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RESUMO

O objetivo deste estudo foi investigar os desafios e as oportunidades associados a
implementacdo de sistemas integrados de gestdo em empresas do setor segurador. A pesquisa
procurou identificar os principais obstaculos e beneficios dessa integracdo no setor, analisando
respostas de 67 profissionais atuantes em corretoras, seguradoras € uma empresa
desenvolvedora de sistemas de gestdo, predominantemente na regido Sul do Brasil. Foram
destacadas as percepcdes desses profissionais sobre os sistemas de gestdo e os fatores criticos
para sua eficacia. A pesquisa seguiu uma abordagem quantitativa descritiva, revelando que os
principais desafios incluem a falta de integracdo com sistemas legados, a resisténcia dos
colaboradores & mudanca e os altos custos envolvidos. Os resultados mostram que a maioria
dos participantes considera que a adocdo de sistemas integrados contribui para otimizar
processos, melhorar o controle e apoiar a tomada de decisfes. O estudo evidenciou a
importancia de treinamento, suporte da lideranca e planejamento estratégico alinhado com a
missdo e valores empresariais como fatores de sucesso. As implicagdes do estudo incluem
contribui¢Ges para 0 meio académico ao fornecer dados relevantes, para a sociedade ao
promover uma melhor compreensdo do setor de seguros, e para 0 mercado ao orientar praticas
para uma implementacdo mais eficaz dos sistemas de gestéo.
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ABSTRACT

The objective of this study was to investigate the challenges and opportunities associated with
implementing integrated management systems in companies within the insurance sector. The
research sought to identify the main obstacles and benefits of this integration by analyzing
responses from 67 professionals working in brokerages, insurance companies, and a
management system development company, predominantly located in the South of Brazil. The
perceptions of these professionals regarding management systems and critical factors for their
effectiveness were highlighted. The research adopted a quantitative descriptive approach,
revealing that the main challenges include lack of integration with legacy systems, employee
resistance to change, and high costs. The results show that most participants believe that the
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adoption of integrated systems contributes to process optimization, improved control, and
decision-making support. The study highlighted the importance of training, leadership support,
and strategic planning aligned with the mission and values of the companies as success factors.
The study's implications include contributions to academia by providing relevant data, to
society by promoting a better understanding of the insurance sector, and to the market by
guiding practices for a more effective implementation of management systems.

Keywords: Integrated Management Systems. Insurance Market. Implementation.

1 INTRODUCAO

O mercado segurador no Brasil estd vivenciando um crescimento avassalador nos
ultimos anos. Até agosto do ano de 2024, o setor registrou uma arrecadacdo de R$288,06
bilhdes, o que corresponde a um aumento de 13,5% em comparac¢ao ao mesmo periodo de 2023,
conforme relatério divulgado pela Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP, 2024). Esse
crescimento é devido a demanda cada vez maior por protecdo financeira em diversas areas,
como seguros viagem, automotivos, patrimoniais e seguros de vida, estimulado por uma
populacdo que, em tempos de incerteza econdmica, estd cada vez mais valorizando a
importancia da seguranca contra riscos financeiros.

Perante a esse crescimento significativo do mercado de seguros, e com o surgimento de
novas seguradoras, foi introduzido no Brasil o Sandbox Regulatério, que teve origem em 2015,
no Reino Unido, e nele visto uma grande oportunidade de facilitar a adaptacéo e adogédo das
inovacOes em constante evolugdo no setor. O Sandbox é um ambiente regulatdrio experimental
e constitui-se em condicdes especiais, restritas e exclusivas, que devem ser atendidas por
sociedades seguradoras durante um periodo determinado (SUSEP, 2020). Com isso, é criado
um ecossistema em que empresas escolhidas podem testar ideias inovadoras em seus produtos
e/ou modelos de negdcios, beneficiando-se de uma flexibilizacdo das exigéncias regulatorias
normalmente impostas as seguradoras convencionais.

