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Perguntas relativas a Administracao de
ENTIDADES SEGURADORAS

% O que implica dirigir num ambito sob
condicoes de incerteza?

% Aliangas estratégicas?

# Inovacao ou exceléncia operacional?

# Negocio técnicolfinanceiro/servigos?
#: Redes de distribuicao?

# Mecanismos de fidelizacao de clientes?

#: Uso de tecnologias? Internet?




CONCORRENCIA
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MAM@ — setembro 2003

Grau de globalizacaol/internacionalizacao do mercado.
Crescimento/decrescimento econdmico (ciclos)
Inflacao

Crise financeira: negécio técnico contra a especulagao.
Incerteza e juros.

Propensao a poupanc¢al/sensibilidade ao risco
Piramide populacional

Diferencas regionais em paises grandes.
Liberalizacao do setor seguros: legislacao.
Liberalizacao do resseguro.

Estrutura de telecomunicacoes do pais.

Tecnologia informatica




PIRAMIDES POPUL

AMERICA L
(1978 e

América Latina y el Caribe, 1975

- BOes [ ‘ 8.
| Homens & Mutheres . Homens : r . s
S 8064 | © ‘ — o * 60-64 ©
4044 | © | I WM o
_ o |8
20-24 g t 2024 5
L (e

¢4 o4

08 6420246810 08642024681

Porcentagens | Z‘Tentagensj

Fonte: “EL PROCESO DE ENVEJECIMIENTO DE LA POBLACION DE AMERICA LATINA Y EL CARIBE: UNA EXPRESION DE LA

MAM TRANSICION DEMOGRAFICA™|“0 Processo de envelhecimento da populacdo da América Latina ¢ do Caribe: uma expressiio da transicde
8 - setembro 2003 demogrdfica”] Miguel Villa e Luis Rivadeneira. Encontro América Latina -Caribe sobre idosos. Santiago do Chile, agosto 2002.
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# A ESCASSA PENETRACAO DO SEGURO na América Latina en
prémios % PIB: 1,5% (Seguros Nao-Vida) e 0,7% (Seguros Vida),
contra a média mundial de 3,2% e 4,7% respectivamente,
permite prever um elevado potencial de negécio. (Ano 2001
Sigma)

# Apesar da crise na América Latina (1992, 1995, 2002, ...) o
SEGURO, nos ultimos anos, VEM CRESCENDO mais rapido do
que o Produto Interno Bruto: de 2% a 4%. Em muitos paises o
motor é o Seguro de Vida e as reformas do Sistema de Pensoes.

MA&Q - setembro 2003



# As catastrofes e os ciclos do resseguro endurecem o
mercado.

# Altos custos de distribuicao e administracao do seguro (de
20 a 40%) em comparacgao a outros paises desenvolvidos.

# QO rendimento dos investimentos nos mercados.

3
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: . o B R ] .” d . o ,:':3{,.' : - SR
[+ Vida individual | | * Automoveis
¥ + Saude

| » Pensdes 1 -
& 1® Obitos
' * Rendas vitalicias | §

* Residéncia
| » Coletivos danos

 Coletivos de o  Crédito e Caugio
Vida e Pensoes

| * Transportes
* Incéndios

wlyes-wwnos | DESAFIO: organizar-se em torno ao cliente
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Rumo a um modelo de DISTRIBUICAO MULTICANAL

OFERTA ANTERIOR , NOVA OFERTA
Ramos : Ramos

SEGUROS | SEGUROS || SEGUROSDE || SEGUROS SEGURO/ || SEGUROS | SEGUROS || SEGUROS/
PESSOQAIS DE DANOS CAPITAIS PESSOAIS POUPANCA DE DANQS DE CAPITAIS SERVICOS
L Canais +

VENDA CORRE-

DIRETA [ AGENTES |- TORES [~ -

Segmentacao

ESTADO || CONSUMIDOR || COMERCIO || INDUSTRIA || Entidade
CLIENTE PESSOAL MULTINA-

+ CIONAL
Cada canal deve agregar Canais (*)
valor a relagdo com o DIRETO MEDIADORES INSTITUICOES GRUPOS DE. NEGOCIOS
cliente. n FINANCEIRAS AFINIDADE COMPLEMEN-
HE Escritarios || . Agentes - | L ——T ARES ]
-COMPLEXIDADE . Bancos . Associagtes —
. Internet . Corretores Vareio
DO RISCO- Telemar- . Operadores . Coletivos i )
' et financeiros
eting
CLIENTE
13
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O potencial de crescimento e a internacionalizagao:

MAMS - setembro 2003

exemplo Seguro de Vida
1999 2000
# ARGENTINA 38% 69%
# BRASIL 10% 43%
# CHILE 44% 70%
+: COLOMBIA 10% 28%
% MEXICO 26% 35%

% VENEZUELA 11%

% sobre Prémios totais em companhias com mais de
20% de participacao estrangeira.

