por estas empresas como lideres na venda de seguros de automoveis
na cidade do Salvador, estes dados sé foram fornecidos por estes gestores apés o
pesquisador fazer um contrato verbal de confidencialidade. A seguradora do
conglomerado financeiro do Banco do Brasil ndo atua na comercializacdo de
seguros de automoveis com corretores de seguros autbnomos e sim com uma
corretora de seguros prépria, a BB Corretora de Seguros, dentro de suas agéncias,
portanto ndo participou da indicacdo dos especialistas. Obteve-se inicialmente uma
planilha com 57 nomes, nas respostas dos 10 gestores, alguns indicaram 5 nomes,
outros 6 nomes; destes, alguns repetidos pelos gestores, porque a maioria dos
corretores de seguros trabalham com diversas seguradoras diferentes, sendo normal
que um corretor, lider de mercado em uma seguradora, 0 seja também em outras.

Em poder desta lista de nomes, foi aplicado um filtro, objetivando selecionar a
lista final de peritos/especialistas. Para se escolher os entrevistados, foram utilizados
alguns critérios, ou seja, ser indicado duas ou mais vezes pelos gestores das
seguradoras lideres e estar cadastrado no banco de dados da SUSEP como corretor
oficial de seguros. Nesse processo utilizado, foi feita uma filtragem dos 57 nomes
indicados pelos gestores das seguradoras lideres de mercado, considerando-se que
alguns corretores foram citados mais de uma vez pelas seguradoras, ou seja, 1
corretor foi citado cinco vezes; 4 corretores foram citados quatro vezes; 2 corretores

foram citados trés vezes e 20 nomes foram citados apenas uma vez.
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Tabela 6 - Critério de escolha dos especialistas

N° QUANT. DE SUBTOTAL TOTAL
CORRETORES INDICACOES ACUMULADO
20 1 20 20
5 2 10 30
2 3 6 36
4 4 16 52
1 5 5 57

Fonte: Elaboragéo propria (2016).

Ao se fazer essa triagem, inicialmente, 12 nomes se destacaram como
corretores de seguros e foram os escolhidos porque foram citados duas, trés, quatro
ou cinco vezes, conforme Tabela 6 (5 + 2 + 4 + 1 = 12), e, por um critério de
eliminacdo, aqueles vinte corretores citados apenas uma vez nao foram
considerados como especialistas para serem entrevistados no presente estudo.
Porém, ao se fazer uma consulta ao banco de dados publico da SUSEP, seria
necessario constar no mesmo um cadastro ativo e atualizado como corretor
especialista em todos os ramos de seguros. Desse modo, dos 12 nomes apontados,
dois deles ndo estavam cadastrados na SUSEP, ou seja, ndo sdo corretores de

seguros oficiais. Dessa forma, no final, restaram apenas 10 nomes validos.

2.7 MODELO DE ANALISE

O Quadro 6 traz a listagem de competéncias das principais referéncias

tedricas e gerenciais da area, também presentes em estudos sobre a temética.

Quadro 6 - Listagem de competéncias

COMPETENCIAS Miguel | Gramigna | Leme | Silva | Modelo
2004 2007 2005 | 2005 do

Trabalho
01 — Comunicacdo verbal e escrita X X X X 1-SIM
02 — Relacionamento interpessoal X X X X 2-SIM
03 — Foco e orientacdo a resultados X X X X 3-SIM
04 — Trabalho em equipe X X X X 4-SIM
05 — Foco e orientacdo ao cliente X X X 5-SIM
06 — Visdo sistémica X X X NAO
07 — Criatividade X X X 6-SIM
08 — Técnicas de negociacdo X X X 7-SIM
09 — Lideranca X X X 8-SIM
10 — Organizacéo e controles X X X 9-SIM
11 — Flexibilidade X X X NAO
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COMPETENCIAS Miguel | Gramigna [ Leme | Silva | Modelo
2004 2007 2005 | 2005 do
Trabalho

12 — Empreendedorismo X X X NAO
13 - Tomada de deciséo X X NAO
14 — Conhecimento dos produtos X X 10-SIM
e/ou servigos
15 — Cultura da qualidade X X NAO
16 — Dominio da informatica e X X 11-SIM
internet
17 — Dominio de idiomas X NAO
18 — Autocontrole emocional X 12-SIM
19 — Inspirar Confianca e integridade X 13-SIM
20 — Vendas e marketing X NAO
21 — Ferramentas ECR de construcéao X NAO
de relacionamentos
22 — Seguranca alimentar X NAO
23 — Melhorias de processos X NAO
24 — Obediéncia a normas e X NAO
procedimentos
25 — Poder de andlise e sintese X NAO
26 — Motivacao X NAO
27 — Autoconfianca X NAO
28 — Senso critico X
29 — Proatividade X 14-SIM
30 — Estratégica X 15-SIM

TOTAL DE COMPETENCIAS 17 15 14 16 MEDIA

62/4=15,5

Fonte: Adaptado de Miguel (2004), Gramigna (2007), Leme (2005) e Silva (2005).

Miguel (2004) trata sobre profissionais de vendas, profissionais de vendas

de bens pereciveis, o referido quadro mostra também nas outras trés colunas as

competéncias citadas em trabalhos de outros autores especialistas no tema

competéncias, estes citam competéncias genéricas de diversos outros profissionais,

a ultima coluna exibe as competéncias que serviram como modelo de analise dessa

pesquisa, visando fazer comparativo apés as entrevistas com os especialistas.

Para o entendimento, escolha e definicdo das principais competéncias

necessarias aos profissionais corretores de seguros de automéveis, na venda

pessoal, fez-se necessario ter um embasamento de outros modelos consagrados

por estudiosos do tema competéncias profissionais e organizacionais, autores estes

citados no referencial tedrico.

Emergiram deste referencial 30 (trinta) competéncias, que nomeadas por

palavras diferentes significam muitas vezes a mesma coisa, gerando ao final uma
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relacdo de 15 (quinze) que formaram o modelo do presente estudo e foram
comparadas as competéncias citadas pelos peritos/especialistas nas entrevistas em
profundidade.

Para a obtencéo dessa lista de 15 competéncias, utilizando o bom senso e
por iniciativa do pesquisador fez-se necessario excluir algumas competéncias do
dicionario de Miguel, (2004) e dos outros autores do quadro 6, pois as mesmas nao
se aplicam ao objeto de estudo desta investigacdo, como por exemplo: a
competéncia “seguranca alimentar aplicavel para vendedores de bens pereciveis”,
nao faz sentido para vendedores de seguros, considerando-se que a venda pessoal
de seguros de automdveis ndo possui qualquer ligagdo com o setor de alimentos,
como também Ferramentas ECR, utilizadas no varejo e ndo aplicavel ao setor de
seguros e a competéncia “vendas e marketing”, mais utilizada em vendas entre
empresas (B2B), fugindo do escopo deste trabalho que investiga a venda pessoal,
face a face entre o vendedor e o comprador.

Outras competéncias que ndo aparecem no dicionario de Miguel (2004), mas
sao listadas por outros autores estudados no referencial tedrico, foram incluidas no
modelo deste trabalho, pois foram consideradas relevantes pelo pesquisador, tais
como, a ‘“lideranga”, a “organizacdo e controles” e a “proatividade” totalizando, ao
final 15 (quinze) competéncias.

O préximo capitulo mostra os resultados da investigacdo de campo,
iniciando com o perfil dos entrevistados, grade de andlise em categorias e codigos e

demais resultados propostos no caminho metodoldgico.



50

3 RESULTADOS

Esta secéo inicia pela apresentacdo do perfil dos especialistas entrevistados,

seguindo com a analise e interpretacdo dos dados coletados.

3.1 PERFIL DOS ESPECIALISTAS ENTREVISTADOS

Na primeira rodada do Painel Delphi, utilizado como método de investigacdo,
foram realizadas 10 entrevistas com especialistas, sendo todas gravadas, transcritas
e analisadas separadamente, uma a uma, e conjuntamente, em momento posterior,
utilizadas para a analise de conteddo. Para efeito de confidencialidade, os
especialistas foram denominados com numeros de 1 a 10. As mesmas foram
realizadas nos meses de janeiro e fevereiro de 2016, e antes da entrevista

propriamente dita, qualificou-se os participantes, conforme Quadro 7 a seguir:

Quadro 7 - Qualificacdo dos especialistas entrevistados

Especialista Idade Escolaridade Tempo de atuagao Sexo
01 57 anos Superior 16 anos Masculino
02 56 anos Médio 35 anos Masculino
03 40 anos Superior 20 anos Feminino
04 60 anos Superior 30 anos Masculino
05 62 anos Médio 40 anos Masculino
06 42 anos Superior 15 anos Feminino
07 65 anos Médio 32 anos Masculino
08 53 anos Superior 25 anos Masculino
09 41 anos Superior 14 anos Masculino
10 52 anos Médio 34 anos Masculino

Fonte: Elaboragéo propria (2016).

Os especialistas possuem mais de 40 anos de idade, tendo o mais velho 65
anos, 60% tem nivel superior, 40% o0 ensino medio, a experiéncia profissional esta
entre 14 e 40 anos, somente um especialista trabalha apenas com uma seguradora,
0os demais se relacionam profissionalmente com cerca de 5 a 8 seguradoras; 80%
dos especialistas sdo homens, resultado que acompanha a distribuicdo de género

no setor de vendas de seguros de automaoveis no pais.
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3.2 ANALISE DOS DADOS

A andlise e interpretacdo dos dados levantados por esta pesquisa seguiu as
orientacbes de Creswell (2010). Tal esfor¢co iniciou-se com a organizacdo e
preparacdo dos dados para andlise, atravées da transcricdo das entrevistas
realizadas. Na sequéncia, foi feita uma primeira leitura geral das entrevistas para
obtencdo de uma percepcdo geral das informacfes sobre seu significado, e apos
isso, o material foi organizado em blocos ou segmentos, tendo como referéncia os
codigos apresentados no quadro 08 que surgiram do referencial tedrico. Antes da
atribuicdo de significado a estas informacdes, elas foram classificadas em
categorias.

Segundo Vergara (2012), na aplicacdo da técnica da analise de dados,
denominada “analise de conteudo”, trés grades de analises podem ser escolhidas
pelo pesquisador para a definicdo dos cédigos: aberta, fechada ou mista. Adotou-se
a grade mista, como o nome ja diz, pois mistura particularidades das grades abertas
e fechadas, e, por conseguinte, foram definidas as categorias e cddigos que
emergiram do referencial teérico, num total de 2 (duas) categorias e 15 (quinze)
cadigos conforme Quadro 8:

Quadro 8 - Grade de analise em categorias e codigos

. Cédigos
Caddigos 2.
a P Competéncias
Competéncias técnicas (8) .
. Comportamentais (7)
Categoria A -
Categoria B
01 — Conhecimento do produto e/ou servi¢co 09 — Criatividade
02 — Dominio da informatica e internet 10 — Autocontrole emocional
03 — Comunicacéo verbal e escrita 11 — Proatividade
04 — Organizacgéo e controles 12 — Trabalho em equipe
05 — Foco e orientagdo ao cliente 13 — Relacionamento interpessoal
06 — Técnicas de negociagao 14 — Inspirar confianga e integridade
07 — Foco e orientacdo a resultados 15 — Lideranca
08 — Estratégica ¢

Fonte: Adaptado de Miguel (2004), Silva (2005), Leme (2005) e Gramigna (2007).

Nas grades mistas admite-se a inclusdo ou exclusédo de codigos surgidos no
decorrer do processo de analise, fato que foi comprovado no decorrer da analise de
resultados, uma vez que 3 (trés) codigos advindos do referencial tedrico foram

excluidos, ou seja, 3 (trés) competéncias nao foram aventadas em qualquer
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momento pelos especialistas, como também nenhuma outra foi incluida, por ndo ser
citada pelos peritos.

Algumas caracteristicas pessoais foram citadas, mas ndo consideradas
como competéncias, ja que sdo principios basicos exigidos a todos profissionais, tais
como: vestir-se bem, disciplina, honestidade, responsabilidade e empenho.

Os dados contidos na tabela a seguir proporcionam uma visao geral da
frequéncia das citacbes dos diversos cddigos, ou seja, uma Vvisdo quantitativa de
citacfes; ja a visdo qualitativa, ou seja, a profundidade e a interpretacdo destas

citacbes vém na secao seguinte da interpretacao dos dados.



Tabela 7 - Quantidade de citaiﬁes dos 15 Cc’)diios ielos esiecialistas

01-Conhecimento 13 4 5 8 3 6 4 3 3 5 54 54
14-Inspirar confianca 7 4 2 1 2 0 1 0 0 4 21 2,1
02-Informatica 10 6 5 4 5 6 6 6 4 1 53 5,3
03-Comunicagéo 2 3 6 2 1 2 1 3 4 2 26 2,6
04-Organizacgéo 2 4 1 4 3 2 2 4 1 2 25 2,5
05-Foco no cliente 5 3 2 1 1 1 0 0 2 2 17 1,7
12-Trab. Equipe 5 2 1 0 0 1 1 0 1 0 11 1,1
06-Téc. de Negociacgao 1 1 0 0 1 0 0 0 1 1 5 0,5
13-Relacionamento 0 3 1 0 1 1 4 0 1 2 13 1,3
11-Proatividade 0 0 2 1 2 2 0 1 4 3 15 1,5
10-Autocontrole 0 0 0 0 3 0 2 3 1 0 9 0,9
09-Criatividade 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0,2
07-Foco aresultados 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
08-Estratégica 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
15-Lideranca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fonte: Elaboragéo propria (2016).



54

3.3 INTERPRETACAO DOS DADOS

Segundo o roteiro das entrevistas, descrito no apéndice B, os especialistas
deveriam citar as competéncias necessarias ao profissional, corretor de seguros,
para atender, com qualidade, seus clientes de seguros de automdveis num processo
de vendas completo, do primeiro contato, no atendimento ao sinistro/acidente, até a
renovacdo anual do contrato de seguros, ou seja, num ciclo completo da venda
pessoal.

A tabela 7, acima, apresenta a quantidade de citagcbes dos cddigos, mas
cabe ao pesquisador a interpretacdo da qualidade e profundidade destas citacoes.
Além da analise racional da frequéncia destes cddigos, ndo significa que um codigo
pouco citado ndo seja importante, levou-se em conta também outras informacdes
subjetivas, que sO aquele que realizou a entrevista captou certos detalhes, como a
entonacao da voz, gesticulagéo, e outras comunicagdes nao verbais.

O cdédigo 01 conhecimento do produto e/ou servigo obteve o maior indice
de citacbes, 54 vezes, estando incluido no mesmo as expressfes “estudo”,
“desenvolvimento”, “leituras”, “aprender”, “entender”, isto é, palavras que significam
ou remetem ao cddigo conhecimento, cabendo estas interpretacdes ao pesquisador.
Estes resultados estédo alinhados com Miguel (2004) e Gramigna (2007), autores que
citam nos seus trabalhos estas competéncias como relevantes. A seguir, alguns
trechos dos relatos nas entrevistas transcritas.

“[...] o corretor precisa ter conhecimento técnico e a habilidade de falar com
pessoas, pode ser verbal ou escrita, tanto faz, precisa ter conhecimento verbal e
conhecimento técnico, além da confianga” (Esp.01).

“[...] & preciso conhecer o cliente e suas necessidades, ser qualificado
quanto ao conhecimento pleno do produto, vocé sé vai despertar o interesse do
cliente num primeiro contato, se vocé conhecer o produto” (Esp.02).

“[...] vocé tem que passar essa confianga para o cliente, através do seu
conhecimento técnico, ética, este € o segredo do seguro” (Esp.01).

‘[...] o corretor precisa, antes de tudo, conhecer o produto, ter
discernimento, saber se comunicar de forma direta com o cliente, ter um bom
desenvolvimento, um bom relacionamento, ter carisma, simpatia, passar confianca e

ser uma pessoa extrovertida e aberta ao dialogo, além de ser persuasivo” (Esp.05).
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“[...] vocé tem que conhecer tudo sobre seguros, as seguradoras fazem
sempre cursos e convidam seus corretores” (Esp.07).

“[...] entender as condigdes gerais de cada produto, pois sem este estudo, o
corretor ndo vai sobreviver no mercado” (Esp.09).

“[...] para vender o produto, é preciso conhecer o que esta sendo vendido,
explico todas as clausulas, precisamos estar sempre atualizados, aprendo lendo as
condicBes gerais da apolice de seguros de automoveis” (Esp.10).

“[...] é preciso que o corretor saiba a parte técnica e tenha conhecimento
dos produtos, cada produto requer um estudo daquilo que ele oferece, é importante
ler as condi¢cbes gerais, mas tem que entender do produto de cada seguradora”
(Esp.06).

