O BENCHMARKING COMO FERRAMENTA INSTITUCIONAL NO MERCADO DE SEGUROS
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Abstract

This paper presents a proposal of using benchmarking as a managerial tool by insurance companies in the Brazilian market. It's presented the importance and growth of the insurance market regarding the GDP, a brief review of benchmarking theory and practices, and then deployment of this theory and practices to the managerial issues of an insurance company. The main conclusions are that there are some benchmarking techniques in use in the Brazilian insurance market although not systematically, and since the insurance companies are very similar they can use benchmarking theory and techniques to leverage their performance in search of an "ideal" company.
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O mercado segurador brasileiro apresenta um índice de crescimento vertiginoso nos últimos anos, reflexo dentre outros fatores de uma estabilização na economia brasileira e de crescimento do setor. Após o plano real  este crescimento se deu de forma mais acelerada e constante, provavelmente, além da abertura econômica,  uns dos motivos que atraiu os maiores seguradores do mundo á se fixarem no Brasil. 


Neste contexto é importante analisar o desempenho do setor e suas performances quanto ao resultado esperado, desta forma o benchmarking se posiciona como ferramenta de trabalho institucional por parte das seguradoras no sentido de otimizar seus departamentos e produtos, onde cada segmento seja gerenciado com a melhor performance do mercado e dos corretores de seguros que se posicionam no mercado como agente de fomento, onde sua postura profissional contribui para uma melhor imagem no mercado segurador e o acompanhamento com o que se tem de melhor será um componente de relevância para o processo de competição no setor, principalmente após o advento da globalização que contribuiu integralmente no sentido de reestruturar todo o mercado. A proposta deste trabalho é analisar a importância do benchmarking no mercado de seguros e suas inversões no sentido de alavancamento individual e geral ou seja, o quê e como o benchmarking pode contribuir para este fim. No mercado de seguros é  imprescindível que se disponha de produtos cada vez mais eficientes e mais acessíveis e o benchmarking como ferramenta deste processo  contribui e muito para este.

1. O mercado de Seguros no Brasil, numa analise da evolução recente do mercado.
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O gráfico acima demonstra o crescimento do mercado em relação ao Produto Interno Bruto – PIB. Faz-se necessária uma analise descritiva deste gráfico pois é evidenciado que após o plano real o mercado segurador brasileiro teve um crescimento excepcional, por conseqüência dentre outros fatores, pelo plano de estabilização econômica iniciado no governo Itamar Franco, que promoveu um crescimento no consumo e retraiu as taxas de inflação, gerando um aumento na demanda por seguros no país, que por conseguinte de um aumento na produtividade e um aumento do poder de compra dos brasileiros, desta forma quanto ao mercado segurador, mais segurados tiveram acesso à compra de apólices devido ao aumento de seu patrimônio mesmo que de forma restrita, o que se deu foi um aumento no consumo e por conseguinte um aumento na comercialização de seguros. É importante frisar que no momento de crescimento econômico a demanda por apólices de seguros cresce, todavia o mercado é também propenso ao crescimento, sendo que de forma menos acentuada, no momento de retração da economia ou recessão, pois com o objetivo de se resguardar o patrimônio já existente o segurado também opta por comprar apólices de seguros, resultado que, o mercado de seguros é imprescindível para a economia do país, pois suas taxas de crescimento no momento de acréscimos nos índices econômicos são diretamente proporcionais embora maiores que estes; e no momento de recessão o decréscimo do mercado não corrobora com os índices decadentes e de certa forma tende a estabilizar-se ou crescer de forma moderada. A exemplo desta afirmação vemos o momento econômico que vivemos a partir de 1997, onde atravessamos uma crise recessiva e o mercado não se retraiu, ou não se retraiu de forma brusca como foi o período recessivo em que passamos. O mercado de seguros é responsável por uma poupança interna de extrema importância, pois as seguradoras tem de comprovar suas reservas em patrimônio, o que garante ao setor a liquidação dos sinistros, desta forma a riqueza gerada pelo setor se transforma em reserva de bens no próprio país, o que resulta em um volume de poupança interna de extrema importância para a economia do Brasil.

2. Benchmarking
“Benchmarking, segundo Spendolini (1993) é um processo continuo e sistemático de avaliação de produtos, serviços e processos de trabalho, de organizações que reconhecidamente praticam as melhores técnicas com a finalidade de melhoria organizacional”. 


Segundo, Ramos (2000 p. 9) benchmarking é definido como sendo: “o processo ético de comparação permanente de produtos, serviços e práticas do mais forte concorrente ou de empresas tidas como líderes mundiais em seus mercados, levando-se em consideração o que agrega valor para obter a satisfação do cliente, utilizando-se como metodologia um processo de gestão integrado das informações, voltados para a melhoria contínua e aprendizagem organizacional”.