Fonte: Sigma 2002

30%

14



M@Ieg - setembro

PRESENGA DA INDUSTRIA ESTRANGEIRA /
NACIONAL: Atrativos para a internacionalizacao.

PROCESSOS DE CONCENTRAGCAO EMPRESARIAL:
Fusdes e aliangas estratégicas.

“Financial Integrated Services”.

2003

15



Pensoes

Negocio
SERVICOS FINANCEIROS g cie
FINANCAS INTEGRADOS bancario
- . Seguros
®| SISTEMA BANCARIO- )
SEGUROS Investimentos
SEGURANCA

 Gestao de Riscos
# 8. de Seguranca
.  Centrais de
atendimento
#  Assisténcia
Saude...

PREVENCAO
DOS RISCOS

SERVICOS DE PREVENCAO
INTEGRADOS

MAM/eg — setembro 2003

Adaptado de L. A. Van der Berghe 16
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SETOR.SEGUROS =

Crescimento (“market share”) / Balanco com os riscos
adquiridos.

Administrar seus processos:  custos internos
(Terceirizagao?).

Produtividade.

Oferta integral de produtos: valor agregado para o cliente.

: Redes de distribuicao: formagao de suas equipes.

Servicos de qualidade: rapidez de resposta e prestacoes.
Tecnologias de informacgcao e comunicagao: uso Internet.

“Valor” do management: a qualidade da sua tomada de

decisoes.
17



'ESQUEMA DE ORGANIZAGAODE
' COMPANHIAS DE SEGUROS POR PROCESSOS

AMBITO

- “%ay. | PROCESSOS ESSENCIAIS |

Processos técnico-

Administragao
atuariais

de sinistros

Subscricao de |
Riscos

Adn;inistragéo de
Investimentos

Distribuigéo e
Comercializagao

instrumentos da
Diregdo

Administracio de

.| Desenvolvimento |
de R.H. Sistemas
- —

Operacionais

MAM/eg — setembro 2003
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Numero de pessoas com acesso a

Internet na América Latina 2002:

29.596.186
Fonte:IDC

Argentina 10%
Brasil 41%
Chile 6%
Coldmbia 6%
México 21%
Venezuela 5%

AMERICA LATINA 12%

populacao

[
[13
£

[{4
[11

[ 43

MAM/eg — setembro 2003

Canais de distribuicdo na América Latina:

85% Convencionais: corretores, agentes, ...

2% Diretos: telemarketing, Internet, ....

13% Novos: Banco, lojas de departamentos, .....

Fonte: Sigma 2002

20




eficiéncia, produtividade-

MAM/eg - setembro

Objetivos

grau de impacto positivo sobre
R.H.

TECNICA

BAIXA ALTA

ALTA BAIXA




POTENCIAIS DE
CONCORRENCIA

» Gestao » Concorréncia

» Distribuigao * Legislagao

+ Recursos T s » Tecnologia

proprios * Outros aspectos

* Produtos

externos

MAM/eg - setembro 2003
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A,

B

C.

PONTOS-CHAVE DA DIRECAO ESTRATEGICA E ORGANIZACAO DE
ENTIDADES SEGURADORAS (1)

PRODUTO como veiculo de “SEGURANCA”. Ajudar na
PREVENCAO como SERVICO.

(

-

~

DEFINIR os COMPONENTES do SERVICO: Contratacao,
cobranca de prémios, informagao ao segurado, Resposta e
pagamento de sinistros - IMAGEM.

/

e

~
Descentralizacao operacional (nao s6 administrativa)
DESCENTRALIZAR significa DELEGAR decisbes, sem
esquecer a integralidade das necessidades do cliente e
“Agilizar” estruturas —— Flexibilidade

/

MAM/eg — setembro 2003 23



para o SETORSEGUROS.

PONTOS-CHAVE DA DIREGCAO ESTRATEGICA E ORGANIZACAO DE
ENTIDADES SEGURADORAS (2)

@ ' SISTEMA INFORMATIVO adequado as ESTRATEGIAS:
g

CORPORATIVAS ]
NEGOCIOS APOIO INFORMAT
AREAS FUNCIONAIS

AREAS GEOGRAFICAS

~

ORGANIZACAO mais “PLANA”

Lrn

ORGANIZACAO por “ALIANCAS”

il

-

Controlling ADAPTADO

e

Novas tecnologias da informacao COMO OPORTUNIDADE de
servico aos clientes e aos brokers.