Os relatos, transcritos a seguir, apontam que, além de conhecer os produtos,
€ preciso conhecer o cliente, saber analisar suas necessidades, para atendé-lo de
forma correta e precisa:

“[...] vocé tem que conhecer seu segurado para saber o que ele quer”
(Esp.06).

“[...] o corretor precisa saber as necessidades do segurado, ter
conhecimento do produto, estudando através de cursos e da pratica diaria, sempre
se atualizando” (Esp.05).

“[...] faco alguns questionamentos ao cliente para saber o que ele quer e dai
indicar o produto, para eu vender exatamente o que ele precisa” (Esp.10).

A narrativa, a seguir, demonstra que, além do conhecimento tedrico, o
corretor deve buscar o conhecimento pratico:

“[...] é preciso ter conhecimento teodrico e pratico, trabalhar com corretores
mais experientes e que tenham a competéncia técnica do dia a dia. Cada negdcio
que vocé fecha, é uma experiéncia nova” (Esp.04).

Na afirmacgéo a seguir, o entrevistado ratifica a importancia do conhecimento
técnico do produto “seguros de automoveis”, e aconselha a reduzir o numero de
empresas fornecedoras de seguros, ou seja, ele trabalha apenas com cinco
seguradoras, e para o0 mesmo, isto facilita este aprendizado. Diz que trabalhando
com mais de cinco empresas, considera impossivel entender bem de toda a gama
de produtos e servicos ofertados aos clientes.

“[...] O corretor precisa ter conhecimento técnico, ndo pode vender banana
por laranja, tem que ter estudo, lendo as condi¢des gerais” (Esp.01).
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“[...] ndo tem como entender dos produtos de 10 seguradoras, conhecer as
condi¢cdes gerais de 10 seguradoras, eu acho impossivel, ndo tem como. Um
funcionario de uma so seguradora ndo consegue conhecer todos 0s seus produtos”
(Esp.01).

Com 53 citagbes, o cédigo 02 do dominio da informatica e internet, foi a
competéncia mais citada depois do cédigo do conhecimento do produto, cabendo ao
pesquisador interpretar e reconhecer como pertencente a este coédigo os termos
“sistema”, “programas”, “tecnologias”, “ferramentas”, resultado alinhado com os
trabalhos de Miguel (2004) e Silva (2005):

“[...] para o corretor fazer o orcamento do seguro para o cliente, tem que ter
conhecimento técnico e de sistema operacional, o corretor precisa ter um
conhecimento de informatica avancada” (Esp.01).

“[...] a informatica € uma competéncia fundamental, pois tudo é feito através
de programas e sistemas online com a seguradora, uma informatica no minimo
intermediaria, apesar do corretor ser um homem de vendas e fazer um trabalho
comercial, ele precisa entender de sistemas de informatica” (Esp.02).

“[...] é preciso ter um conhecimento minimo de informatica, saber navegar
na internet, € muito importante entender de informatica” (Esp.03).

“[...] o corretor precisa estar na fronteira entre 0 conhecimento intermediario
e 0 avancado de informética, se possivel adentrar ao avancado e continuar
avancando e aprendendo sempre” (Esp.04).

“[...] as ferramentas de informatica sdo muito importantes, hoje 80% dos
nossos clientes pedem a cotacdo pelo Whatsapp e acredito que hoje € a maior
ferramenta usada por nés, ndo uso Facebook” (Esp.07).

“[...] invisto o maximo possivel em tecnologia, tenho servidor, Whatsapp
corporativo, Twitter, Instagram, Facebook, com todos os meios de comunicacao que
a informética te da para trabalhar com tranquilidade” (Esp.09)

Apenas um dos entrevistados ndo considerou a informatica como
competéncia principal e necessaria ao bom desempenho do corretor, talvez pelo fato
do mesmo trabalhar somente com uma seguradora:

“[...] como eu trabalho apenas com uma seguradora, s6 sei a informatica
basica, ndo tenho Whatsapp, nem Facebook, ndo uso nada dessas coisas, uso
apenas o e-mail, ndo considero a informatica como uma competéncia importante”
(Esp.10).
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“[...] é preciso registrar tudo no sistema da corretora. O corretor precisa ter o
controle da renovacgdo dos seus clientes através da informatica, para ndo perder os
prazos” (Esp.07).

“[...] o corretor precisa ter um sistema operacional com a relagao de clientes,
para poder mandar uma correspondéncia, um e-mail, informando a renovacao da
apolice” (Esp.06).

“[...] o corretor tem que ter um site de internet competente. Eu renovo
minhas apodlices iniciando com um més de antecedéncia, onde meu sistema gera
uma carta para meu cliente” (Esp.01).

“[...] um més antes, nGs comegamos a ver a renovagao do cliente, o corretor
precisa ter um sistema de informatica que gere os relatérios de renovacao dos seus
clientes. Para agueles que ndo tém esse sistema, devem ter um agendamento
manual para ndo esquecer a renovacgao” (Esp.02).

O cdbdigo 03 comunicacao verbal e escrita, foi citado pelos especialistas 26
vezes, esta alinhado com Miguel (2004), Gramigna (2007), Leme (2005) e Silva
(2005), pois todos estes autores do referencial tedrico citam nos seus trabalhos esta
competéncia como relevante.

Um dado novo trazido por esta investigacdo é a importancia da competéncia
do conhecimento, servindo de alicerce para o cddigo da comunicacao, as falas dos
peritos, a seguir, confirmam que, antes de se fazer um primeiro contato com o
cliente, o corretor de seguros precisa ter um adequado conhecimento técnico do
produto a ser vendido, pois ndo adianta chegar ao cliente sem dispor de argumentos
e ferramentas para apresenta-lo. S6 num segundo momento, depois do estudo
sobre as condicfes gerais dos contratos de seguros de automoveis, € que se deve
estabelecer esta Comunicacéao:

“[...] o corretor precisa ter conhecimento técnico e a habilidade de falar com
pessoas, pode ser verbal ou escrita, tanto faz, precisa ter conhecimento verbal e
conhecimento técnico, além da confianga” (Esp.01).

“[...] € preciso conhecer o cliente e suas necessidades, ser qualificado
guanto ao conhecimento pleno do produto, vocé sO vai despertar o interesse do
cliente num primeiro contato, se vocé conhecer o produto” (Esp.02).

“[...] comunicagdo é uma via de mao dupla, vocé tem que entender as
necessidades do cliente, que as vezes nem ele sabe quais sdo, e vocé precisa

identifica-las e apontar para o cliente o que ele realmente precisa” (Esp.09).
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“[...] é preciso ter um linguajar correto, coloquial, ndo um jeito “chulo” de
falar, que nao deixe o cliente desconfortavel” (Esp.06).

Ainda sobre a competéncia da comunicacdo, alguns relatos transcritos
indicam, além da comunicacdo verbal, também a importancia da comunicacao
escrita:

“[...] o corretor precisa ter habilidade de falar com as pessoas, pode ser
verbal ou escrita” (Esp.01).

“[...] o corretor tem que saber se comunicar de forma escrita, pois quando se
trata com o cliente tem que se ter o maior respeito possivel, ndo se pode ter um erro
de portugués” (Esp. 09).

Seguem relatos sobre o coédigo 04 organizagcdo e controles, citado 25
vezes, totalmente alinhado com os trabalhos de Gramigna (2007), Leme (2005) e
Silva (2005).

“[...] o corretor tem que saber como funciona a parte operacional da
seguradora, o corretor tem que ter controle e organizacao” (Esp.01).

“[...] tenho um sistema operacional, gerencia todos os processos, o corretor
gue néao tiver, precisa fazer um controle de agenda, um controle manual” (Esp.02).

“[...] o corretor precisa ter uma competéncia organizacional, fazer as
anotacoes atualizadas, para nao ser surpreendido pelos vencimentos dos prazos e o
cliente ficar sem suas garantias” (Esp.04).

“[...] o corretor precisa ter atencdo e organizagcido, saber todas as etapas,
inicio, meio e fim da elaboracéo da proposta até a emissao da apélice” (Esp.06).

“[...] o corretor tem que se organizar, tenho uma equipe que me da suporte”
(Esp.07).

“[...] o corretor deve ser um administrador de empresas, de negocios, tem
gue entender de planejamento, organizacao, controle, controle de prazos, controle
de vigéncias de apdlices e controle do patriménio do cliente” (Esp.08).

“[...] temos um sistema de gerenciamento ha mais de 25 anos, eu facilito a
vida do cliente, mandando o questionéario de avaliacdo do risco do seguro dele para
ele apenas atualizar e fazer a renovagao” (Esp.01).

‘[...] temos uma organizagdo, para nao esquecer 0os vencimentos das

apolices” (Esp.03).
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“[...] é preciso ter ordem, por isso a bandeira brasileira € Ordem e Progresso,
pois quando se tem ordem, se tem progresso. Entdo a organizacgao ja é a pratica da
ordem do dia a dia” (Esp.04).

“[...] O corretor tem obrigacdo de informar o vencimento do seguro do
veiculo do cliente, tem que ser responsavel, ter disciplina e organizagao sempre”
(Esp.05).

“[...] temos organizagao, um sistema desenvolvido por ndés, que gera uma
carta que é enviada pelo correio ao cliente, informando da renovacéo” (Esp.06).

“[...] a organizac&o geral do escritorio é fundamental. O corretor precisa ser
proativo, criativo, diariamente, com situacdes de muita competitividade e
complexidade” (Esp.08).

“[...] € imprescindivel ter organizagao diante dos prazos de vencimento das
apdlices junto ao sistema da seguradora. E preciso que o corretor tenha muita
dedicacéo, responsabilidade, integridade, competéncia e empenho, estar sempre
disponivel para o cliente. Sdo 35 anos de dedicacéo, sem férias” (Esp.10).

“[...] O corretor precisa ser proativo, criativo, diariamente, com situag¢des de
muita competitividade e complexidade.” (Esp.08).

O cdbdigo 05 foco no cliente, citado 17 vezes estd alinhado com os
trabalhos de Miguel (2004), Leme (2005) e Silva (2005) e sao confirmados pelos
seguintes relatos:

“[...] meu foco é no cliente, atender o cliente, eu sou representante dele,
acredito no cliente na hora do acidente, acredito nas pessoas e tudo que o cliente
diz acredito que seja verdade” (Esp.01).

“[...] fazemos tudo pelo cliente, que é a razdo de ser da nossa empresa”
(Esp. 02).

“[...] a obrigagao do corretor no acidente € orientar o seu cliente, dar todo o
apoio ao segurado” (Esp.06).

“[...] o sinistro tem que ser dinamico, rapido na questao da liberagdo dos
reparos, a preocupacédo principal € com o ser humano, o bem vem como segunda
preocupacao, porque o que ficard na memoria do cliente daqui a 10 (dez) anos, é
que ele ndo vai nem se lembrar do carro que ele tinha na época do sinistro, mas
daqui a 10 (dez) anos ele vai lembrar que quando teve o sinistro, certamente a

primeira preocupacgao que eu tive, como corretor, foi com a pessoa dele” (Esp.09).
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“[...] Eu diria que a competéncia mais importante € o foco no cliente, fazer o
melhor para ele, dando boa assessoria ao segurado” (Esp.10).

Sobre o codigo 06 técnicas de negociacéo, citado 5 vezes, esta alinhado
com os trabalhos de Miguel (2004), Gramigna (2007) e Leme (2005), os
entrevistados concordam que a atividade de vendas de seguros de automoveis é
uma atividade de comunicacdo e convencimento, exigindo negocia¢do continua, na
qual as técnicas de vendas sao usadas em todos os momentos.

“[...] o corretor tem que conversar com os clientes, tem que negociar,
convencer o cliente” (Esp.02).

Sobre o codigo 09 criatividade, citado 2 vezes, os resultados estdo de
acordo com Miguel (2004), Gramigna (2007) e Leme (2005):

“[...] tudo tem que estar sincronizado, a agilidade e criatividade no
atendimento ao cliente, preco competitivo na renovacgao, agilidade na liberacdo do
sinistro e emissdo da apdlice, ter um atendimento de assisténcia 24 horas de
exceléncia, e sincronizacdo de todas essas ac¢les, fica muito facil trabalhar”
(Esp.09).

“[...] a organizacdo geral do escritorio é fundamental. O corretor precisa ser
proativo, criativo, diariamente, com situacdes de muita competitividade e
complexidade” (Esp.08).

Outro dado novo trazido por esta investigacao foi referente ao cddigo da
criatividade competéncia tdo importante, de acordo com Miguel (2004), Gramigna
(2007) e Leme (2005), inclusive em tantas outras &reas profissionais, como
publicidade, propaganda, nas artes e na masica, por exemplo.

Neste estudo, citada apenas duas vezes, esta ndo se mostrou tao
importante, tdo principal ou tdo necessaria no momento da venda pessoal
propriamente dita pelos corretores de seguros, ja que o produto a ser comercializado
nado € produzido pelo corretor e sim pela seguradora, a capacidade do corretor criar
ou inovar € muito pequena, havendo uma tendéncia no sentido da maioria dos
corretores comercializarem produtos similares, aqueles oferecidos por suas
seguradoras parceiras. Nos relatos dos entrevistados, esta tendéncia mostrou-se
evidente, com poucos deles dizendo ofertar produtos/servigcos diferenciados para
seus clientes.

Sobre o codigo 10 do autocontrole emocional citado 9 vezes, os relatos

confirmaram esta necessidade, principalmente no momento do acidente/sinistro,
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evento que pode acontecer ou nao, e na maioria dos casos, sS40 momentos de
extremo stress, codigo alinhado ao estudo de Miguel (2004), conforme relatos a
seqguir:

“[...] manter sempre a calma, tranquilidade. Na hora do sinistro, o cliente
esta nervoso, ansioso e muitas vezes acidentado” (Esp.05).

“[...] é preciso na hora do sinistro ter muita calma para atender o cliente,
pois muitas vezes ele esta estressado, machucado e o corretor precisa manter a
tranquilidade” (Esp.07).

“[...] o corretor precisa ter uma vocagao de psicologo, precisa ser uma
pessoa calma, tranquila” (Esp.08).

“[...] quando o cliente liga, na hora do sinistro, ele esta desesperado, temos
que ter tranquilidade. A missdo do corretor € garantir sempre a tranquilidade do
cliente” (Esp.09).

Sobre o cbdigo 11 proatividade, citado 15 vezes também alinhado com o
trabalho de Silva (2005), informaram os entrevistados:

“[...] o corretor precisa ser muito agil e ndo deixar as coisas para resolver
depois, é preciso ter determinacédo, presteza, acdo” (Esp.03).

“[...] € necessario ser uma pessoa muito dinamica, ter atitude, rapidez, ter
disciplina, perseveranca, insistir e prestar um 6timo atendimento” (Esp.05).

“[...] eu entendo como atitude, ser agil com os prazos” (Esp.09).

“[...] é fundamental dedicagdo e empenho diarios, para que a apdlice seja
emitida no prazo regulamentar de 15 dias” (Esp.10).

O cdbdigo 12 trabalho em equipe, citado 11 vezes, esta alinhado com Miguel
(2004), Leme (2005) e Silva (2005) e Gramigna (2007), considerando-se que tais
autores apontam este cédigo como importante, apesar de ser uma competéncia
pouco citada pelo grupo de peritos, talvez devido ao enfoque deste estudo ser a
venda pessoal entre o corretor e seu cliente, na qual muitos corretores trabalham
sozinhos.

“[...] o time da empresa deve estar em sintonia, eu tenho uma equipe de 18
pessoas, estas pessoas sao remuneradas diferentemente do mercado” (Esp.01).

Os especialistas citaram, conforme trechos das transcricdes apresentadas a
seguir, falas sobre a importancia do cédigo 13 relacionamento interpessoal, este
foi citado 13 vezes e seus resultados estdo de acordo com Miguel (2004), Gramigna

(2007), Leme (2005) e Silva (2005), e fazem uma ponte com a competéncia “inspirar
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confianga e integridade”, mostrando que as competéncias séo interligadas umas
com as outras.

“[...] € importante se relacionar bem com o cliente, pois esse relacionamento
€ adquirido através da confianca que o corretor conquista no decorrer do tempo que
ele lida com seu cliente, é ser amigo do cliente” (Esp.07).

Este mesmo entrevistado cita suas estratégias para empatizar e manter um
bom relacionamento com os clientes:

“[...] tem que saber o gosto dos clientes, assim, eu evito conversar sobre
futebol e politica com eles, para ndo entrar em atrito, tem clientes que gostam de
viajar, como eu gosto também, converso sobre viagens, um pratica a religido
espirita, procuro conversar com ele sobre o assunto” (Esp.07).