O benchmarking é dividido em quatro tipos: o externo, analisando a eficiência de outras empresas que podem ser concorrentes ou não , o interno que é a analise da performance da própria empresa, o funcional que é a permuta de informações inseridas no contexto da empresa á nível de departamentos e o genérico que é baseado em diversas vertentes que a empresa pode verificar, sendo a base o perfil de outras empresas de mesmo porte.


No mercado segurador o benchmarking é desenvolvido de forma não departamental, e as maiorias das atividades desenvolvidas com este objetivo são indiretas, ou seja, as seguradoras promovem constantemente atividades de analise mercadológica com vistas ao aperfeiçoamento de seus serviços e produtos, todavia não diretamente no sentido de coadunar estas posturas á conclusão de idéias de benchmarking, se faz necessário que as empresas do setor criem estruturas mais fortes e com pessoal habilitado para efetivar esta função, com o risco de que as empresas sejam atropeladas pelas internacionais que estão chegando e vindo pra ficar, e ficar para estas, é no topo.

3. Benchmarking como ferramenta institucional

 O objetivo maior das companhias seguradoras é a majoração da lucratividade, no entanto a resultante do índice combinado (Sin Ret. + Desp. Com. + Desp. Adm. / Prêmio Ganho.) é com vistas a este resultado que as empresas promovem  benchmarking, mesmo que de forma elementar com o objetivo de tornarem-se mais eficientes e obterem mais lucros, é importante analisarmos cada parte desta expressão.
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Sinistros Retidos: Segundo o Instituto de Resseguros do Brasil – IRB( Souza,p. 169), sinistro é a ocorrência do acontecimento previsto no contrato de seguro e que, legalmente, obriga a seguradora a indenizar. Sinistro é o canal de saída financeira das seguradoras, o ajuste deste setor é crucial para um bom índice de lucratividade. Pode se dividir em 3 partes, sendo a primeira a questão da aceitação do risco, a segunda a regulação de sinistro (segundo IRB, Souza p. 116,regulação de sinistro é o exame, na ocorrência de um sinistro, das causas e circunstâncias para caracterização do risco ocorrido e, em face dessas verificações, se concluir sobre a sua cobertura, bem como se o segurado cumpriu todas as suas obrigações legais e contratuais) e a terceira as fraudes. O benchmarking é utilizado quanto à questão do sinistro em todas as suas fases, na aceitação do risco, as seguradoras estipulam critérios que se assemelham devido à experiência das maiores e melhores seguradoras, a postura tomada pelas maiores quanto à aceitação do risco é normalmente seguida pela demais seguradoras devido a sua experiência. Na questão  da regulação do sinistro propriamente dito as seguradoras se utilizam o benchmarking, principalmente no sentido de terceirizarem o serviço e ao mesmo tempo especializarem a mão de obra, nos dias atuais o mesmo regulador de sinistro é o profissional multi-seguradora, e assim este detém uma postura de certa forma uniforme quanto ao seu desempenho, e ainda pode repassar para as seguradoras todas as informações sobre os sinistros de outras seguradoras e suas performances quanto à redução de pagamento de sinistros, a terceira questão quanto ao sinistro são as fraudes, hoje, existe cerca 20%(vinte por cento) dos sinistros pagos são fraudulentos, segundos dados da Federação Nacional das empresas de Seguros Privados e Capitalização - FENASEG , neste aspecto o objetivo das seguradoras é uniforme, pois a redução deste índice resulta na redução dos preços ou no aumento da lucratividade, as fraudes são responsáveis por grande parte das questões judiciais, além de agregar valor ao prêmio pago pelo segurado, contribuído para uma majoração nos preços, envolvendo seguradores e segurados, neste aspecto o volume de fraudes gera um sentimento de insegurança no mercado segurador o que no mínimo é um contra-senso, pois seguro é acima de tudo confiança. Os sinistros retidos são a reserva que as seguradoras tem de fazer quando são avisadas do evento, no exato momento do aviso de sinistro, as seguradoras tem de efetivar uma retenção de valores para o pagamento deste.