==

\.

MAM/eqg — setembro 2003
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PONTOS-CHAVE DA DIRECAO ESTRATEGICA E ORGANIZACAO DE
ENTIDADES SEGURADORAS (3)

[RECURSOS HUMANOS. DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL E DE DIREGAO ]

4 ™\
Determinar ESTRATEGIAS e PROCESSOS “CHAVE” em:

QUALIDADE

IMAGEM

PRODUTOS-CHAVE

MERCADOS EM DESENVOLVIMENTO ou com especial for¢a

Articulando-as COM UM SISTEMA DE OBJETIVOS EMPRESARIAIS
- | /

4 ™\
Quanto a QUALIDADE: Nos interessa a percepgao do cliente?... Ou
sO nos preocupamos com os sistemas internos de controle...?

- J

' ™y

Direcao itinerante

\. S




SEGURO DE VIDA NA
ESPANHA

Setembro 2003

M.A Martinez

Ambito econdmico do Seguro 2002

Geral:

« 2002 Ano de incertezas e retrocessos
econdmicos.

« Terceiro ano consecutivo de baixas na bolsa.
= Nivel dos jures financeiros: minimos historicos.
* Na Europa: entrada em circulagio do Eure.

Sequeo de Vids oa Espanba,
Setembro 2003

Especificos setor financeiro/seguros 2002 (1)

* Pressio sobre a solvéncia—Necessidade de
capitalizagio-— Fusdes.

» Queda das mais-valias latentes nos portfélios
das empresas: deterioragio da solvéncia.

* Maior coordenagdo em atividades de controle
(Europa).

« Importincia da independéncia das auditorias.

Segur de Vida ne Expunhis, 1
Selembm 23




Especificos (2):
* Pagamento indenizagdes 11/9/01 e inundagBes
2002 Europa.

* Integragdo Sistema bancério-Seguros.

* Recrudescimento do mercado: aumento de
tarifas.

Seguro de Vida s Enpanba. .
Sexmbro 3003

Las cifras det segurm en el mundo (millones USD)

% Participacién
Total 2000 2001 Fola T 5. vida

Fuants Sigma 2001

Segure de Vids e Espanha. H
Sekembro 2043

Setor de seguros na Europa (1)
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Setor de seguros na Europa (2)
(2001 USD)

Total | 8. Yida

P I ormanPIBlPrinaabi PrivasPB Primaiabil

E Cuodertd 841 | 178 | - .
GranBretla | 1418 | 3394 | 1073 | 2568
Francia B3 | 1099 | sm | 128
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Pt s | s | 2w | W
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Fonle DGN

Saguro do Vids ma Expanka
Sewmbro 2003

Setor de seguros na Espanha (2002)
Algumas caracteristicas (1)

= 399 entidades (412 em 2001):
(10 primeiras entidades.....39,0% prémios)
{50 primeiras entidades.....78,6% prémios)
+ 48.224 milhdes de Euros
{7.06% PIB)
» 55% do negtcio Seguro de Vida.

* 31,3% prémios brutos em empresas estrangeiras.
Com mais de 25% de capital estrangeiro.

Forw: 1168

Seguro do Vids na Eapanha. ]
Setembro 2003

Setor de seguros na Espanha (2002)
Algumas caracteristicas (2)

« 2002/2001: Subida 14,2%. Bom exercicio.
- externalizagio comprotmissos empresariais
por pensdes.
- escassa repercussdo grandes sinistros (01/02
na Espanha.
- atualizagdo de tarifas.

» Retengio 92,58%

Fonk: (L3S,

Segura de Viada na imnanhe 5
Serembra 20001




Setor de seguros na Espanha (1)
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Setor de seguros na Espanha (2)
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Setor de seguros na Espanha (3)
Canais
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Setor de seguros na Espanha (3)
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Evolugao por canais de
distribui¢@o Vida (% prémios)

A 1992 Ao 199 A o0
Cavaderss Comodens
o, o s, pn s
e - Y e heby
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$eguro do Vil ne Fepanba. 1
Selembro 201

Evolucio Seguros de Vida na Espanha
2002/2003 (1)
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Foniz: “Famdintica del mmo de vida" {CEA

Segurn de Vida ne Espanka, "
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Evolugiio Seguros de Vida na Espanha
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Outras caracteristicas do Seguro de
Vida na Espanha

= Canaliza a poupanga-previsdo: 17 milhes de apolices.
* 75% do negdeio através de Bancos.
+ Produtos de maior sucesso:

- Seguros individuais que incluem garantia de tipos de
Juros como alternativa de investimento.