Ainda sobre o Relacionamento Interpessoal com os clientes:

“[...] procuro me relacionar com o cliente, relacionamento ndo € almogar
com ele, é atendé-lo quando ele precisar” (Esp.02).

“[...] é preciso ter um bom relacionamento, ser cordial, educado, mas de
uma forma leve, o corretor precisa ter uma postura profissional, para que nao
confunda relacionamento e aproximagdo com intimidade” (Esp.06).

“[...] ter relacionamento, ter boas amizades, sempre estar atualizado, com
informacdes nas areas politica e econémica, para saber dialogar com o cliente, ndo
s6 sobre seguros, mas também sobre outros assuntos” (Esp.10).

Os especialistas deixaram claro, a importancia do codigo 14 inspirar
confianga e integridade, citaram 21 vezes nos seus relatos: A competéncia da
confianca e integridade esté alinhada com o trabalho de Miguel (2004):

“[...] eu atribuo como se o corretor de seguros fosse um médico, ou o cliente
confia ou vai procurar outro, se ele ndo confia em mim, eu ndo posso prestar um
bom servico a ele” (Esp.01).

“[...] quando vocé mostra as vantagens por um aumento insignificante de
preco e o cliente confia em vocé, ele aceita e opta por aquele custo/beneficio”
(Esp.03).

Os resultados revelam uma inter-relacdo entre competéncias, nos quais a
competéncia do conhecimento € base para outras, o0 relato a seguir volta a este
codigo, quando atribui a esta competéncia o0 motivo para o cliente confiar no

corretor:



63

“[...] vocé tem que passar essa confianga para o cliente, através do seu
conhecimento técnico, ética, este € o segredo do seguro” (Esp.01).

“[...] falo da empresa, dos produtos, de como funciona, tudo isso vislumbra a
nossa empresa e isso vai despertar a confianca do cliente, o cliente tem que confiar
no corretor” (Esp.02).

Outro dado novo, trazido pela pesquisa, € a visdo de que s6 o vendedor
deve inspirar confianca ao comprador, a narrativa a seguir mostra que a reciproca
também é verdadeira, ndo € so o cliente que precisa ter confianga no corretor, mas o
corretor também precisa acreditar no cliente.

“[...] além de conhecer, tem que confiar no cliente, saber quem indicou este
cliente, o novo cliente tem que ter uma referéncia, pois sdo muitas as fraudes no
ramo de seguros” (Esp.10).

O relato a seguir destaca ao mesmo tempo quatro codigos, confirmando que
as diversas competéncias se interligam nas diversas abordagens da venda pessoal:

“[...] o corretor precisa, antes de tudo, conhecer o produto, ter
discernimento, saber se comunicar de forma direta com o cliente, ter um bom
desenvolvimento, um bom relacionamento, carisma, simpatia, passar confianca e
ser uma pessoa extrovertida e aberta ao dialogo, além de ser persuasivo” (Esp.05).

Trés codigos o 07 (sete), o 08 (oito) e o 15 (quinze) ndo foram citados, ou
seja, ignorados pelos especialistas no decorrer das entrevistas, sdo eles: a
lideranca, talvez pelo carater solitario da atividade de um corretor de seguros
autdbnomo esta competéncia néo foi aventada. Na competéncia da estratégica, os
especialistas ndo demonstraram nas suas falas nenhum tipo de preocupagéo com
longo prazo ou outras estratégias de novas tendéncias de mercado. Sobre a
competéncia foco e orientacdo a resultados, este Ultimo achado precisa ser
melhor investigado em outras pesquisas, pois esperava-se que fosse algo citado,
contradizendo os trabalhos de Miguel (2004), Gramigna (2007), Leme (2005) e Silva
(2005) que colocaram este codigo nos seus mapas de competéncias importantes.

Os especialistas na primeira rodada, nos seus relatos, citaram 12
competéncias, comparadas a lista do modelo de estudo adotado composto por 15
(quinze). E importante frisar que as respostas foram espontaneas a partir das
perguntas elencadas no Apéndice B, e em nenhum momento, o pesquisador sugeriu
competéncias a serem citadas pelos especialistas, 0os deixando totalmente a

vontade.
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Estas competéncias formaram o contetdo para a 22 rodada do painel Delphi,

conforme quadro a seguir:

Quadro 9 - Competéncias selecionadas para a 22 rodada do Painel Delphi

CODIGOS (6 COMPETENCIAS)
CATEGORIA A
Competéncias Técnicas

CODIGOS (6 COMPETENCIAS)
CATEGORIA B
Competéncias Comportamentais

03 — Comunicacéo verbal e escrita

10 — Autocontrole emocional

01 — Conhecimento do produto e/ou servigo

09 — Criatividade

02 — Dominio da informatica e internet

14 — Inspirar confianca e integridade

05 — Foco e orientacéo ao cliente

11 — Proatividade

04 — Organizacéo e controles

13 — Relacionamento interpessoal

06 — Técnicas de negociacao

12 — Trabalho em equipe

Fonte: Elaboracgéo propria (2016).

Na segunda rodada, no més de marco de 2016, o pesquisador apresentou
aos especialistas a lista das 12 competéncias citadas pelo mesmo grupo na primeira
rodada, ou seja, geradas anteriormente pelos mesmos, dispostas em ordem
alfabética para nao influenciar os entrevistados na possivel interpretacdo de que a
primeira competéncia da lista seria a mais importante e mantendo-se 0s mesmos
nameros dos coédigos originais descritos no Quadro 8. Assim, solicitou-se que 0s
peritos pontuassem tais competéncias numa escala de 0 a 100 pontos. A partir
destes dados, extraiu-se a média de pontos de cada competéncia e calculou-se o
desvio padrdo, que mede a dispersdo dos dados em relacdo a média. Percebeu-se
nesta etapa do estudo, que aquelas competéncias pouco citadas pelo grupo, nas
entrevistas, obtiveram pontuacdes mais altas depois que o0s especialistas
vislumbraram a lista escrita, fator ndo considerado na primeira rodada, quando a
pesquisa foi espontanea.

Um desvio padrao zero quer dizer que ndo ha dispersdo em relacdo a média,
significando 100% de consenso. A opinidao de um Unico especialista talvez ndo seja
tdo relevante, mas, a opinido de 10 especialistas é bastante expressiva,
considerando-se que esta busca do consenso € caracteristica do método Delphi
adotado no presente estudo, pois quando se trata de opinides de pessoas diferentes
julga-se improvavel atingir 100% de consenso ou desvio padréo zero. Seguem

resultados na Tabela 8:
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Tabela 8 - Pontuacdo das competéncias preenchidas pelos entrevistados na 22 rodada do

Painel Delphi
o ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP VTEBIA 5P
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10

01 9 12 9 9 7 13 10 11 11 10 10,1 1,73
02 9 11 9 9 10 8 9 9 9 9,2 0,79
03 9 12 9 10 8 8 10 10 10 7 9,3 1,42
04 9 8 8 8 8 7 8 7 8 10 8,1 0,88
05 9 10 8 8 10 8 8 9 8 8,7 0,82
06 8 6 8 9 9 8 7 7 7,7 0,92
07 7 6 8 8 9 6 8 8 7 7 7,4 0,97
08 9 9 11 9 9 14 9 10 10 10 10,0 1,56
09 7 5 6 8 6 6 6 7 7 7 6,5 0,85
10 8 7 8 8 8 6 8 7 7 8 7,5 0,71
11 7 7 9 8 8 6 8 7 7 9 7,6 0,97
12 9 7 7 6 9 8 10 7 8 8 7,9 0,88

Fonte: Elaboracéo propria (2016).

Na terceira rodada do painel, que se realizou no més de abril de 2016,
objetivando a busca do consenso, com 0s mesmos especialistas, foi exposto o valor
da média da pontuacdo do grupo para cada competéncia, e 0s mesmos foram
inquiridos quanto ao desejo de mudar suas pontuacfes em funcdo da opinido do
grupo de especialistas como um todo.

Os especialistas entrevistados alteraram algumas de suas medicoes,
influenciados pela sintese dos resultados expostos a eles. Esta alteracdo de
resultados culminou numa modificacdo das médias das pontuacdes das
competéncias e numa diminuicdo satisfatoria nos valores dos desvios padrdo das

observagoes.
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Tabela 9 - Nova pontuacdo das competéncias preenchidas pelos entrevistados na 32 rodada
do Painel Delphi

ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP ESP

COD. MEDIA DP
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10
01 10 11 10 9 8 12 10 11 11 11 10,3 1,16
02 9 11 9 9 9 10 9 9 9 9 9,3 0,67
03 10 11 9 9 9 8 10 9 9 8 9,2 0,92
04 8 8 8 8 8 7 8 8 8 9 8,0 0,47
05 9 9 8 8 9 8 8 9 9 8 8,5 0,53
06 8 6 8 9 9 8 7 8 8 7 7,8 0,90
07 7 7 8 8 8 6 8 8 7 7 7,4 0,70
08 9 9 10 10 9 13 9 10 10 10 9,9 1,20
09 7 6 6 8 6 6 6 7 7 7 6,6 0,70
10 8 7 8 8 8 7 8 7 7 8 7,6 0,52
11 7 7 8 8 8 7 8 7 7 8 7,5 0,53
12 8 8 8 6 9 8 9 7 8 8 7,9 0,88

Fonte: Elaboracéo propria (2016).

Cogitou-se a possibilidade de uma quarta rodada, entretanto, j& na terceira
rodada realizada, percebeu-se grande resisténcia dos entrevistados em participar de
uma nova secdo. Alguns dos entrevistados tiveram, inclusive, que ser visitados
varias vezes, até ser vencida sua resisténcia.

Mesmo assim, foram atingidas as premissas do método Delphi na melhoria do
consenso do grupo, os resultados mostraram uma reducdo do desvio padrdao das
medi¢cdes da pontuacdo, apesar da falta de colaboracdo de alguns entrevistados,
gue ndo se mostraram abertos para uma possivel quarta rodada, desta maneira, ao
se perceber que também nédo se obteria novos conteddos, decidiu-se por encerrar o
levantamento de dados na terceira rodada.

Segue adiante Tabela 10 com a variacdo das médias e desvios padrdo da

pontuacdo da 22 para a 32 rodada:
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Tabela 10 — Média e desvio padréo da 22 e 32 rodada do Painel Delphi

Média Desv~|o Var. %
a Padréo ;

Competéncias >a 32 >a 38 Desv~|0

Rodada Rodada Rodada Rodada LI

01 - Conhecimento do produto e/ou
) 10,1 10,3 1,73 1,16 -33%
servigco

02 - Inspirar confianca e integridade 10,0 9,9 1,56 1,20 -23%
03 - Dominio da informatica e internet 9,3 9,2 1,42 0,92 -35%
04 - Comunicacéo verbal e escrita 9,2 9,3 0,79 0,67 -15%
05 - Organizagéo e controles 8,7 8,5 0,82 0,53 -35%
06 - Foco e orientacdo ao cliente 8,1 8,0 0,88 0,47 -46%
07 - Trabalho em equipe 7,9 7.9 1,20 0,88 -27%
08 — Técnicas de negociacéo 7,7 7,8 0,92 0,90 -3%
09 - Relacionamento interpessoal 7,6 7.5 0,97 0,53 -45%
10 - Proatividade 7,5 7,6 0,71 0,52 -27%
11 - Autocontrole emocional 7,4 7.4 0,97 0,70 -28%
12 - Criatividade 6,5 6,6 0,85 0,70 -18%

Fonte: Elaboracéo propria (2016).

Ao final da interpretacdo dos resultados da pesquisa de campo, verificou-se
uma coeréncia entre a freqiéncia de citacdes das diversas competéncias e a
qualidade ou profundidade dos conteddos, de modo que um bloco de 5 (cinco)
competéncias foram ao mesmo tempo as mais citadas e as que obtiveram as
maiores pontuacfes demonstradas em destaque na Tabela 11, a seguir:

Tabela 11 — Pontuacao Final Das Competéncias

Iltem Descricdo da competéncia Pon'guagéo .No de
Final Citacdes
01 Conhecimento do produto e/ou servigo 10,3 54
02 Inspirar confianca e integridade 9,9 21
03 Comunicacéo verbal e escrita 9,3 26
04 Dominio da informatica e internet 9,2 53
05 Organizacéo e controles 8,5 25
06 Foco e orientagcéo ao cliente 8,0 17
07 Trabalho em equipe 7,9 11
08 Técnicas de negociacao 7,8 05
09 Proatividade 7.6 15
10 Relacionamento 7,5 13
11 Autocontrole emocional 7,4 09
12 Criatividade 6,6 02

Fonte: Elaboragéo propria (2016).
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O préximo capitulo mostra as conclusdes da investigacdo com 0s principais
resultados frente aos objetivos propostos, contribuicdes académicas e empresariais,

limitacdes do estudo, além das sugestdes para futuras pesquisas.
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CONCLUSAO

Esta secdo apresenta a sintese dos resultados desta pesquisa, resgata o
guestionamento central e objetivo, discute as contribuicbes académicas e
empresariais, apresenta as limitagdbes deste estudo e finalmente sugere

possibilidades de futuras pesquisas.

Principais resultados frente aos objetivos propostos

Os objetivos especificos sdo aqueles que levam, ao final de uma
investigacdo, ao objetivo geral. Atingir este objetivo final € a razdo de ser de
qualquer investigacdo. O primeiro objetivo especifico foi identificar no mercado
estudado os profissionais considerados especialistas na venda de seguros de
automoveis. A abordagem utilizada para a consecuc¢éo deste objetivo foi descrita na
metodologia. As seguradoras lideres do mercado de seguros de automéveis
nomearam 0S seus corretores lideres e a obtencdo destes especialistas e a
disposicéo deles em participar da pesquisa em diferentes rodadas foi um objetivo
especifico alcancado. A escolha do roteiro de entrevistas a ser apresentado aos
especialistas focou numa solucéo de experiéncia pratica e ligado ao desempenho da
atividade profissional, ou seja, o processo da venda de um seguro de automovel, o
gue se distingue de abordagens como a de Santos (2001) que tratam de identificar
as competéncias mediante uso de especialistas que nesse caso sédo gerentes de
recursos humanos e/ou profissionais de recrutamento e selecéo.

Outro objetivo especifico foi pesquisar, classificar e listar um rol de
competéncias profissionais, preferencialmente da atividade da venda pessoal,
utiizando o referencial tedrico estudado. Mapeou-se 30 (trinta) diferentes
competéncias, gerando ao final um rol de 15 (quinze) que formaram o modelo do
presente estudo e foram comparadas as competéncias citadas pelos
peritos/especialistas nas entrevistas em profundidade.

O terceiro e ultimo objetivo, identificar e determinar quais competéncias deste
rol se aplicava as vendas de apdlices de seguros de automoveis pelos corretores de
seguros, foi atingido, na medida em que os entrevistados pontuaram a necessidade

destas competéncias nos seus relatos.
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Deste modo, alcancou-se o objetivo geral deste trabalho ao definir-se um rol
de competéncias principais e necessarias aos profissionais corretores de seguros,
utilizadas na venda pessoal de apolices de seguros de automoéveis. Nesse diapasao,
espera-se agregar novos conhecimentos, visando rever e ao mesmo tempo
impulsionar o mercado de corretagem de seguros, ajudando tais profissionais a
melhorar o desempenho de suas vendas. As doze principais competéncias, por

ordem decrescente de pontuacéo, atribuida pelo grupo de especialistas, foram:

Quadro 10 — Principais competéncias profissionais de corretores de seguros

TECNICAS COMPORTAMENTAIS
1. Conhecimento do produto e/ou servico 7. Trabalho em equipe
2. Inspirar confianca e integridade 8. Técnicas de negociagao
3. Comunicacao verbal e escrita 9. Proatividade
4. Dominio da Informatica e Internet 10. Relacionamento interpessoal
5. Organizacgéo geral e controles 11. Autocontrole emocional
6. Foco e orientacdo ao cliente 12. Criatividade

Fonte: Elaboracgéo propria (2016).

A competéncia conhecimento do produto e/ou servico mostrou-se ser a
mais importante de acordo com as opinides dos especialistas, pois o produto
“seguro”, por ndo ser tangivel, exige do vendedor dominio e clareza acentuada
diante do cliente, em funcédo da complexidade das condi¢des gerais dos contratos de
seguros. Em todo o processo de vendas, o conhecimento do produto se faz
necessario principalmente na hora da utilizacdo do mesmo, que é o momento em
que o cliente mais precisa, ou seja, quando do acidente ou sinistro. Esta
competéncia foi a mais citada por todos os especialistas, estando esta unanimidade
alinhada com o pesquisador, jA que o conhecimento é competéncia necessaria e
fundamental para a atividade do corretor de seguros.