 Despesas Comerciais: as despesas comerciais para o mercado segurador são todas as despesas com o objetivo de comercialização de seus produtos, de acordo com a legislação o segurador não pode comercializar diretamente seus produtos sem a intermediação dos Corretores de Seguros, que segundo o IRB (Souza,p. 47) perante a legislação brasileira o corretor é o intermediário, pessoa física ou jurídica, legalmente autorizado a angariar e a promover contratos de seguro, entre as seguradoras e as pessoas físicas ou jurídicas, de direito publico ou privado, podendo ser brasileiro ou estrangeiro, se pessoa física, mas com residência permanente no país. Neste ponto o benchmarking é efetivado no sentido de entre as seguradoras o corretor de seguros obter a maior vantagem competitiva possível no sentido que angariar mais comissão e as seguradoras efetivam esta postura tanto para o acréscimo de comissionamento tanto para o decréscimo deste, pois esta guerra interseguradoras é uma constante no mercado, no aspecto dos corretores, é que estes são totalmente livres para trabalhar com esta ou aquela seguradora, e desta forma são estes agentes de benchmarking  das seguradoras que tem mais afinidades. Mas como este tem interesse no sentido de majoração de seus ganhos, o trabalho de benchmarking é feito com muito apreço pelos corretores, principalmente quanto a novos produtos, e neste sentido as seguradoras agradecem e muito. Os corretores também praticam benchmarking junto aos demais profissionais do setor, no momento atual, o corretor que não se especializar sofrerá a concorrência dos demais de forma abrupta e constante, até as estruturas físicas são copiadas pelos corretores de seguros de seus colegas, cada vez mais os escritórios são projetados e ambientados, transformando os corretores de seguros em empresários do mercado de seguros, no que tange também a especialização mercadológica, os corretores também fazem benchmarking do mercado e se detectarem que este ou aquele nicho está sendo bem trabalhado por algum profissional, ocorrerá uma corrida incondicional para este mercado, o que as vezes, por falta de conhecimento gera conflito e prejuízo para os corretores de seguros. Para as seguradoras as despesas comerciais são formas de atração de negócios. A união de confiabilidade, liquidez nos pagamentos de sinistros, inter-relação com o departamento de produção das empresas e principalmente comissionamento, se transforma no composto comercial da relação seguradora-corretor.  

Despesas Administrativas: 


A eficiência das seguradoras é um constante aperfeiçoamento de seus fatores internos e o conjunto de despesas administrativas são o aglomerado de despesas que podem corroborar com esta eficiência. Algumas empresas já se estruturam com vistas ao mercado internacional, onde a terceirização já é evidente há muito tempo, outro aspecto é a informatização do setor que se torna evidente a cada dia, os softwares são cada vez mais facilitadores e como não poderia deixar de ser, as lideres são copiadas pelas demais, ou até entre si, o que representa uma atividade de benchmarking constante, no sentido de redução de custos e majoração de lucros. O departamento comercial é a pérola das empresas e onde estas focam suas principais diretrizes, no sentido de angariar os melhores profissionais, que sejam capazes de atrais mais e mais corretores para os seus quadros de colaboradores, neste sentido o mercado integra uma prática de analise constante do setor, atraindo cada vez mais os melhores das melhores, é neste sentido que algumas empresas saem na vanguarda, principalmente no sentido de oferecerem bem estar aos seus funcionários, conforme a revista Exame (ed.melhores e maiores 1999) a seguradora AGF está entre as empresas que mais oferecem condições de trabalhos aos seus funcionários, resultando uma oferta de trabalho constante e sem que a empresa coloque nenhum anúncio de oferta de vagas, esta postura já é vista como modelo para o setor e o mercado dos melhores profissionais já utilizam desta formula para efetivarem suas reivindicações junto às empresas ou a s próprias empresas já se utilizam destes benefícios como forma de atrair os melhores profissionais.

4. Algumas Considerações Finais


Todos os itens acima mencionados compõem a matriz gerencial de toda e qualquer seguradora, o melhor gerenciamento destes, reflete diretamente na produtividade do setor, que somando todos estes fatores e dividindo pelo volume de prêmio ganho que é toda e qualquer receita com a comercialização de seguros no mercado, este valor deve ser menor que 1(um) para que o resultado represente lucratividade. 


O benchmarking está intrínseco no mercado segurador e como foi analisado em cada composto do índice combinado. A prática de atividades de benchmarking se faz necessário como uma constante fórmula de se chegar e manter o sucesso, num mercado onde a possibilidade de crescimento é de se dobrar até 2005, conforme expectativa da FENASEG, o mercado de seguros terá de sofrer ajustes estruturais para este fim, e se levarmos em consideração que a média de participação do mercado de seguros no PIB  dos paises mais desenvolvidos é de 8%(oito por cento), vê-se o quanto temos de potencialidade de crescimento, todavia é necessário que o mercado se estruture e identifique as aspirações e desejos dos segurados, pois a necessidade de proteger o patrimônio nós já trazemos consigo. A empresas internacionais estão chegando, algumas já há algum tempo em associações com empresas nacionais, e a sua postura é de barganhar mercado e principalmente de identificar os focos onde o mercado nacional não trabalha e em seus paises são os mais rentáveis. Por fim, o mercado segurador é promissor, no entanto se não praticarmos atividades de pesquisa e trabalhos que estudem profundamente o mercado identificando cada setor e as suas potencialidades, correremos e risco de sermos atropelados pelos gigantes internacionais, ou ainda de não atingirmos os objetivos de crescimento.  
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