- Planos de previsio assegurados: seguro vida
individual/poupanga/aposentadoria.

- Planos de Pensies.
- Seguros de Saiide.

Sogar de Vida na Expanhe 1
Setembm 1003

- " Para além do sistema bancario-seguros” -
O negécio de Seguros e suas relagdes no mercado

SERVIGOS FINANCEIROS
INTEGRADOS

% SISTEMA BANCARIO-

SEGURDS

FINANCAS

SEGURANGCA

PREVENGAC

[8] SERVIOS DEPREVENGAR: .
DOS RISCOS S

INTEGRADQ!

Segaro de Vida se Espanhe 1)
sictsxobra 1003

Adaptada de L. A. Van der Barghe
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@

“DIREGAO E TOMADA DE DECISOES NAS
EMPRESAS DE PREVIDENCIA PRIVADA E SEGURADORAS”

BUGAMAP: MODELO MAPFRE DE SIMULAGAO DE GESTAO DE UMA
EMPRESA DE SEGUROS DE VIDA

18/09/2003

PROGRAMA

08h30 Recepcido, Credenciamento e Café de Boas-vindas

09 horas Abertura

Antonio Cassio dos Santos
Diretor da ANAPP
Presidente da MAPFRE VERA CRUZ Seguros e Previdéncia

Miguel Angel Martinez

Professor Titular da Universidade de Alcala (Espanha)
Patrono da Fundagao MAPFRE Estudos

“Um Modelo de Diregdo Estratégica em Seguro de Vida”

Bento Zanzini

Diretor de Previdéncia da MAPFRE VERA CRUZ Seguros e
Previdéncia

“Objetivos e Metodologia do Business Game”

Coordenadora dos trabalhos

Sarah Garcia Rodriguez

Membro da Comissdo de Marketing da ANAPP

Gerente de Marketing e Produtos da SOMA Seguradora S.A.

Rua Sete de Setembro, 92, 2° andar - Rio de Janeiro - RJ - Tel.: {21} 2507-3112



© RNAPe ) WarrmE:

11 horas  Primeira Tomada de Decisdes
12 horas Parada para o café
12h15 Segunda Tomada de Decisdes

13h15 Almoco

14h15 Terceira Tomada de Decisdes
15h15 Parada para o café
15h30 Elabora¢ado das Conclusdes

16h15 Resultados Finais / Debate com participantes

17h30 Encerramento do lll Business Game ANAPP/MAPFRE

Rua Sete de Setembro, 92, 2° andar - Rio de Janeiro - RJ - Tel.: (21) 25607-3112




@) BUSINESS GAME

ANAPP / MAPFRE

“DIREGAO E TOMADA DE DECISOES NAS
EMPRESAS DE PREVIDENCIA PRIVADA E SEGURADORAS”

BUGAMAP: MODELO MAPFRE DE SIMULAGAQ DE GESTAO DE UMA
EMPRESA DE SEGUROS DE VIDA

19/09/2003

PROGRAMA

08h30 Recep¢ao, Credenciamento e Café de Boas-vindas
09 horas  Abertura

Osvaldo do Nascimento
Presidente da ANAPP
Diretor Executivo da Itau Vida e Previdéncia

Antonio Cassio dos Santos
Diretor da ANAPP
Presidente da MAPFRE VERA CRUZ Seguros e Previdéncia

Miguel Angel Martinez

Professor Titular da Universidade de Alcala (Espanha)
Patrono da Fundacao MAPFRE Estudos

“Seguro de Vida na Espanha”

Bento Zanzini

Diretor de Previdéncia da MAPFRE VERA CRUZ Seguros e
Previdéncia

“Objetivos e Metodologia do Business Game”

Coordenadora dos trabalhos

Sarah Garcia Rodriguez

Membro da Comisséao de Marketing da ANAPP

Gerente de Marketing e Produtos da SOMA Seguradora S.A.

Rua Sete de Setembro, 92, 2° andar - Rio de Janeiro - RJ - Tel.: (21) 2507-3112



@) BUSINESS GAME

ANAPP / MAPFRE

11 horas Primeira Tomada de Decisdes
12 horas Parada para o café
12h15 Segunda Tomada de DecisGes

13h15 Almocgo

14h15 Terceira Tomada de Decisbes
15h15 Parada para o café
15h30 Elaboracéo das Conclusdes

16h15 Resultados Finais / Debate com participantes

17h30 Encerramento do Business Game ANAPP/MAPFRE

Rua Sete de Setembro, 92, 2° andar - Rio de Janeiro - RJ - Tel.: (21) 2507-3112 .