O produto de uma seguradora € uma garantia futura em caso de um evento
acidental que possa vir a acontecer ou nado. Portanto, inspirar confiangca e
integridade do profissional, é competéncia fundamental para se estabelecer um elo
entre vendedor e comprador. O pesquisador concorda com o posicionamento desta
competéncia em posicao de destaque, pois se o cliente ndo confiar no seu corretor

nao se estabelece o elo de confianga necessario a esta relagdo comercial.
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A venda pessoal do seguro exige uma comunicacgéo verbal e escrita eficaz,
o vendedor necessita saber chegar ao comprador de forma clara, as argumentagdes
dos clientes sdo inUmeras e o vendedor tem que ter esta capacidade de se
comunicar e se fazer entender, ndo s6 de forma oral como também de forma escrita.
Este achado esta totalmente alinhado com o entendimento do pesquisador, pois a
atividade diaria do corretor de seguros é essencialmente uma atividade de
comunicacdo, persuasdo e catequese dos seus clientes, num produto de dificil
entendimento por parte de alguns clientes.

Como o produto seguro pode ser descrito como a venda de uma garantia,
materializada por uma apoélice escrita em papel, ndo existe a entrega de um produto
fisico, como de uma geladeira, por exemplo; a entrega do produto, que é a apolice
pode ser feita de forma eletrdnica, ou seja, pela internet, portanto, o dominio da
Informatica e internet mudou bastante a forma de se trabalhar na atividade de
comercializacdo de seguros, 0 processo de vendas do corretor junto a seguradora
deste o orcamento do custo do seguro até a emissdo da apolice & feito por
computador. O profissional corretor que ndo dominar estas ferramentas ficara
obsoleto. O pesquisador ratifica este achado, pois, as atividades diarias do corretor
de seguros de automoveis sdo essencialmente de frente a um computador.

A organizagdo e controles na profissdo do corretor € competéncia de
fundamental importancia, ja que se trabalha com uma grande quantidade de dados e
informacdes, tanto do perfil pessoal completo dos clientes, como da especificacao
do veiculo segurado, além também da preocupacdo dos controles com o0s
vencimentos anuais das apolices de seguros automoéveis e parcelas vencidas e nao
pagas. Trata-se de dados sigilosos dos clientes, jA que o corretor possui todos 0s
dados do cliente e relacédo detalhada do seu patriménio. Achado alinhado a viséo do
pesquisador, uma vez que sem organizacdo O corretor ndo ter4 sucesso na
profissao

A prioridade em atender as expectativas do cliente torna a competéncia do
foco e orientacdo ao cliente de suma importancia, ja que a satisfacdo do cliente é
ponto fundamental do processo de vendas do produto/servico de seguros.

Trabalhar em equipe foi considerado uma competéncia relevante, pois
mesmo o corretor atuando sozinho, ele lida com diversas pessoas no seu dia a dia,
como o0s empregados dos clientes, empregados das seguradoras, empresas

terceirizadas que fazem as vistorias dos veiculos, empresas que recuperam e
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substituem vidros danificados e empresas instaladoras de rastreadores veiculares,
etc.

O mercado de seguros € um mercado livre, ndo existem acordos de precos,
pelo fato de existirem mais de 100 (cem) seguradoras instaladas no pais. O corretor
precisa usar técnicas de negociacdo no decorrer do processo, principalmente no
momento da contratacdo, quando a negociacdo de precos é as vezes exaustiva e na
hora do acidente ou sinistro, pois ocorre mais negociacao entre todas as partes
envolvidas; corretor, segurado, seguradora e oficinas mecanicas ou concessionarias
de veiculos.

O corretor deve ter proatividade, ter iniciativa, se antecipar aos problemas,
verificar diariamente a posicao financeira das apodlices dos seus clientes, ser otimista
qguanto a solucdo dos diversos problemas advindos dos acidentes, momento de
stress entre as partes envolvidas no contrato de seguros.

O relacionamento interpessoal, ap6s o advento da informética e da internet,
assim como da comunicacao dos acidentes/sinistros de forma eletronica, através de
ligacao gratis, denominada “0800”, afastou o segurado do corretor, aproximando-o
de uma telefonista do outro lado da linha, na maioria das vezes num Call Center em
outro estado, esfriando esta relacéo. A visita pessoal do corretor ao seu cliente era
algo comum, hoje mais rara, consequéncia dos engarrafamentos na cidade do
Salvador-BA e pela facilidade das ferramentas de internet e comunicacao, telefone,
emails e Whatsapp. Um dado novo trazido pela pesquisa, explica o fato do
relacionamento com o cliente ser considerado pelos especialistas, como a 102 mais
importante competéncia entre as 12 (doze) nas pontuacbes atribuidas,
contradizendo os autores no referencial tedrico que atribuiram a esta competéncia
um lugar de mais destaque no estudo de competéncias de outros tipos de
profissionais, fato que comprova o dinamismo dos mercados comerciais e de
vendas.

O autocontrole emocional do corretor é competéncia significativa,
principalmente no momento do acidente/sinistro, no qual o equilibrio e a calma séo
exigidos do corretor para lidar com as situacdes de stress, especialmente quando
envolvem vitimas fatais. Esta ja foi mais relevante no passado, mas nado menos
importante, uma vez que, hoje, no instante do acidente/sinistro, o cliente liga
diretamente para o “0800” da seguradora, perdendo o corretor a oportunidade de

fidelizar seu cliente com um atendimento eficaz.
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Como competéncia respeitavel, mas menos pontuada pelos especialistas, a
criatividade ndo é facil de ser praticada pelos corretores, ja que eles ndo vendem
um produto proprio e sim criado pelas seguradoras, sem muitas margens para
inovacées. E possivel alguma criatividade na prestacéo de servicos do corretor, por
exemplo, no acidente/sinistro quando alguns véo ao local do acidente apoiar seus
segurados.

Estas competéncias, apesar de posicionadas nas ultimas linhas da planilha
final de pontuacdo atribuida pelos especialistas, sdo competéncias principais e
necessarias ao corretor de seguros, ja que a lista que emergiu do referencial teorico
mapeou 30 (trinta) delas, ou seja, as competéncias menos relevantes sao as 18

(dezoito) que nao foram classificadas.

Contribui¢cdes académicas

Esta pesquisa teve o propésito de contribuir para a academia, tentando
acrescentar algo novo no campo das competéncias na venda pessoal, tema, ainda
hoje, pouco explorado. Notadamente, 0 mesmo acontece mais ainda no setor de
vendas de seguros, atividade considerada complexa e desconhecida pela
populacdo, em geral, e carente de estudos e pesquisas cientificas em lingua
portuguesa. Esta investigacao visa ajudar as escolas de seguros na adequacéo dos
seus curriculos, principalmente no curso de habilitacdo de corretores de seguros,
enfatizando o treinamento daquelas competéncias consideradas importantes,
obtidas ao final deste trabalho. Comparando estas competéncias com a grade de
disciplinas do curso de corretor, seguem algumas reflexdes: a pesquisa obteve como
a segunda competéncia mais citada pelos especialistas, o dominio das ferramentas
da informatica e internet, jA o curso de corretor da FUNENSEG contempla com
apenas 2% de carga horaria este conteddo com uma disciplina denominada “nocdes
de informatica” a pergunta que se faz € a seguinte: ser4 que a informatica ndo
mereceria mais carga horaria no referido curso? A competéncia da comunicacao
verbal e escrita foi a competéncia pontuada em terceiro lugar e o curso de corretor
ndo contempla esta competéncia em sua grade. A competéncia inspirar confianca e
integridade foi a segunda mais bem pontuada, ja no curso de corretor existe apenas

uma disciplina denominada “ética concorrencial”’. Finalmente esta pesquisa obteve
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12 competéncias onde metade delas se refere as competéncias comportamentais,
Ja o curso de corretor contempla com 86% da sua carga horaria as competéncias
técnicas, principalmente no desenvolvimento da competéncia do conhecimento dos
diversos ramos de seguros, € bom deixar claro que sédo apenas reflexdes ja que a
pesquisa tem limitacdes, valida apenas para o ramo de automaoveis, sendo 0 curso
de corretor para todos 0os ramos, a pesquisa sO é valida para a cidade do Salvador
estado da Bahia, ja o curso de corretor € aplicado em todo o territorio nacional.

Visa também contribuir com a Unica escola oficial de seguros do Brasil, que
promove graduacao de nivel superior, a FUNENSEG, no curriculo do curso superior
em administragdo em seguros e previdéncia, nas disciplinas que envolvam
comercializacdo e vendas. Estes cursos académicos sdo oferecidos regularmente
nos estados do Rio de Janeiro e Sdo Paulo e eventualmente em outros estados da
federacao.

O método Delphi mostrou-se adequado e indicado para a identificacdo e
mapeamento de competéncias, Santos (2001) o aplicou num trabalho sobre gestao
de competéncias, determinando competéncias para cargos diretivos, Silva e Tanaka
(1999) listaram competéncias gerais de médicos e enfermeiros, também utilizaram
este método no mapeamento de competéncias de advogados, Régo e Isidro Filho
(2013).

Este estudo utilizou escala de 100 pontos, média e desvio padrdo, enquanto
estes autores citados utilizaram escala Linkert e outras ferramentas, confirmando-se
a pertinéncia desta técnica, que apés a selecdo dos especialistas em seguros, 0s
mesmos foram entrevistados em 3 rodadas, cada rodada subsequente procurava
obter um consenso, preservando-se 0 anonimato para que especialistas mais

renomados nédo influenciassem a opinido dos outros.

Contribuicdes empresariais

A contribuicdo empresarial refere-se ao treinamento da forga de vendas das
corretoras de seguros e das seguradoras, focando em aperfeicoar as competéncias
elencadas neste estudo. E comum as seguradoras realizarem para seus parceiros,

corretores, diversos cursos e treinamentos, assim como 0s Sindicatos de Corretores
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ou Federacdo Nacional de Corretores podem vir a realizar cursos para seus
associados.

Com a grande variedade de produtos comercializados pelas seguradoras e a
constatacdo de que um funcionario de qualquer uma delas é treinado para trabalhar
com produtos similares, n&do conhecendo todos eles, deixando claro a
impossibilidade de um corretor trabalhar com mais de 5 (cinco) seguradoras,
mantendo o bom atendimento ao seu cliente, muitos dos especialistas, objeto deste
estudo, comercializam produtos de 15 (quinze) seguradoras, sendo esta reducédo de

parceiros sugestéo e contribuicdo advinda desta investigacao.

Limitacdes do estudo

Por ter este trabalho uma abordagem exploratéria e qualitativa, ndo se pode
generaliza-lo, pois as principais limitacdes deste estudo séo:

A industria dos seguros no Brasil dispde de mais de 90 (noventa) tipos de
produtos diferentes e sendo este estudo especifico para vendas de seguros de
automoveis, ndo pode ser ampliado para os outros ramos de seguros; a investigacao
foi realizada no espaco da cidade do Salvador, estado da Bahia, podendo seus
resultados apresentarem-se divergentes, se realizados em outras cidades dos
diversos estados da federagdo; no tocante ao método Delphi, escolhido para o
presente estudo, a limitagdo foi a quantidade de rodadas, que poderiam ter sido
mais de trés, quatro ou cinco, por exemplo, visando um debate e consenso maior,
porém, percebeu-se que a partir da terceira rodada ndo surgiram novas informacdes
na coleta de dados que demandassem uma préxima rodada, nem os especialistas
demonstraram disposicdo em participar de mais uma entrevista;, e sobre um
consenso satisfatorio, os especialistas ndo se mostraram tdo receptivos em reavaliar
suas respostas das rodadas anteriores. Entende-se que 10 especialistas € um
namero ou amostra pequena para obter-se conclusées consideradas definitivas
sobre o objeto de estudo, apesar das premissas do método Delphi considerar esta
guantidade satisfatoria. Quanto a escolha dos especialistas, estes nao foram
profissionais de recursos humanos, com experiéncia na interpretacdo das diversas
competéncias citadas e sim corretores de mercado, que em muitas vezes nhao

entendiam as abordagens expostas pelo pesquisador.
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Sugestdes para pesquisas futuras

A primeira sugestdo é pesquisar competéncias para as vendas de outros
ramos de seguros, como o seguro de pessoas (vida e saude), que envolve a
manutencao financeira e a saude da familia do cliente, pois por ndo ser um bem
material como o automovel, deve gerar uma pesquisa com um enfoque e resultados
diferentes.

A segunda sugestao é a utilizacdo de outros métodos de pesquisa e novas
estratégias de investigacéo, além do método Delphi, talvez um grupo focal, no qual
uma equipe de especialistas poderia se reunir e todos juntos debaterem o assunto,
método de coleta de dados utilizado por Guimardes (2012). Usar outros métodos
para analise dos dados além da analise de conteudo, usar outros tipos de roteiros e
guestionarios de pesquisa para se diferenciar das entrevistas, pois ao se mesclar
métodos de pesquisa, possibilitam-se novas comparacées de dados por diferentes
técnicas de prospeccao e anélise.

A terceira seria realizar pesquisa quantitativa, utilizando o outro lado da mesa,
ou seja, os clientes. Seria de grande importancia investigar a percepcao dos clientes
de seguros quanto as competéncias dos seus corretores, num exame através de
guestionarios enviados eletronicamente, para atingir um universo maior, com uma
amostra mais numerosa e representativa de clientes, utilizando-se as ferramentas da
matematica e da estatistica, amplamente usadas nas pesquisas quantitativas.

Como quarta e dUltima sugestdo, seria fazer um treinamento e
desenvolvimento das competéncias obtidas ao final desta investigacdo junto a um
grupo de corretores de seguros e medir-se o desempenho destes antes e apos o
curso, visando avaliar a variacdo do desempenho de vendas. Se os resultados das
vendas destes corretores posteriores ao desenvolvimento destas competéncias
através do curso fossem superiores aos resultados antes do periodo do treinamento,
a validade desta investigacao estaria comprovada. Seria importante também medir a
satisfacdo pessoal deste grupo de corretores apdés o desenvolvimento destas
competéncias, ndo s6 medindo os valores absolutos em vendas, como também seu

crescimento pessoal e desenvolvimento de potencialidades.



77

E desafiador e importante investigar a venda pessoal, especialmente no ramo
de seguros, ndo s6 no campo das competéncias dos corretores, mas também
pesquisando o cliente segurado em seu comportamento como consumidor do
produto/servi¢co no ato da venda pessoal, face a face, comprador e vendedor.

Toda esta investigagao teria como objetivo 0 avanco, a satisfacdo e o melhor
desempenho de todos os componentes da importante industria dos seguros: 0S
segurados, o0s corretores, as sociedades seguradoras, as companhias
resseguradoras e o estado brasileiro representado, neste mercado, pelos seus

orgéaos reguladores.
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GLOSSARIO

ACASO: Acontecimento independente da vontade humana. De acordo com a teoria
do acaso, que consiste em reduzir todos os acontecimentos do mesmo género a um
certo niumero de casos igualmente possiveis, e que se aplica a todos os dominios do
conhecimento, & possivel, por meio de célculos matematicos relativos a cada
espécie de acidentes e suas causas, suprimir, até certo ponto, o0 acaso que 0S
determinou. Dai o corolario de que o acaso nao existe sendo para os fatos isolados;
os fatos numerosos de uma ordem comparavel estdo sujeitos a leis e, gracas a
estatistica, podem as empresas de seguro, em suas operacdes, sendo suprimir o

acaso, pelo menos diminuir seus efeitos.

ACEITACAO DE RISCO: Ato de aprovacao, pelo segurador, de proposta efetuada
pelo segurado para cobertura de seguro de determinado(s) risco(s) e que servira de
base para emissdo da apodlice. Para o ressegurador a aceitacdo de risco, ou
subscricdo, significa absorver a transferéncia de parte da responsabilidade dos

riscos aceitos pelo segurador.

ADESAO: Ato de o segurado aderir ao contrato de seguro.

ADITIVO: Condicdo suplementar incluida no contrato de seguro. O termo aditivo

também é empregado no mesmo sentido de endosso.

AGRAVACAO DE RISCO: S&o circunstancias que aumentam a intensidade ou a
probabilidade da ocorréncia do risco assumido pelo segurador, independentes ou
nao da vontade do segurado e que, dessa forma, indicam um aumento de taxa ou

alteracado das condi¢des normais de seguro.

ALEA: Acaso, evento, sorte sobre um fato futuro e incerto. A alea é uma das

principais caracteristicas do seguro. Sem ela, ndo ha seguro.