A transformacao digital tem desempenhado um papel crucial no desenvolvimento do
mercado de seguros no Brasil e ao redor do mundo, impactando profundamente a forma como
nos comunicamos, as tecnologias utilizadas e a maneira como consumimos produtos e servicgos
de seguros (Dionisio; Medeiros, 2022). As seguradoras estdo investindo em inovagfes, como
inteligéncia artificial, big data e automacdo de processos, buscando otimizar operacdes e
oferecer servicos mais alinhados as expectativas dos clientes. O avanco tecnolédgico permite
uma avaliacdo de riscos mais precisa, aumentando a eficiéncia e possibilitando o
desenvolvimento de produtos que atendam melhor as necessidades dos segurados. Esse
contexto também traz uma explosdo de dados globalmente: estima-se que 90% dos dados do
mundo foram criados desde 2016, e essa producao continua acelerada com o aumento da
conectividade em nossa vida diaria (EXAME, 2022). Entretanto, essa transi¢cdo para um
ambiente digital apresenta desafios importantes, como a necessidade de capacitar equipes e
integrar sistemas legados, 0 que exige um planejamento estratégico robusto para que as
seguradoras possam se adaptar e prosperar nesse Novo Cenario.

Os corretores de seguros e as empresas de corretagem representam o contato mais direto
com o consumidor, sendo essenciais para aprimorar a comunicagdo com os clientes e, assim,
ampliar o potencial de crescimento do mercado segurador e a protecdo da sociedade.
Atualmente, seguradoras e corretoras utilizam sistemas de TI integrados que centralizam dados
e conhecimento, permitindo o funcionamento eficaz de toda a operacdo. Dada essa integragéo,
é fundamental entender como os corretores e funcionarios de corretoras percebem e utilizam
esses sistemas de gestdo integrada. A transformacao digital, que vem moldando a dinamica do



setor, traz a tona a necessidade de adaptacdo por parte das seguradoras e corretoras. Portanto, a
problematica a ser abordada neste estudo é: quais sd@o os desafios e as oportunidades da
implementacdo de sistemas integrados de gestéo no setor de seguros?

O objetivo deste estudo é analisar os desafios da implementacéo de novos sistemas de
gestdo nas empresas do mercado segurador, bem como as oportunidades que surgem com 0
avanco tecnologico. Os objetivos especificos incluem avaliar a perspectiva dos funcionarios de
corretoras e seguradoras, identificando as dificuldades enfrentadas durante o processo de
mudanca e as melhorias que ainda podem ser exploradas com a evolucdo da tecnologia. Além
disso, o0 estudo buscara entender como essas transformagdes impactam na eficiéncia
operacional, fornecendo dados significativos para orientar a elaboracdo de estratégias
adequadas em um mercado desafiador.

A relevancia deste estudo se justifica pela baixa penetracdo do mercado de seguros no
Brasil, onde grande parte da populacdo ainda desconhece as possibilidades e vantagens dos
produtos securitarios. O acesso ao seguro € muitas vezes limitado por fatores como a falta de
entendimento dos produtos e a dificuldade de comunicagéo eficaz entre seguradoras, corretores
e consumidores. Assim, compreender os desafios e oportunidades da implementacdo de
sistemas integrados de gestdo no setor de seguros podera contribuir diretamente para a criagdo
de estratégias de comunicacdo e atendimento mais eficientes, capazes de desmistificar o seguro
e promover sua adogdo por uma maior parcela da populacdo. Esse aspecto torna-se
especialmente importante em um mercado em expansdo em que a necessidade de cobertura
financeira tem se mostrado essencial para a protecdo e a estabilidade das familias brasileiras.