ALEATORIO: Palavra que designa tudo que se prende ao acaso ou ao jogo da sorte.
A qualificacdo indica sempre a condicdo imposta ou admitida em um contrato,

mediante 0 qual o seu cumprimento ou a exigibilidade da obrigacdo decorrente
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depende sempre da realizagdo de evento futuro ou incerto. O contrato de seguro é

um contrato aleatério.

ANALISE DE RISCO: Estudo técnico que visa a determinacdo de condi¢ées e preco
de seguro apropriados para a aceitacdo, por parte da seguradora, de determinado

seguro, com base na mensuracao dos riscos envolvidos.

APOLICE: E o instrumento do contrato de seguro pelo qual o segurado repassa a
seguradora a responsabilidade sobre os riscos, estabelecidos na mesma, que
possam advir. A apodlice contém as clausulas e condi¢cdes gerais, especiais e

particulares dos contratos e as coberturas especiais e anexos.

ATUARIO: Matemaético do campo do seguro. Os atuarios conduzem varios estudos
estatisticos; constroem tabuas de morbidade e mortalidade; calculam prémios,
reservas e dividendos para apolices participativas; desenvolvem produtos;
constroem relatérios anuais de acordo com as numerosas hormas regulamentadoras
vigentes; e, muitas vezes, sdo responsaveis pela gestdo financeira geral da
companhia. O atuario de sucesso tem um embasamento forte e geral em negécios e

habilidade matematica.

AUTOSEGURO: E a condic&o, intencional ou ndo, e o segurado assumir um risco,
seja de forma parcial- por meio de um seguro insuficiente — ou na totalidade- quando

assume completamente o risco.

AVISO DE SINISTRO: E a comunicacdo da ocorréncia de um sinistro que o
segurado, assim que tome conhecimento dele, € obrigado a fazer ao segurador. A
omissao injustificada anula o contrato, se 0 segurador provar que, oportunamente

avisado, lhe poderia ter sido possivel evitar ou atenuar as consequéncias do sinistro.

BOA-FE: Um dos principios basicos do seguro. Este principio obriga as partes a
atuar com a maxima honestidade na interpretacdo dos termos do contrato e na
determinacao do significado dos compromissos assumidos. O segurado se obriga a
descrever com clareza e preciséo a natureza do risco que deseja cobrir, assim como

ser verdadeiro em todas as declaracdes posteriores, relativas a possiveis alteracdes
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do risco ou a ocorréncia de sinistro. O segurador, por seu lado, é obrigado a dar
informacdes exatas sobre o contrato e a redigir o seu contetdo de forma clara para
que o segurado possa compreender 0s compromissos assumidos por ambas as
partes. Este principio obriga, igualmente, o segurador a evitar o uso de formulas ou

interpretagcdes que limitem sua responsabilidade perante o segurado.

CASCOS: Cobertura de seguro oferecida no Ramo Cascos Maritimos, quando se
tratar de embarcacfes; no Ramo de Automoveis, no caso de veiculos automotores,

e no Ramo Aerondautico, quando se tratar de casco de aeronave.

CLAUSULA: E a denominacdo dada aos paragrafos e capitulos que contem as

condicBes gerais, especiais e particulares dos contratos de seguro.

COLISAO: Embate reciproco de dois corpos, choque, batida, abalroamento.

CORRETOR DE SEGUROS: Perante a legislacdo brasileira o corretor é o
intermediario, pessoa fisica ou juridica, legalmente autorizado a angariar e a
promover contratos de seguro, entre as seguradoras e as pessoas fisicas ou
juridicas, de direito publico ou privado, podendo ser brasileiro ou estrangeiro, se

pessoa fisica, mas com residéncia permanente no pais.

DANO: E todo prejuizo material ou pessoal sofrido por um segurado, passivel de
indenizacao, de acordo com as condi¢des de cobertura de uma apdlice de seguro.

ENDOSSO: E o documento anexado & apdlice e expedido pelo segurador, durante a
vigéncia da apdlice, pelo qual este e o segurado acordam quanto a alteracdo de
dados, modificam condi¢cdes ou objetos da apdlice ou o transferem a outrem. Uma

vez anexado, o endosso toma precedéncia sobre as condi¢des originais da apdlice.

FRANQUIA: E um valor inicial da importancia segurada, pelo qual o segurado fica

responsavel como segurador de si mesmo e pode ser simples ou dedutivel.

FURTO: Subtracdo, para si ou para outrem, do bem segurado, sem ameaca ou

violéncia fisica.
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GARANTIA: E a designagdo genérica utilizada para indicar as responsabilidades
pelos riscos assumidos por um segurador ou ressegurador. E também empregada

como sinbnimo de cobertura.

IMPORTANCIA SEGURADA: E o valor monetario atribuido ao patriménio ou as
consequéncias econ6micas do risco sob expectativa de prejuizos, para qual o
segurado deseja a cobertura de seguro, ou seja, € o limite de responsabilidade da
seguradora, que, nos seguros de coisas, ndo devera ser superior ao valor do bem.
Também designada por Capital Segurado, Quantia Segurada, Soma Segurada ou
IS.

INCERTEZA: Uma das trés caracteristicas basicas do seguro e consiste no aspecto
aleat6rio quanto a ocorréncia e determinado evento ou quanto a época em que este

vird a ocorrer.

INDENIZACAO: E a contraprestacdo do segurador ao segurado que, com a
efetivagcdo do risco (ocorréncia de evento previsto no contrato), venha a sofrer

prejuizos de natureza econdmica e faz jus a indenizacdo pactuada.

INTERESSE SEGURAVEL: E o legitimo interesse econdmico ou pecuniario que as
pessoas fisicas ou juridicas podem ter com relacao a si proprias, outras pessoas ou

bens seguraveis.

MUTUALISMO: E um dos principios fundamentais que constitui a base de toda a
operacdo de seguro. A reunido de um grande numero de expostos aos mesmos
riscos possibilita estabelecer o equilibrio aproximado entre as prestacbes do

segurado (prémio) e as contraprestacdes do segurador (responsabilidades).

OBJETO DO SEGURO: E designacdo genérica de qualquer interesse segurado,

sejam coisas, pessoas, bens, responsabilidades, obrigacdes, direitos e garantias.

OCORRENCIA: No seguro é qualquer acaso ou acontecimento, que altera ou

agrava o risco. Deve sempre ser comunicada ao segurador.
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PERFIL: S&o as diversas caracteristicas dos segurados obtidas por meio de
questionario, usadas na definicdo do seu risco. Por exemplo, em seguro de

automovel a idade, a escolaridade, se possui garagem, etc.

PERICIA: Vistoria ou exame de carater técnico e especializado.

PRAZO: No seguro é o espaco de tempo dentro do qual vigora a garantia prometida
pelo segurador. Prazo de cobertura- E o prazo durante o qual o segurado faréa jus as

coberturas contratadas.

PREMIO: E a importancia paga pelo segurado, ou estipulante, a seguradora, em
troca da transferéncia do risco a que ele esta exposto. Em principio, o prémio resulta
da aplicacdo de uma percentagem (taxa) a importancia segurada. O premio deve
corresponder ao preco do risco transferido a seguradora.

QUESTIONARIOS: Série de perguntas contidas na proposta de seguro e que devem
ser respondidas pelo segurado, de modo claro e preciso, sem omissdes ou

reticéncias.

RECLAMACAO: Ato de o segurado comunicar ao segurador a efetivacdo de um

evento previsto e coberto no contrato de seguro.

REGULACAO DE SINISTRO: Na ocorréncia de um sinistro, € o exame, das suas
causas e circunstancias a fim de se caracterizar o risco ocorrido e, em face dessas
verificacfes, se concluir sobre a sua cobertura, bem como se o segurado cumpriu

todas as suas obrigacfes legais e contratuais.

RENOVACAQO: E o restabelecimento ou a continuidade da cobertura de um seguro,
geralmente por meio da emissdo de nova apdlice, nas mesmas condi¢cdes que
vigoravam anteriormente ou sob novas condicdes e, neste Ultimo caso, sempre que
tenha havido mutacdes no objeto do seguro, no interesse segurado ou nas bases

tarifarias do seguro.
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RISCO: E O evento incerto ou de data incerta que independe da vontade das partes
contratantes e contra o qual é feito o seguro. O risco é a expectativa do sinistro. Sem
risco ndo pode haver contrato de seguro. E comum a palavra ser usada, também,

para significar a coisa ou pessoa sujeita ao risco.

SALVADOS: Sé&o os objetos que se consegue resgatar de um sinistro e que ainda
possuem valor econémico. Assim sdo considerados tanto os bens que tenham
ficado em perfeito estado como os que estejam parcialmente danificados pelos

efeitos do sinistro.

SEGURADO: E a pessoa fisica ou juridica que, tendo interesse seguravel, contrata o
seguro, em seu beneficio pessoal ou de terceiro. Amilcar Santos preferiu defini-lo
como “A pessoa em relagdo a qual o segurador assume a responsabilidade de

determinados riscos”.

SEGURADORA: E uma instituicio que tem o objetivo de indenizar prejuizos
involuntérios verificados no patriménio de outrem, ou eventos aleatérios que néo
trazem necessariamente prejuizos, mediante recebimento de prémios. No Brasil as
seguradoras sao organizadas sob a forma de sociedade andnimas, sempre por
acOes nominativas, ou sob a forma de cooperativas exclusivamente para atuar com

seguros agricolas ou de saude.

SEGURO: Contrato pelo qual uma das partes se obriga, mediante cobranca de
prémio, a indenizar a outra pela ocorréncia de determinados eventos ou por
eventuais prejuizos. E a protecdo econdmica que o individuo busca para prevenir-se

contra necessidade aleatéria.

SINISTRALIDADE: Numero de vezes gue 0s sinistros ocorrem e seus valores. Mede
a expectativa de perda, que é imprescindivel para estabelecer o prémio basico ou o

custo puro de protecéo.

SINISTRO: Ocorréncia do acontecimento previsto no contrato de seguro e que,

legalmente, obriga a seguradora a indenizar.
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SUBRROGACAO: No que diz respeito aos seguro, é o direito que a lei confere ao
segurador, que pagou a indenizagdo ao segurado, de assumir seus direitos contra

0s terceiros responsaveis pelos prejuizos.

SUPERINTENDENCIA DE SEGUROS PRIVADOS (SUSEP): Autarquia federal,
vinculada ao Ministério da Fazenda, integrante do Sistema Nacional de Seguros
Privados, a qual compete a fiscalizacdo da constituicdo, organizacéo, funcionamento
e operacado das seguradoras, EAPPs, sociedades de capitalizacéo, resseguradoras,
escritérios de representacdo de resseguradores estrangeiros e de corretores de

Seguros e resseguros.

TERCEIRO: Pessoa fisica ou juridica, estranha ao contrato de seguro e que nao
tenha relagédo de parentesco com o segurado e nenhum tipo de relacionamento ou
dependéncia econdmico-financeira com ele, e que, em fungédo de relagédo indireta,
pode aparecer como reclamante de indenizacdo ou beneficio, ou como responsavel

pelo dano.

VIGENCIA: E o periodo de tempo fixado para validade do seguro (ou cobertura).

VISTORIA DO RISCO: Inspecdo feita por peritos habilitados para avaliar as

condicBes do risco a ser segurado, com a finalidade de estabelecer o valor do risco.
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APENDICE A - CORRESPONDENCIA ENVIADA AOS ESPECIALISTAS SOBRE O
CONTEUDO DA PESQUISA CIENTIFICA

Prezado(a) especialista em seguros de automoveis,

Conforme nosso contato telefénico, estou realizando uma pesquisa cientifica
como aluno do mestrado em administracao de empresas da UNIFACS.

O tema da minha pesquisa versa sobre as principais competéncias
necessarias aos profissionais corretores de seguros na comercializacdo de
seguros de automoveis na cidade do Salvador-Bahia, isto quando o profissional
faz a venda pessoal, face a face com o segurado.

Para realizacdo de tal pesquisa buscamos entrevistar um grupo de corretores
considerados especialistas no mercado de seguros de automoveis na cidade do
Salvador. Para isto, pedimos as seguradoras lideres de mercado, a indicacdo de
nomes para realizacdo desta pesquisa, muitos destes indicados por mais de uma
seguradora.

A realizacdo desta entrevista é através de um contato pessoal, no sentido de
facilitar este contato estamos enviando as orientacdes a seguir. As orientacdes
trazem as definicbes de conceitos importantes que estamos tratando e apresenta
previamente as perguntas guia da entrevista. Naturalmente outras perguntas podem
surgir no meio da entrevista.

Para o seu entendimento s&o definicdes de competéncias:

“E qualquer conhecimento, habilidade, conjunto de acdes ou padrdes de
raciocinio, que diferenciem de modo inequivoco os profissionais de nivel superior
dos médios.” (JEANNE MEISTER, 1999).

“Competéncia individual € um saber-agir responsavel e reconhecido, que
implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos, recursos, habilidades, que
agreguem valor econdmico a organizacao e valor social ao individuo.” (FLEURY e
FLEURY, 2000).

Para efeito de caracterizacdo dos participantes precisamos levantar as
informacgdes dos itens 1 ao 5.

1) Nome completo e sexo;

2) Data de nascimento;

3) Nivel de escolaridade;
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4) Ha quantos anos vocé atua como corretor de seguros?
5) Qual o numero de seguradoras com que vocé trabalha nos seguros de
automoveis?

No tocante a realizacdo da entrevista em si, solicitamos que consulte o

quadro 1 e leia cada passo do processo de venda la elencado. Para cada passo do

processo precisamos que aponte as principais competéncias necessarias para o

bom desempenho dos corretores de seguros na venda pessoal de seguros de

automoveis. Nao ha numero minimo ou maximo de competéncias e elas podem se

repetir ao longo dos passos.

Para facilitar o processo, apresentamos um exemplo de uma competéncia e

sua definicao.

Comunicacdo: “E estabelecer sintonia nas comunicacées com pessoas ou

grupos, entender as mensagens e ser entendido. Demonstrar boa articulagdo ao

comunicar ideias verbalmente e por escrito, saber utilizar recursos para influenciar e

manter presenca positiva. A fluéncia verbal, habilidade nas apresentacbes e

influéncia nas reunifes sao caracteristicas apreciadas por todos”.

6

Estabelecer um primeiro contato com o segurado.

Identificar e delimitar, de forma sistematica, os interesses seguraveis e 0s riscos que 0
veiculo do segurado esta exposto.

Informar ao segurado a respeito das garantias ou coberturas securitarias mais adequadas
aos riscos expostos, com especial atencdo para a elucidacdo das eventuais exclusdes de
coberturas. Fornecer o custo/beneficio em mais de uma seguradora.

Decidida a contratacdo pelo segurado, elaborar e remeter a proposta de seguro, precursora
da apdlice para a seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissdo da apélice de
seguro.

Assistir ao segurado em caso de acidente ou sinistro, auxiliando-o no procedimento de
regulacao e liquidagdo do sinistro junto a CIA seguradora.

Avisar ao segurado do vencimento da sua apdlice de seguros de automéveis, oferecendo-lhe
sugestdes para eventual renovacao.

Fonte: (CASTRO, 2004) (adaptado).

Pergunta aberta: Para cada um dos 6 passos acima, liste as competéncias

necessarias para que o Corretor os realize de forma satisfatoria.

Obs: Todas as informacdes aqui serdo tratadas como confidenciais e seu uso

apenas para fins cientificos.

Saudacdes
Carlos George Aguiar Carneiro — Pesquisador
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APENDICE B - ROTEIRO DE PERGUNTAS AOS ESTREVISTADOS

1) ApoOs leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais o Sr.(%)
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar 0s interesses
seguraveis, 0s riscos, informar as garantias securitarias e exclusdes de

coberturas que o veiculo do segurado est4 exposto?

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter
para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da

apolice?

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-0 no procedimento

de regulacao e liquidacdo do sinistro?

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento da
apolice de seguros de automoveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacgdo do contrato?
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APENDICE C - ENTREVISTAS TRANSCRITAS

Especialista 01

1) Apos leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé acha
principais e necessérias para que o corretor de seguros estabeleca um primeiro

contato com o segurado?

RESPOSTA: O corretor precisa ter conhecimento técnico e a habilidade de falar com
as pessoas. Pode ser verbal ou escrita tanto faz. Precisa ter conhecimento verbal e
conhecimento técnico, confianca. Eu atribuo como se o corretor de seguros fosse
um médico, ou o cliente confia ou vai procurar outro. Eu num negocio desses me
dou o luxo de n&o querer o cliente, porque se ele ndo confia em mim, eu ndo posso
prestar um bom servico a ele, assim € melhor ele procurar outro em quem ele confie.

Eu n&o entro, por exemplo, em “leildo”, se eu perceber que o cliente esta fazendo
leildo, eu caio fora. Por que a relacao entre o corretor e o cliente tem que ser uma
relacdo de confianca. Vocé tem que passar essa confianca para o cliente, através do
seu conhecimento técnico. Etica, esse é o segredo do seguro.

O corretor ndo pode destruir o grupo de corretores, ndo pode cuspir no prato que
come. Se eu enviar um cotacdo com 0% de comissdo, eu estou destruindo outro
corretor. Eu ndo entro em concorréncia quando tem outro corretor, O time da
empresa precisa estar em sintonia, eu tenho uma equipe de 18 pessoas, essas
pessoas sdo remuneradas diferentemente do mercado. Eu nao trabalho com
convencdo de sindicato para dar reajuste salarial, os meus funcionérios nao
recebem comissdo por producdo, recebem salario fixo e participacdo. Eu nao
acredito em produtor, como eu vou receber uma proposta de um cliente que eu nem
sei quem é? Para isso eu tenho um sistema pra conhecer meus clientes e quero
saber quem séo todos eles. Eu procuro que minha equipe trabalhe como se fosse
uma familia, se um funcionario ndo esta, e o cliente procura por ele, qualquer
pessoa atende, perguntando ao cliente se pode ajudar. O sistema que eu tenho aqui
na minha empresa é “quem comec¢a 0 processo, termina”. Nao podem ser varias
pessoas, ndo é um cara que prospecta, e depois 0 outro que emite, e 0 outro que
transmite, e mais outro que cobra a emissdo da apodlice. Sempre quem comecga

termina.
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2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusbes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: O corretor precisa ter conhecimento técnico, ndo pode vender banana
por laranja. Vocé ndo pode deixar o cliente duvidoso em nenhum momento da
conversa. Se ele pergunta, venha ca, meu carro € blindado, o seguro cobre? O
corretor tem que ter estudo, lendo as condi¢cées gerais, eu passo experiéncias
técnicas e informagfes para minha equipe. A maioria dos meus funcionérios ja sédo
corretores de seguros, entdo eles sao diferenciados em relacdo ao mercado, séo
pessoas altamente técnicas e profissionais no ramo. Eu ja tive brigas com o cliente
por ele ndo informar corretamente o CEP do local de pernoite do carro. Ndo tem
como um corretor de seguros entender dos produtos de 10 seguradoras, conhecer
as condicbes gerais de 10 seguradoras, eu acho impossivel, ndo tem como, um
funcionario de uma so6 seguradora, ndo consegue conhecer todos 0s seus produtos,
e eu tenho essa capacidade de absorver, entender e passar para a equipe, nas
reunides semanais que faco na minha empresa. O corretor pode ser criativo, criando
servicos agregados aos clientes, apesar do produto ndo ser nosso, e sim da

seguradora.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: Para o corretor fazer o orcamento do seguro para o cliente, tem que ter
conhecimento técnico e de sistema operacional. O corretor precisa ter um
conhecimento de informatica avancada. Para minha equipe cobro o conhecimento
técnico dos produtos de cada seguradora. Qual a seguradora que cobre danos ao
para-choque, arranhdes? E a Tokyo Marine Seguros, ja as outras seguradoras nao.
Qual a seguradora que cobre teto solar? E a Chubb Seguros. Vocé deve ter
conhecimento técnico dos produtos de todas as seguradoras com quem VvoOcé
trabalha. Por isso que ndo da pra trabalhar com outra coisa, eu so trabalho com 5
seguradoras e tenho parceria com todas essas cinco. Eu néo trabalho com todas

gue existem no mercado, porque meu foco é no cliente. Esse é o grande segredo da
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minha empresa. Meu foco é no cliente, eu sou representante dele. Eu acredito no
cliente, acredito nas pessoas e tudo que o cliente diz, eu acredito que seja verdade.
Agora se eu perceber que ele mentiu, ai, e quebrou minha confianca, ele ndo pode
mais ser meu cliente. Eu trabalho com resultados, pois € quem vai pagar os salarios
de meus funcionarios que ganham bem, todos trabalham como um time, entdo todos
merecem ganhar bem. Se um perde todos perdem, se um ganha todos ganham.
N&o podemos jogar um funcionario contra o outro. Negocio o preco com meu cliente,

tenho minhas estratégias, quero uma relacdo ganha-ganha com o cliente.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter

para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apolice?

RESPOSTA: Eu dou consultoria de graca em algumas seguradoras com quem
trabalho, por isso o corretor tem que ter conhecimento técnico, conhecimento de
sistema e de informatica. Tenho duas pessoas na empresa trabalhando no sistema
de informatica junto comigo. O corretor deve trabalhar com a seguradora que der
menos trabalho. A seguradora, hoje em dia, quer que o corretor faca tudo e nao
facilita, quer pagar apenas o sinistro. Os funcionarios das seguradoras também tem
que ter o conhecimento técnico. Vou bater sempre nessa tecla de que o corretor
precisa de conhecimento técnico. Quando eu falo de conhecimento técnico, eu falo
de conhecimento de seguros, de informatica, de tudo. O corretor tem que saber
como funciona a parte operacional da seguradora, o corretor tem que ter controle e

organizacao.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacao do sinistro?

RESPOSTA: A parte fundamental do corretor de seguros € atender o sinistro. Eu
tenho dois funcionarios que so trabalham no sinistro. O cliente mais dificil pra mim &
aguele que nunca teve um sinistro, entdo ele ndo sabe como eu atendo bem. O
corretor tem que ter conhecimento em regulacao de sinistros. Eu ndo quero mais
juntar papel, mas quero acompanhar toda movimentagdo do sinistro. O processo

hoje é diferente, quero acompanhar todos os passos.
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6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apdlice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacgéo do contrato?

RESPOSTA: Tem que fidelizar o cliente, e pra renovar o seguro é preciso ter as
ferramentas, eu tenho um sistema de gerenciamento ha mais de 25 anos, no qual o
objetivo € ndo pegar em papel. Eu tenho as apdlices de todos os meus clientes aqui
no sistema, o corretor pequeno, que nao dispde de um sistema desses, tem que
procurar uma seguradora que forneca um sistema que gerencie os dados, o corretor
tem que ter um site de internet competente. Eu renovo minhas apolices iniciando
com um més de antecedéncia, no qual meu sistema gera uma carta para meu
cliente. O corretor tem que estar sempre atualizando o questionario do perfil do
cliente. Se o corretor de seguros fosse ler suas obrigacdes, ele ndo seria corretor de
seguros, pois sdo muitas suas responsabilidades. O corretor precisa ler o Codigo
Civil, pois tem varios artigos sobre corretagem de seguros. Lidar com pessoas € a
coisa mais dificil que tem nessa vida. Tem cliente que briga comigo por que todo ano
eu peco para ele responder um questionério. Eu facilito a vida do cliente, mandando
0 questionario do ano passado para ele atualizar.

Especialista 02

1) ApGs leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: E preciso conhecer o cliente e suas necessidades, ser qualificado
guanto ao conhecimento pleno do produto. Vocé s6 vai despertar o interesse do
cliente no primeiro contato, se vocé conhecer o produto. Minha estrutura €&
composta de 15 pessoas qualificadas, temos uma boa equipe, na direcdo eu e meu
sécio na area comercial, agora mesmo ele fez uma pés-graduacgéo. a gente faz o
contato, fala da empresa, dos produtos, de como funciona, tudo isso vislumbra a

nossa empresa, e isso vai despertar a confianca do cliente. O cliente tem que confiar
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no corretor, para isso o corretor tem que ser honesto Temos funcionéarios

experientes, eles conversam com os clientes, tem que negociar, convencer o cliente.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusbes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: E preciso que o corretor tenha conhecimento da atividade dele e do
produto que ele comercializa. S&o varios cursos internos, palestras, treinamentos,
nos quais minha equipe se faz presente, e tem enfoques sobre produtos. As
seguradoras sempre estao fazendo treinamentos. Estamos sempre nos relacionando
com nossos clientes, ndo de forma pessoal, mas através das ferramentas de

informatica.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: A informatica € uma competéncia fundamental, pois tudo €& feito
através de programas e sistemas “on line” com a seguradora. Digamos que seja
uma informatica intermediaria, pois tudo € informatizado, “on line”. Apesar do
corretor ser um homem de vendas e fazer um trabalho comercial, ele precisa

entender de sistemas de informatica.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter

para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apdlice?

RESPOSTA: Eu tenho um sistema operacional, chamado Agger, l& do interior de
Séo Paulo, que inclusive ja esta em nuvem, e gerencia todos os processos da minha
corretora no seguro de automoéveis. O corretor que nao tiver um sistema operacional
bom, um software, precisa fazer um controle de agenda da clientela dele

constantemente. Um controle manual.
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5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacéo do sinistro?

RESPOSTA: A pessoa deve ter um conhecimento basico sobre automoveis, para o
corretor ndo ficar voando, e auxiliar o cliente no momento necesséario. O cliente
perdeu um pouco o contato com o corretor, por conta do 0800 das seguradoras, pois
isso distancia um pouco o cliente, pois antes era o corretor que dava todas as
informagdes importantes, agora a seguradora atende e da as primeiras informacoes
aos clientes, isto foi ruim pros corretores. Fazemos tudo pelo cliente, que é a razao

de ser da nossa empresa.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apolice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacgéo do contrato?

RESPOSTA: Um més antes nG0s comegamos a ver a renovacgao do cliente, o corretor
precisa ter um sistema de informética que gere os relatérios de renovagado dos seus
clientes. Para aqueles que ndo tem esse sistema, devem ter um agendamento
manual para ndo esquecer da renovacio. E preciso se comunicar com o cliente em
todas as fases. Fazendo negdcios, podemos fazer amigos, € importante ter essa
afinidade, uma relagcéo cordial, de confianca com o cliente. Tem corretores que nao
se importam com o cliente, e 14 na frente acabam perdendo o cliente. Muitas vezes o
cliente ndo troca de corretora por conta do valor, mas do atendimento e atencédo que
ele recebe. Nao adianta manter uma relacdo comercial com uma empresa e ter
ganho unilateral. Tanto o corretor quanto a seguradora devem ser parceiros.. Venho
da seguradora Bamerindus, procuro me relacionar com o cliente, ndo é almogar com

ele, é atendé-lo bem quando ele precisar.

Especialista 03



99

1) Apés leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: Para fazer um primeiro contato, vocé tem que ter conhecimento e
seguranca do que vocé vai oferecer,saber falar e se apresentar, ter boa diccao,
buscando através da internet informacées. E preciso ser transparente, pois vocé
precisa mostrar que vocé ndo esta vendendo um simples produto, mas que vocé
conhece o que esta vendendo, e mostrar para o cliente as vantagens e coberturas
gue atendem as suas necessidades, pois o corretor precisa estudar e estar afinado
com as condicOes gerais das apodlices das seguradoras, pois ndo existem muitas
diferencas, porque as condi¢cbes sdo um tanto padronizadas e controladas pela
Susep. As vezes o valor de uma franquia para a outra é tdo insignificante, e quando
VOCé mostra as vantagens por um aumento insignificante de preco, e o cliente confia
em vocé, ele aceita e opta por aquele custo/beneficio. Assim, eu preciso ter
informacdes precisas sobre o cliente. O corretor precisa saber quais a seguradoras
gue estao trabalhando bem, que oferecem melhores servi¢cos e vantagens para vocé
poder oferecer o melhor ao cliente.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusbes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: O conhecimento dos produtos das seguradoras e condi¢cdes gerais.
Aquela seguradora que tiver o melhor preco e atender melhor ao que o cliente

precisa, € essa que vamos oferecer a ele.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: Antes de passar o custo do seguro para o cliente, eu faco uma
entrevista para ver o seu perfil. Fago a cotacdo através do computador e internet,

através dos sistemas da seguradora. E preciso ter um conhecimento minimo de
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informéatica, saber navegar na internet, o corretor ao navegar € que vai entendendo

aos poucos como funciona, € muito importante o corretor entender de informatica.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter

para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissédo da apoélice?

RESPOSTA: O corretor precisa ser muito agil e ndo deixar as coisas para resolver

depois. E preciso ter determinacéo, presteza, acao.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacéo do sinistro?

RESPOSTA: Eu como mulher ndo tenho esse conhecimento de automdvel que
normalmente o homem tem. Eu procuro conhecer as causas do sinistro, para
oferecer ao cliente o que ele precisa, para cobrar da seguradora o que o cliente tem
direito. O corretor tem que ser extrovertido, expansivo, se comunicar com todos no
sinistro, oficina, etc. Requer muito do corretor que ele seja comercial, ter uma boa
diccao, uma boa aparéncia, bom humor, pois o corretor € aquilo que ele representa,
pois a primeira impressao € a que fica; € preciso ter postura, saber falar, medir as
palavras que vai falar com o cliente, ter um linguajar, no minimo, adequado, tanto no

sinistro, como em todas as outras etapas da contratacao do seguro.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apdlice de seguros de automéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacao do contrato?

RESPOSTA: temos uma organizacdo, para ndo se esquecer dos vencimentos,
minha secretaria resolve isso, sob a minha supervisdo. A renovacdo é a
concretizacdo e confirmacao do que vocé viveu de relacdo com o segurado durante
0 ultimo ano. O cliente ndo tem fidelidade, ele é fiel ao seu bolso. Muitos dos
corretores que fazem o orgcamento ndo o0 passam para o cliente; passam apenas
valores, valores que nao mostram os detalhes das coberturas oferecidas pelas

seguradoras. Eu acho isso errado. E preciso ter transparéncia, honestidade, mostrar
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0 orcamento completo, aquele oferecido pelo sistema das seguradoras. O cliente
precisa ver o que a seguradora esta oferecendo pra ele, para que ele entenda o que

esta sendo cobrado e de que forma. Sera o pagamento do seguro.

Especialista 04

1) ApdGs leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: E preciso conhecer o cliente e conhecer o produto; habilidade de saber
se comunicar, vocé deve chamar a atencdo do cliente para o produto e para iSso

vocé precisa ter uma habilidade especial e conhecimento sobre a area de seguros.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusdes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: E preciso ter conhecimento tedrico e pratico, trabalhar com corretores
mais experientes e que tenham a competéncia técnica do dia a dia, cada negocio

que vocé fecha, € uma experiéncia nova.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: O corretor precisa ter um conhecimento, no minimo, mediano de
informatica, pois a informatica tem trazido conhecimentos novos em todas as
atividades. Tem que ter conhecimento e evoluir, pois 0 corretor precisa estar na
fronteira entre o conhecimento intermediario e o avancado de informatica, se

possivel adentrar ao avancado e continuar avancando e aprendendo sempre.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter

para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apolice?
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RESPOSTA: O corretor precisa ter anotagdes e uma agenda dos prazos e datas do
gue vai acontecer, se antecipar aos vencimentos das diversas etapas até a emissao
da apdlice para ndo deixar o cliente descoberto. Ele precisa ter uma competéncia
organizacional, fazer as anotacdes atualizadas para que ele ndo seja surpreendido

pelos vencimentos dos prazos e o cliente ficar sem suas garantias securitarias.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacao do sinistro?

RESPOSTA: O corretor ndo vai entender de mecéanica a ponto de consertar o carro
do cliente, para resolver o problema do segurado, mas vocé precisa estar atento
para os sintomas que o cliente diz pra vocé, se o carro esdta fervendo € problema
de radiador, mas é necessario ter um minimo de conhecimento para orientar bem o
cliente, mas conhecer de chaparia, pintura e mecanica ndo € uma necessidade do
corretor. Vocé pode vender até um avido e ndo entender de avido, nem tdo pouco de
consertar o aviao, mas precisa conhecer os padrbes comerciais que regem o0 aviao,
pra vender. E bom saber sobre as marcas e tipos dos veiculos, mas n&o

conhecimento de mecénica de automoveis.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apolice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacgéo do contrato?

RESPOSTA: E preciso ter ordem, por isso a bandeira brasileira é ordem e
progresso, pois quando se tem ordem, se tem progresso. Entdo a organizacao ja é a
pratica da ordem do dia a dia. Eu acredito que existem algumas coisas que o cliente
faz que o corretor precisa estar atento, para que ele nao te surpreenda, como falta
de ética, e falhas no preenchimento do perfil que precifica 0 seguro, pois isso pode

gerar prejuizos e problemas para o proprio cliente e o corretor precisa evitar.