Além de contribuir para 0 aumento da acessibilidade aos produtos de seguro, o presente
estudo oferecera subsidios para a melhoria da eficiéncia operacional das seguradoras e
corretoras. Com sistemas integrados de gestdo adequados, as empresas podem alinhar suas
operacdes, simplificar processos e, principalmente, fornecer informacGes precisas e claras aos
segurados. Ao identificar as barreiras enfrentadas e as areas com potencial de inovacao, o estudo
ajudard as empresas a otimizar suas operacdes, promovendo uma adaptacdo mais agil as
exigéncias do mercado digital e fortalecendo a confianca e satisfagdo dos clientes. Dessa forma,
esta pesquisa visa apoiar 0 setor no desenvolvimento de estratégias que promovam tanto a
modernizacdo do mercado quanto a inclusao financeira e securitaria no Brasil, promovendo um
crescimento sustentdvel e alinhado as novas demandas da sociedade.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo traz 0o embasamento tedrico necessario para explorar e entender os principais
desafios e oportunidades envolvidos na aplicacdo de sistemas de gestdo no mercado segurador.
Para isso, sdo utilizados principios do setor de seguros, conceitos elementares da
implementacao de um sistema de gestéo e o papel dos agentes na inddstria seguradora.

2.1 MERCADO DE SEGURQOS E TECNOLOGIAS

O mercado de seguros € responsdvel por oferecer uma protecdo financeira contra
diversos tipos de riscos que podem afetar pessoas, empresas e seus bens. Por meio de contratos,
as seguradoras se obrigam a indenizar o segurado em situagéo de ocorréncia de eventos cobertos,
como danos materiais, danos climaticos, problemas de saude, perdas financeiras ou acidentes.
De acordo com Moraes (2019), no Brasil, em 1808, 0 mercado de seguros teve seu inicio devido
a vinda da familia real, o que culminou na abertura dos portos ao comercio internacional.

Esse mercado desempenha um papel importante na economia ao conceder estabilidade
e seguranga, permitindo que pessoas e empresas administrem seus riscos de maneira mais



assertiva. Conforme Kugler e Ofoghi (2005 apud Silva; Peris; Chan; Borelli, 2015), a
importancia do seguro nas atividades econémicas é reconhecida ha muitos anos, e seu impacto
foi destacado j& na primeira conferéncia da UNCTAD, principal 6rgéo das Nagdes Unidas para
tratar da relacdo entre comércio internacional e desenvolvimento, em 1964. Na conferéncia,
reconheceu-se que 0s mercados de seguro e resseguro sdo fundamentais para o crescimento e 0
desenvolvimento econdmico dos paises.

O seguro objetiva a transferéncia ou a redugdo dos riscos associados a eventos aleatorios
que podem causar danos, fundamentando-se no conceito de mutualismo. Em outras palavras,
trata-se de estruturas financeiras que buscam indenizar os segurados e seus beneficiarios em
caso de ocorréncia de acontecimentos imprevisiveis que possam ter um impacto desfavoravel.
Para aliviar esses impactos, é estabelecido um contrato com as seguradoras, em que S&o
definidos os limites de cobertura, a duracdo do contrato e o prémio a ser pago a seguradora pela
aceitacéo dos riscos cobertos (Silva e Chan, 2015 apud Silva; Peris; Chan; Borelli, 2015).

Para definir os valores dos seguros, as seguradoras utilizam célculos baseados em
modelos atuariais e dados estatisticos que avaliam a probabilidade desses eventos ocorrerem.
Além dos calculos e modelos, o papel dos agentes e corretores de seguros € fundamental para
conectar as seguradoras ao consumidor final, pois séo eles que, em grande parte, asseguram a
efetividade e o crescimento do setor. Conforme dito por Batista (2021), os agentes e corretores
de seguros desempenham um papel central na conex@o entre as companhias de seguros e 0s
consumidores finais. Seu desempenho € crucial ndo apenas para o desenvolvimento dessas
empresas, mas também para o fortalecimento do mercado de seguros como um todo.

O setor de seguros no Brasil cresceu em torno de 13,5% no acumulado de 2024, em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado, conforme os dados divulgados pela SUSEP no

relatorio mensal de agosto de 2024, descrito no quadro a seguir.