Especialista 05
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1) Apés leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: O corretor precisa, antes de tudo, conhecer o produto, ter
discernimento, saber se comunicar de forma direta com o cliente, ter um bom
desenvolvimento, um bom relacionamento, ter carisma, simpatia, passar confianca e

ser uma pessoa extrovertida e aberta ao didlogo, além de ser persuasivo.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusfes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: O corretor precisa saber as necessidades do segurado, ter
conhecimento do produto, estudando através de cursos e da pratica diaria, sempre

se atualizando.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: O corretor precisa estar em contato direto com o sistema da
seguradora, saber operar bem e lidar bem com a informética, com um bom sistema

operacional que resolva as necessidades.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter
para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apélice?

RESPOSTA: E necessario ser uma pessoa com muita dindmica, atitude, rapidez,
conhecer o produto, saber as necessidades do cliente e acompanhar o tempo todo,

ter disciplina, perseveranca, insistir e prestar um 6timo atendimento.
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5) Quais as competéncias necessdarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacéo do sinistro?

RESPOSTA: Manter sempre a calma, tranquilidade, na hora que for solicitado por
ele, na hora do sinistro, pois, normalmente, o cliente esta nervoso, ansioso e muitas
vezes acidentado; entdo comparo o corretor de seguros a um meédico, que diante do
problema na hora da cirurgia, precisa ter tranquilidade para fazer um bom trabalho e
acalmar o paciente, pensando em fazer o melhor. O corretor precisa ter habilidade
para trabalhar com o sistema da seguradora, pois 0s sistemas sao normalmente
padrdo, desde o momento que faz a cotacdo, até a transmissdo da proposta, e
também no sinistro, pois vocé hoje ndo tem como sair para visitar todos os clientes,
a cidade esta cheia de engarrafamentos e os clientes sempre ocupados, visitas
pessoais estédo ficando em desuso. Tem que ter um bom sistema e conhecimento de

informatica.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apolice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacgao do contrato?

RESPOSTA: Para renovar 0 seguro, VOCé precisa estar sempre proximo e sempre
trabalhar muito bem para o cliente e com isso conquistar sua fidelidade. O corretor
precisa ser carismatico e bastante competitivo, pois hoje os bancos invadiram o
mercado, e o diferencial para o cliente é vocé conquista-lo, ter uma postura leve e
alegre, ser simpatico, conquistar a confianca dele, e quando fechar a proposta, o
cliente saber que fez um bom negdcio. O mais dificil nao é vocé fechar um negdcio
com ele, mas continuar tendo a fidelidade desse cliente, dar sempre a atencéo que
ele merece, O corretor tem obrigacdo de informar o vencimento do cliente, tem que

ser responsavel, ter disciplina e organizagdo sempre.

Especialista 06
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1) Apés leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: O corretor precisa ter uma postura profissional, para que nédo confunda
aproximagédo com intimidade. Muitos corretores chegam no “6ba 6ba”, querendo
vender de qualquer jeito. E preciso ter um bom relacionamento, ser cordial, educado,
mas de uma forma leve. O corretor precisa sempre esclarecer ao cliente sobre o
produto que ele estd comprando. E preciso ter um linguajar correto, coloquial, n&o

um jeito chulo de falar, mas que néo deixe o cliente desconfortavel.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusdes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: E preciso que o corretor saiba a parte técnica e ter conhecimento dos
produtos, através da experiéncia e estudo junto as seguradoras, pois cada
seguradora tem produtos diferentes com interpretacdes diferentes, pois muitas
seguradoras tem um carro reserva por 15 dias, outra tem apenas por 7 dias,
considerando-se que cada produto requer um estudo daquilo que ele oferece, o que
cada seguradora cobre, e o corretor precisa olhar o que vai atender melhor o cliente.
O curso de corretor da Funenseg € um bom inicio, mas ndo agrega, no dia a dia, a
minha operacg&o, é a minha opinido. E importante ler as condi¢des gerais, mas tem
gue entender do produto de cada seguradora separadamente. Nem sempre oS
produtos sdo iguais, algumas seguradoras oferecem danos morais no seguro de
responsabilidade civil, outras ndo. Vocé tem que conhecer seu segurado para saber
0 que ele quer, e muitas vezes incluir a cobertura de dano moral nos seguros de

danos a terceiros.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automovel em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: Eu ofereco a cotacido através do sistema das seguradoras. E preciso

ter rapidez, eficiéncia, na hora de fazer essa cotacdo. O corretor precisa conhecer
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ao menos de informatica simples, precisa ter agilidade para dar retorno ao cliente
num tempo habil. A informatica hoje estd em tudo, nos bancos, em tudo que a gente
faz, mas nado precisa ser uma informatica de Ultima geracdo, vocé precisa ter uma
boa equipe de suporte na parte de Tl. Tem que ter uma nocao de informatica, do
sistema da seguradora para agregar tudo; acredito que seja preciso um
conhecimento intermediério de informética, um pouco mais do que um dominio

superficial.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter
para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissédo da apoélice?

RESPOSTA: O corretor precisa ter atencédo e organizacdo, estar atento aos prazos
depois da transmissao da proposta, e acompanhar o processo. O corretor tem que
saber todas as etapas, inicio, meio e fim, da elabora¢cédo da proposta de seguros até
a emissdo da apodlice, que sdo os dados que sao colhidos do cliente e esse ciclo

completo.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacéo do sinistro?

RESPOSTA: Nao é preciso que entenda a fundo sobre automédveis. A seguradora
esta nos obrigando a intervir na escolha de oficinas, as seguradoras estao
comprando até pecas de automéveis para reduzir custos, porque a seguradora néo
da o devido acompanhamento ao segurado, e iSso gera atritos. A obrigacdo do
corretor no sinistro é orientar o seu cliente, explicando que ele tem que fazer, tipo
um boletim de ocorréncia, entregar os documentos da seguradora, etc., jA o
desenrolar do sinistro ndo € competéncia do corretor, e sim da seguradora. O
corretor pode dar todo o apoio ao segurado, mas ndo pode inverter 0os papéis. Tem
colegas, que em caso de acidentes, se deslocam até o local, Imagine se vocé tiver
mil clientes, vocé ndo vai conseguir fazer isso. O corretor tem que se organizar, 0
corretor tem que passar segurancga, oferecer o produto correto em funcdo das
necessidades do cliente. Se o corretor vendeu o produto correto, dentro das

necessidades, na hora do sinistro tudo vai correr normalmente. O corretor tem que
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fazer o certo, pois fazendo o certo ja da problema, imagine fazendo errado. Quando
0 concorrente faz errado, ele fomenta o mercado paralelo de uma forma errada, a
seguradora vai pagar indenizagfes indevidas, que fara os seguros aumentarem de

precos de uma forma global.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apdlice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual
renovacao do contrato?

Resposta: O corretor precisa ter um sistema operacional com uma relagdo de
clientes, para poder passar uma correspondéncia, um e-mail, informando a
renovacao da apdlice. Temos um sistema desenvolvido por nés, que gera uma carta

gue € enviada pelo correio ao cliente, informando da renovacéo.

Especialista 07

1) Apos leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

Resposta: Conhecer bem o cliente, saber o que ele estd precisando. Tem cliente
que nao gosta que vocé ligue ja em cima do vencimento do seguro. Uma semana
antes de vencer € o ideal, € uma estratégia de muitos corretores, para ndo dar
oportunidade ao cliente de procurar outros profissionais, mas se for um cliente novo,
pode ser um tiro no pé. E importante se relacionar bem com o cliente, cujo
relacionamento € adquirido através da confianca que o corretor conquista no
decorrer do tempo que ele lida com seu cliente, € ser amigo do cliente. Por exemplo,
tenho um cliente espirita, eu procuro conversar com ele sobre o assunto. Ja um
cliente que torce pelo Bahia, eu evito falar sobre o Vitoria. Tem clientes que gostam
de viajar, como eu gosto também, eu converso sobre viagens. Para se ter um bom
relacionamento, tem que saber o gosto dos clientes, assim, eu evito conversar sobre

futebol e politica com os clientes para ndo entrar em atrito.
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2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusbes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: Vocé ter que conhecer tudo sobre seguros, os riscos cobertos e os
riscos nao cobertos. Esse conhecimento é feito e adquirido através de circulares, as
quais sdo enviadas pelas seguradoras aos corretores. As seguradoras fazem
sempre cursos e convidam seus corretores, as vezes recebo visitas de seguradoras,
mas ndo gosto, pois tomam o meu tempo, fico como “boi de piranha”, o segurador
precisa visitar alguém, se for cedo eu atendo, sendo vou pra rua visitar meus

clientes.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: As ferramentas de informatica sdo muito importantes. Gastamos 25 mil
reais mudando nosso sistema, Hoje 80% dos nossos clientes pedem a cotagéo do
seguro pelo Whatsapp e mandam as informacfes que preciso pelo Whatsapp, e
acredito que hoje é a maior ferramenta usada por n6s. Ndo uso Facebook. E através

da informatica que vocé tem agilidade das informacdes que vocé precisa.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter
para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apélice?

RESPOSTA: O corretor tem que se organizar, tenho uma equipe que me da suporte,
com minha filha na area financeira, ndo faco os calculos, sou um homem de vendas,
de rua, trabalho com comissdo média de 13 % sei que os clientes estdo cotando
com outros corretores, portanto , ofereco o menor preco, tenho alguns produtores

gue dou 70% da comissao, mas ndo me dao nenhum trabalho, eles fazem tudo.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacao do sinistro?
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RESPOSTA: E preciso na hora do sinistro ter muita calma para atender o cliente,
pois muitas vezes ele estéd estressado, machucado, e o corretor precisa manter a

tranquilidade.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apolice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacgéo do contrato?

RESPOSTA: E preciso registrar tudo no sistema da corretora. O corretor precisa ter
0 controle da renovagdo dos seus clientes através da informatica, para ndo perder

0S prazos.

Especialista 08

1) ApGs leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: O corretor precisa ter habilidade de falar em publico, de saber se dirigir
a alguém, com conhecimento da lingua portuguesa, e assim possa manter o
interesse do cliente, saber se apresentar e apresentar a empresa e seus produtos;
tem que ter boa aparéncia, uma boa apresentacdo. Uma pessoa de vendas além da

comunicacao verbal, precisa apresentar-se com vestes adequadas.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, os riscos, informar as garantias securitarias e exclusdes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: Um corretor precisa do conhecimento técnico profissional, ter uma
habilidade com a legislacdo de seguros, porque as seguradoras na hora do sinistro
analisam toda a documentacéo, inclusive na area juridica para pagar a indenizacao.

N&o adianta vocé comprar um seguro e comprar um produto defeituoso. Vocé so
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sabera se o produto foi adequado as suas necessidades ap0s o sinistro, o corretor

tem que ter conhecimento técnico, € preciso saber manejar a apélice de seguros.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automoével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: Hoje tudo é feito pelos computadores e internet, A informatica é
importante em qualquer profissdo, para fornecer os custos das seguradoras, 0
corretor precisa das ferramentas de informatica, que hoje € fundamental em todas as
areas, o corretor necessita de uma boa habilidade de informéatica, ndo precisa ser
um conhecimento avancado, ele deve saber manejar uma planilha eletrénica tipo
Excel, um editor de textos tipo Word. Hoje, quase nao se utiliza papel na area de
seguros, utiliza-se softwares, de sistemas de informacdo das seguradoras, de
calculos, de transmisséo eletrénica das propostas, ou seja, entender de internet.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter

para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apoélice?

RESPOSTA: O corretor de seguros, antes de mais nada, deve ser um administrador,
um administrador de empresas, um administrador de negdcios. Ele tem que
entender de planejamento, organizacdo, controle, controle de prazos, controle de
vigéncias de apdlices, controle do patriménio do cliente. O corretor precisa saber
manejar uma planilha e um sistema para controlar todos os riscos e patriménio do

cliente.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacéo do sinistro?

RESPOSTA: Eu atribuo a atividade de corretagem de seguros como uma atividade
multidisciplinar. O corretor de seguros precisa ter um pouco da vocacdo do
administrador de empresas, uma vocagdo de psicologo, pois ele vai entrevistar
pessoas, ele precisa identificar as necessidades dos clientes, precisa ser uma

pessoa calma, tranquila, embora seja extrovertido, ele precisa ter o0s momentos de
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perfil mais introvertido na hora das decisbes, na hora de saber ouvir, quando o

cliente precisa ser ouvido e no momento do estresse, do acidente.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apolice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacao do contrato?

RESPOSTA: A organizacao geral do escritorio € fundamental. O corretor precisa ser
proativo, criativo, diariamente, com situacdes de muita competitividade e
complexidade e pensar no produto adequado a cada cliente, pois sdo muitos os
produtos no mercado de seguros de automoveis, que podem aumentar ou diminuir
de acordo com a franquia. Um cliente que, por exemplo, ndo bate um carro ha 22
anos, ele precisa de um seguro com uma franquia alta, pois quanto maior a franquia,

0 custo do seguro diminui.

Especialista 09

1) Apos leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: Acredito ser essencial preencher o perfil do seguro de automével com
a maxima transparéncia e ser o mais fidedigno possivel. Isso que vai precificar de
forma correta o seguro dele e na hora de um eventual sinistro, vocé tem a total
tranquilidade de que a seguradora vai pagar. Tenho 18 anos de mercado e nenhuma
seguradora, até hoje, negou o0s sinistros da minha empresa. Quando o cliente
demanda o servico para vocé, vocé tem que ter iniciativa, € em menor tempo
possivel, a vida estd muito dinamica e o cliente precisa dessa resposta 0 mais rapido
possivel. A gente sO consegue trabalhar com as seguradoras de ponta, pois elas
tem a capacidade de atender o cliente no sinistro, na assisténcia 24 horas, na
emissdo da apdlice, dentro do complexo de atividades inerentes a seguradora,
atendendo o cliente com a maior presteza possivel. Trabalhar de uma forma correta

com o cliente, como a comunicagao € uma via de mao dupla, vocé tem que entender
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as necessidades do cliente, que as vezes nem ele sabe quais sdo, e vocé precisa
identifica-las e apontar para o cliente o que ele realmente precisa.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, 0s riscos, informar as garantias securitarias e exclusdes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: Entender as condi¢cBes gerais de cada produto, o que cobre e o que
ndo cobre, os riscos excluidos, as garantias acessorias, quais sdo as garantias

principais, pois sem esse estudo, o corretor ndo vai sobreviver no mercado.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: Aqui no escritério, invisto o maximo possivel em tecnologia, que é a
condicdo basica para o trabalho, tenho rede gigabytes, tenho servidor, tenho
Whatsapp coorporativo, Twitter, Instagram, Facebook; com todos os meios de
comunicacgdo que a informatica te da para trabalhar com tranquilidade. Sé contrato
um funcionério que faga uma redacgéo, sobre ele mesmo, e ndo tenha um erro de
portugués, tem que saber se comunicar de forma escrita, pois quando se trata com o
cliente tem que se ter o maior respeito possivel, isso ndo quer dizer que nao
atendemos clientes das faixas mais populares, mas nds, como prestadores de

servigos, ndo temos direito de fazer isso.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter

para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apélice?

RESPOSTA: Eu entendo como atitude, ser agil com os prazos, tenho conhecimento
do mercado, da necessidade que o cliente tem de ter as coberturas mais completas,
de vidros, lanternas e farois, de assisténcia técnica 24 horas, assisténcia residencial,
carro reserva, etc.. E facil, facil, outro corretor ganhar no preco por ser menor que o
meu, por oferecer menos coberturas. Coloco no minimo R$ 100.000,00 para danos a
terceiros, pois 0s veiculos hoje estdo muito caros, e o cliente pode bater em 2 (dois)

ou 3 (trés) veiculos ao mesmo tempo. Quando vocé mostra ao cliente que vai
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agregar servigcos ao produto que ele estd comprando, ele ndo vai questionar a
questao do preco. Tem clientes que vem com propostas de coberturas baixas e 0s
oriento a rezar e nao fazer o seguro. Quando vocé comunica bem, a maioria dos

clientes aceita esse preco maior.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacéo do sinistro?

RESPOSTA: Nossos servicos sao contratados com um carro reserva, quando o
cliente liga, no caso de um acidente, a primeira coisa que oferecemos € um carro
reserva, o cliente tem direito ao carro reserva, e isso se chama proatividade. Mas
nem sempre eu aviso que o cliente tera o carro reserva, pois se eu avisar, ela
manda tirar para reduzir o preco do seguro, pois na hora do sinistro, € a primeira
coisa que ele pede, e vai te responsabilizar porque vocé tirou. Eu ndo vendo o mais
barato. A missdo do corretor de seguros € garantir sempre a tranquilidade do cliente,
se ao fazer o seguro ou num eventual sinistro. Quando o cliente liga, na hora do
sinistro, ele esta desesperado, e a primeira coisa que a gente pergunta é se ele esta
bem, isso é 0 que mais importa pra gente e sabemos que 0s danos materiais estao
garantidos, pois o seguro dele foi bem feito, e a preocupacéo principal € com a
pessoa. Tem que ser de uma forma rapida e eficaz e ndo ficar empurrando as
situacdes. Como so trabalhamos com seguradoras de ponta, o0 sinistro tem que ser
dindmico, rapido na questdo da liberacdo dos reparos. A preocupacédo principal é
exatamente com o ser humano. O bem vem como segunda preocupacdo. O
importante é o ser e ndo o ter.Porque o que ficard na meméria do cliente Daqui a 10
(dez) anos, é que ele ndo vai nem lembrar do carro que ele tinha na época do
sinistro, mas daqui a 10 (dez) anos ele vai lembrar que quando teve o sinistro,
certamente a primeira preocupac¢éo que eu tive, como corretor, foi com a pessoa

dele.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apdlice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovagao do contrato?
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RESPOSTA: Tudo tem que estar sincronizado. Trabalhamos com seguradoras de
ponta no mercado, e elas tem que entender o seguinte, a agilidade e criatividade no
atendimento ao cliente, preco competitivo, agilidade na liberacdo do sinistro e
emissdo da apolice, agilidade no pagamento do corretor da apolice, e ter um
atendimento de assisténcia 24 horas de exceléncia, e sincronizando todas essas
acOes fica muito facil trabalhar. Quando a seguradora ndo estd atendendo
satisfatoriamente, o corretor tem o direito e o dever de chegar a diretoria da
seguradora, da matriz, para reclamar da eficiéncia do atendimento, isso se o0 gerente
local for apenas um repassador de recados, mas se o mesmo for proativo, a

reclamacéao é feita localmente, ndo h4 necessidade de ir até a Matriz.

Especialista 10

1) ApGs leitura prévia do roteiro enviado, que competéncias profissionais vocé
acha principais e necessarias para que o corretor de seguros estabeleca um

primeiro contato com o segurado?

RESPOSTA: Ter relacionamento interpessoal, ter boas amizades e saber se
comunicar, sempre estar atualizado, com informacbes nas &reas politica e
econbmica, para saber dialogar com o cliente, ndo s6 sobre seguros, mas também
sobre outros assuntos. Além de conhecer, tem que confiar no cliente, saber de onde
vem a indicacdo, porque n&o pode vir com indicagdo do nada, tem que confiar em
guem indicou, pois o indicado/novo cliente tem que ter uma referéncia, pois séo
muitas as fraudes no ramo de seguros. Deve-se fazer um estudo sobre
comportamento do cliente. Caso eu perceba que existe algo errado ou estranho, eu

nao faco o seguro.

2) Quais as competéncias para se identificar e delimitar os interesses
seguraveis, 0s riscos, informar as garantias securitarias e exclusbes de

coberturas que o veiculo do segurado esta exposto?

RESPOSTA: Para vender o produto, € preciso conhecer o que esta sendo vendido,

minuciosamente, para que vocé possa vender aquilo que o cliente tem necessidade
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de comprar.Faco alguns questionamentos ao cliente para saber o que ele quer e dai
indicar o produto, para eu vender para ele exatamente o que ele precisa.Explico
todas as clausulas acessorias, assim como as coberturas basicas, e como sempre
acontecem mudancas nas clausulas, precisamos estar sempre atualizados, pois as
seguradoras, hoje em dia, ndo fazem mais cursos nesse sentido, aprendo lendo as

condicdes gerais da apdlice de seguros de automoveis.

3) Quais as competéncias para se fornecer ao segurado o custo/beneficio do

seguro do seu automoével em mais de uma seguradora?

RESPOSTA: Como eu trabalho apenas com 1 (uma) seguradora, s6 sei a
informatica basica. Nao tenho Whatsapp, ndo tenho Facebook, ndo uso nada dessas
coisas, uso apenas o e-mail, passar e receber e-mail. Ndo considero o dominio da
informéatica uma competéncia importante, o conhecimento do produto € a base de
tudo.

4) Quais as competéncias necessarias para se elaborar a proposta, remeter
para a CIA seguradora, zelando pela correta e tempestiva emissao da apélice?

RESPOSTA: Fazer a transmissdo da proposta certa, vocé entra no kit de calculo da
seguradora e transmite a proposta e vai acompanhando no sistema da seguradora
se tem algum erro na proposta e acompanhar a emissdo da apdlice, checando
diariamente a situacdo das propostas transmitidas, no sistema “on line” da
seguradora. Quando ha algum erro, aparece uma critica no sistema, avisando que a
proposta precisa ser corrigida e dai retificar o erro. E fundamental dedicacéo e

empenho diarios, para que a apdlice seja emitida no prazo regulamentar de 15 dias.

5) Quais as competéncias necessarias para assistir o segurado nos
acidentes/sinistros que porventura acontecam? Auxiliando-o no procedimento

de regulacéao e liquidacao do sinistro?

RESPOSTA: Nao precisa entender a fundo de motores e sim do mercado como um

todo. E necessario conhecer as concessiondrias e oficinas para fazer o melhor para
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o cliente, dando boa assessoria ao segurado. Eu diria que a competéncia mais
importante € o foco no cliente.

6) Quais as competéncias necessarias para avisar ao segurado o vencimento
da apdlice de seguros de automoéveis, oferecendo-lhe sugestdo para eventual

renovacao do contrato?

RESPOSTA: E imprescindivel ter organizacdo diante dos prazos de vencimento das
apolices junto ao sistema da seguradora, ja que ndo uso um banco de dados
proprio, apenas o banco de dados da seguradora.E preciso que o corretor tenha
muita dedicacdo, responsabilidade, integridade, competéncia e empenho.O
importante € ser organizado e fazer a coisa de maneira certa, com integridade e
competéncia; estar sempre disponivel para o cliente. Sdo 35 anos de dedicacéo,
sem férias. A cada indicacdo que chega vocé se empenha em atender bem o cliente,

para vocé fechar o negdcio.
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APENDICE D - PLANILHA COMPARATIVA EM EXCEL DA PONTUACAO DAS CQMPETENCIAS ENTRE A 22 E 32 RODADA
DO PAINEL DELPHI COM DESVIO PADRAO

TABELA 12 - PLANILHA FINAL 32 RODADA PAINEL DELPHI COM DESVIO PADRAO

COMPETENCIAS Espec. 01 Espec. 02 Espec. 03 Espec. 04 Espec. 05 Espec. 06 Espec. 07 Espec. 08
DE CORRETORES a 32 | 2a | 3 | 2 3a 23 3a 22 32 22 32 22 32 23 32
DE SEGUROS 22rod. | o4, | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod. | rod.
1 Conhecimento do
produto e/ou 9 10 12 11 9 10 9 9 7 8 13 12 10 10 11 11
Servigo
2| Lsgellrelr sor i 9 9 | 9 | 9 | 11| 10 9 10 9 9 14 | 13 9 9 10 | 10
e integridade
3 Dominio da
informatica e 9 10 | 12 | 11 9 9 10 9 8 9 8 8 10 10 10 9
internet
© | ComlniserE 9 9 | 11 | 11 | 9 9 9 9 9 9 10 | 10 8 9 9 9
verbal e escrita
S| QRO E 9 9 | 10| 9 | 8 8 8 8 10 9 8 8 8 8 9 9
controles
9 || [FOED G ClSE e 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 7 8 8 7 8
ao cliente
trabalho de equipe 9 8 7 8 7 8 6 6 9 9 8 8 10 9 7 7
Tec. negociagao 8 8 6 6 8 8 9 9 9 9 8 8 7 7 8 8
I e 7 7 1 7| 7 | 9 8 8 8 8 8 6 7 8 8 7 7
interpessoal
10 | Proatividade 8 8 7 7 8 8 8 8 8 8 6 7 8 8 7 7
11| Autocontiole 7 7 6 | 7 | 8 8 8 8 9 8 6 6 8 8 8 8
emocional
12 | Criatividade 7 7 5 6 6 6 8 8 6 6 6 6 6 6 7 7
SOMA 100 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100

Continua



Continuacao Tabela 12

118

COMPETENCIAS Espec. 09 Espec. 10 SOMA PONTUACAO | MEDIA PONTUACAO | DESVIO PADRAO REDUCAO %
DE CORRETORES oa 32 2a 32 2a 32 2a 3a oa 3a DP
DE SEGUROS rod. | rod. rod. rod. rodada rodada rodada rodada rodada rodada
1 | Conhecimento do_ 11 11 10 11 101 103 10,1 10,3 1,73 1,16 -33%
produto e/ou servigo
2 | Inspirar confianca e 10 10 10 10 100 99 10 9,9 1,56 1,2 -23%
integridade
3 | Dominio da 10 | 9 7 8 93 92 9,3 9,2 1,42 0,92 -35%
informatica e internet
4 | Comunicaggo verbal | o | g 9 9 92 03 9,2 9,3 0,79 0,67 -15%
e escrita
5 | Organizagéo e 9 9 8 8 87 85 8,7 8,5 0,82 0,53 -35%
controle
6 |Focoeorientaggoao | g | g 10 9 81 80 8,1 8 0,88 0,47 -46%
cliente
trabalho de equipe 8 8 8 8 79 79 7,9 7,9 1,2 0,88 -27%
Negociagéo 8 7 77 78 7.7 7.8 0,92 0,9 -3%
_Relacmnamento - 7 9 ) 76 75 7,6 7.5 0,97 0,53 -45%
interpessoal
10 | Proatividade 7 7 8 8 75 76 7,5 7,6 0,71 0,52 -27%
11 Autocpntrole 7 7 7 7 74 74 7.4 7.4 0,97 0,7 -28%
emocional
12 | Criatividade 7 7 7 7 65 66 6,5 6,6 0,85 0,7 -18%
SOMA 100 100 100 100 1000 1000 100 100 12,82 9,18 -335%
DESVIO PADRAO MEDIO 1,07 0,76 -28%

Fonte: Elaboracéo propria, 2016.
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ANEXO A - DEFINICAO DAS COMPETENCIAS DO DICIONARIO DE MIGUEL
(2004)

1) Comunicacado verbal e escrita: estabelece sintonia nas comunicacdes com
pessoas ou grupos, entende as mensagens e é entendido. Demonstra boa
articulacdo ao comunicar idéias verbalmente e por escrito, sabe utilizar recursos
para influenciar e manter presenca positiva. A fluéncia verbal, habilidade nas

apresentacoes e influéncia nas reunifes sao caracteristicas apreciadas por todos.

2) Foco e orientacdo ao cliente: Conhece o negocio do cliente — forcas e
fraquezas — dando-lhe assessoria na conducdo de estratégias relacionadas a seus
produtos e servigos. Realiza esforgos extras para atender as necessidades dos
clientes. Resolve de forma rapida e eficaz os problemas do cliente. O atendimento
as necessidades dos clientes demonstra o desenvolvimento da estratégia de

parceria e cria valor para as duas partes.

3) Foco e orientacdo a resultados: Concentra-se nos resultados desejados do
trabalho de sua unidade. Faz um esforco fora do comum para atingir um objetivo.
Tem forte senso de urgéncia com relacdo a solucionar os problemas e completar o
trabalho. As organizacbes de vendas mais eficazes sdo aquelas em que sua forca
de vendas é orientada a resultados como aumento de market share, foco em vendas
de produtos com altas margens de lucro, construgéo de relacionamentos de longo

prazo em contas chave, excedendo objetivos e metas.

4) Trabalho de equipe: Coopera com os demais membros da equipe e €
comprometido com as metas e objetivos da equipe. Compreende e se esfor¢ca para o
bem da equipe, ao invés de servir a seus proprios interesses. Com a complexidade
operacional e envolvimento de diferentes funcées nos processos decisorios para
atender o cliente, o vendedor deve ser capaz de agir como membro efetivo de

equipes.

5) Estratégica: Compreende o que estd acontecendo no mercado e na sua
empresa. Entende, antecipa e procura responder além das necessidades de seus

clientes e consumidores no longo prazo. A empresa necessita antever e aproveitar-
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se das tendéncias do mercado. O profissional deve ter um foco externo,
identificando-se com seus clientes e consumidores. Deve motivar-se em criar valor

aos mesmos.

6) Proatividade: Facilidade para identificar novas oportunidades de acao e
capacidade para propor e implementar solugdes aos problemas e necessidades que
se apresentam de forma assertiva e adequada ao contexto, se antecipando na

solucéo destes futuros problemas.

7) Criatividade: Apresenta idéias inovadoras através de pensamento divergente e

fora dos padrdes logicos. Identifica conceitos novos para levar os negdécios adiante.

8) Flexibilidade: Demonstra pensamento flexivel em iniciativas para resolucdo de
problemas. A mesma abordagem a todas as situa¢gdes nao funciona. Os vendedores

devem buscar novas abordagens para cada situacao.

9) Técnicas de negociacédo: Realiza acordos comerciais com os clientes de forma
equilibrada, adicionando valor, em vez de concessdes. Busca opc¢des para atender
os interesses dos clientes e da empresa. A negociacdo deve ser vista como um
processo em que o vendedor, ao conhecer bem o negécio do cliente, sabe

apresentar fatores significativos aos negocios nao relacionados a precos.

10) Lideranca: Capacidade para catalisar os esfor¢cos grupais de forma a atingir ou
superar os objetivos organizacionais, estabelecendo um clima motivador, a formacéao
de parcerias e estimulando o desenvolvimento da equipe, capacidade de demonstrar
interesse pelas atividades que vai executar, tomando iniciativas e mantendo atitude

de disponibilidade.

11) Organizacao e controles: Capacidade para planejar as agdes para o trabalho,
atingindo resultados por meio de estabelecimento de prioridades, metas tangiveis,

mensuraveis e dentro de critérios de desempenho validos.

12) Conhecimento dos produtos e/ou servigcos: Conhece profundamente os

produtos e servicos — caracteristicas e aplicacdbes — que comercializa e seus
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beneficios para seus clientes. Entende e explora servicos de marketing aos clientes
para ganhar vantagem competitiva. O vendedor precisa conhecer o produto que
vende, melhor que seu cliente. Ele transforma as informacdes sobre os produtos em
beneficios proporcionados aos clientes. Adiciona 0s servicos para ampliar os

beneficios e surpreender os clientes. Tem vasto conhecimento técnico.

13) Dominio de informéatica e internet: Conhece e utiliza a informatica como
ferramenta para facilitar sua capacidade em identificar, selecionar e realizar contatos
e negacios lucrativos. A tecnologia da informacao pode ser Gtil ao vendedor quando
transforma seu uso em processos de vendas, comportamentos e habilidades.
Necessaria em toda a cadeia do processo de venda de um seguro de automovel é

essencial a familiaridade com os computadores, internet e redes sociais.

14) Autocontrole emocional: Mantém o desempenho sob condi¢des estressantes
e hostis. Responde positivamente aos problemas sem impulsividade e permanece
calmo. Em ambiente de forte competitividade ha situacBes hostis e opostas de
outras pessoas. Ha trabalhos com fortes condicdes de stress. Resiste bem ao
trabalho sobre pressdo, tem estabilidade emocional e maturidade. E otimista,
positivo, expressa seguranca e confianga nas suas capacidades, habilidades e
conhecimentos diante de novas situacdes desafiadoras. Analisa o préprio
desempenho para entender as falhas e melhorar o desempenho. Durante o0s
contatos com clientes o vendedor deve discutir sobre muitos itens e demonstrar um

comportamento que estabeleca segurancga sobre todos os pontos.

15) Inspirar confiangca e integridade: Tem integridade e exprime positivamente
seus valores e crencas pessoais de maneira consistente com os padrdes éticos de
sua empresa. Inspira confianca pelo cumprimento dos compromissos assumidos.
Uma das formas de manutencdo de um relacionamento de qualidade é manter
padroes altos dos valores corporativos com parceiros de valores similares. A
confianca existe quando uma parte acredita em trocas com parceiros responsaveis e
integros. Inspira credibilidade, tem boa reputacdo e acima de tudo é honesto.

16) Relacionamento interpessoal: Entende as atitudes, interesses, desejos e
perspectivas dos outros. Consegue interpretar os comportamentos nédo verbais e

predizer os comportamentos de outras pessoas. Entende e resolve conflitos de
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interesses. O vendedor necessita trabalhar com diferentes pessoas com espirito de
equipe, e, também, integrar seus colegas com outros funcionarios dos clientes. Os
conflitos sdo evidentes em relacionamentos interpessoais. Necessita da "inteligéncia

emocional” expressao criada por GOLEMAN, (1995).