Quadro 1 - Nimeros do setor (agosto/2024)

No més em referéncia 31,1
Variacdo em relacdo ao més anterior -5,60%
Variacdo em relacdo ao mesmo més do ano anterior 4,10%
Acumulado neste ano até o més em referéncia 288,06
Varizigéc_), em relacdo ao ano anterior, do acumulado até 0 més em 13.50%
referéncia '

Fonte: SUSEP 2024

De acordo com Marenzi (2024), o setor cresceu impulsionado pela rapida digitalizacdo
e pela adocdo de inovacBes tecnoldgicas. As seguradoras destinaram investimentos em
tecnologia para aprimorar a experiéncia do cliente, disponibilizando produtos mais
personalizados e facilitando processos de contratacdo e gestdo de apdlices, que se tornaram
mais ageis e simplificados.

2.2 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO

Os Sistemas Integrados de Gestdo, também conhecidos como Enterprise Resource
Planning (ERP), consistem em um conjunto de ferramentas desenvolvidas para atender
simultaneamente as diversas areas administrativas e funcionais de uma organizagdo empresarial,
promovendo a aproximacao entre elas. Esses sistemas representam um avango em relacdo aos
sistemas de informacéo tradicionais, centralizando tanto dados histéricos quanto dados atuais
em uma Unica plataforma. Essa unificacdo permite o suporte & maioria das operagdes internas



da empresa, facilitando as tomadas de decisdes e proporcionando um diferencial competitivo
no mercado (Santana, 2017).

Conforme destacam Rai e Bajwa (1997), ao escolherem ou desenvolverem um sistema
integrado, as empresas precisam levar em conta tanto os propositos de seus projetos de negdcios
quanto suas caracteristicas particulares. Segundo os autores, o verdadeiro desafio ndo é apenas
proporcionar acesso a varias fontes de informacéo, sejam elas internas ou externas, mas também
consolidar e modificar esses dados de maneira a apresentar informagdes relevantes e adequadas
para apoiar a tomada de decisdo dos usuarios.

Na mesma linha, Pereira, Gosling, Carvalho e Gosling (2017, p. 96) citam que,
adequadamente implementado, um sistema de gestdo integrado permite o controle eficaz de
diversas atividades e 0 monitoramento continuo de processos, garantindo que os dados circulem
de forma consistente por todas as areas da empresa. Em esséncia, isso significa que o sistema
fornecerd a informag&o precisa a pessoa certa, no momento oportuno. Corroborando com esse
pensamento, Pozzebon e Freitas (1996) citam que os fatores criticos de sucesso sdo essenciais
para o desempenho eficaz dos processos.

Figura 1 - Etapas de implantagdo de um sistema de gestao
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Fonte: elaborada e adaptada pelo autor com uso de 1A (https://app.napkin.ai/)

De acordo com Chaib (2005), integrar os processos de gestdo traz beneficios
significativos para os funcionarios, sendo este o ponto central em favor de um Sistema de
Gestdo Integrado. O autor observa que a sinergia resultante dessa integracdo possibilita que as
empresas melhorem seu desempenho geral, a0 mesmo tempo que reduzem seus custos globais.

A integracdo vai além de simplesmente reunir documentos de sistemas separados; por
iss0, um sistema de gestédo integrado deve ser projetado para atender as necessidades do negécio
como um todo, e ndo apenas para satisfazer os requisitos dos auditores (Ribeiro Neto; Tavares;
Hoffmann, 2008).

De acordo com Marras (2010), o sucesso na implantacdo de um sistema exige uma
abordagem estruturada e bem planejada, com integragdo e coordenagdo entre gestores e
colaboradores. Entre 0s aspectos principais estdo a realizagao de testes completos com dados
reais, o treinamento adequado dos usuérios, 0 acompanhamento das operacfes pela equipe de
analise e a avaliacdo criteriosa dos resultados processados.



2.3 AGENTES DO SETOR DE SEGUROS

O Sistema Nacional de Seguros Privados (SNSP), criado pelo Decreto-Lei n°® 73 de 1966,
é formado por diferentes entidades responsaveis pela regulacédo e funcionamento do mercado
de seguros no Brasil. Entre seus componentes, estdo: o Conselho Nacional de Seguros Privados
(CNSP), que atua como a autoridade maxima do setor; a Superintendéncia de Seguros Privados
(SUSEP), encarregada da supervisdo e fiscalizacdo; além dos resseguradores, das empresas
habilitadas a operar seguros privados e dos corretores devidamente autorizados (BRASIL,
1966).

Figura 2 — Hierarquia do mercado de seguros brasileiro
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Fonte: CNSEG (2024)

O Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) é a principal autoridade do setor de
seguros no Brasil. Sua funcdo inclui estabelecer diretrizes e normas que orientam a politica do
setor, abrangendo seguradoras, resseguradoras, entidades abertas de previdéncia complementar
e sociedades de capitalizacdo (Soriano, 2021). Além disso, 0 CNSP é responsavel por regular a
criagdo, organizacdo, operacao e supervisdo dos integrantes do sistema, conforme disposto no
Decreto-Lei n° 73/66 (BRASIL, 1966).

A Superintendéncia de Seguros Privados (SUSEP) é uma autarquia federal com
autonomia financeira e administrativa, instituida pelo Decreto n® 60.459/67. Sua principal
responsabilidade é supervisionar e fiscalizar os mercados de seguros (exceto o de saude),
previdéncia privada aberta e capitalizacdo, em conformidade com as diretrizes estabelecidas
pelo Conselho Nacional de Seguros Privados (BRASIL, 1967). De acordo com a Resolucéo
CNSP n° 338/16, que define o regimento interno da SUSEP, suas atribui¢des legais abrangem
trés fungdes principais: (i) executar as decisdes do CNSP, garantindo o cumprimento das
politicas definidas; (ii) regulamentar, detalhando e complementando as normas estabelecidas
pelo CNSP; e (iii) fiscalizar, monitorando o mercado para assegurar que as legislacbes e
regulamentos sejam devidamente observados.



Figura 3 — Composicdo dos Mercados Supervisionados pela SUSEP em 2022
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Fonte: SUSEP — Relatdrio de analise e acompanhamento dos mercados supervisionados (2023)

As sociedades seguradoras, constituidas como sociedades anénimas, tém como objetivo
fornecer aos segurados protecdo contra riscos especificos. Quando os riscos assumidos
excedem sua capacidade de retencdo, essas sociedades recorrem a outras entidades do mercado
para redistribui-los. Esse repasse pode ocorrer por meio de resseguradoras, em uma operacao
conhecida como resseguro, ou por meio de outras seguradoras, caracterizando uma operacéo de
cosseguro, o que contribui para a diversificacdo e diluicao dos riscos no setor (Caldas; Curvello;
Rodrigues, 2017).

O segurado ¢ o individuo ou entidade gque, possuindo interesse seguravel, contrata um
seguro para sua protegéo, ou de terceiros, pagando um prémio por esses servigos. Nos seguros
de pessoas, 0 segurado € a pessoa fisica cuja vida ou integridade sera avaliada para determinar
0 risco e estabelecer as condic¢des do seguro (SUSEP, 2006).

O corretor de seguros, seja pessoa fisica ou juridica, € o intermediario legalmente
autorizado a angariar e a promover contratos de seguros, admitidos pela legislagéo vigente,
entre as Sociedades de Seguros e as pessoas fisicas ou juridicas, de direito publico ou privado.
Artigo 1 da LEI No 4.594, de 29 de dezembro de 1964. De acordo com Caldas, Curvello e
Rodrigues (2016), a participacdo do corretor ndo € indispensavel para a contratacdo de um
seguro, pois a proposta pode ser enviada diretamente a seguradora pelo proprio proponente ou
por seu representante legal. No entanto, quando ha intermediacéo do corretor, é obrigatéria a
remuneracao por meio de comissao.

Figura 4 — Painel de corretores de seguros no Brasil
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Fonte: SUSEP — Ultima atualizac&o: 25 nov. 2024/adaptada pelo autor com uso de 1A (https://app.napkin.ai/)



Dessa forma, o Sistema Nacional de Seguros Privados (SNSP) demonstra sua relevancia
como estrutura organizacional essencial para o funcionamento do mercado de seguros no Brasil.
A articulagdo entre os diversos agentes do sistema — CNSP, SUSEP, seguradoras,
resseguradoras, corretores e segurados — assegura nao apenas a regulamentacdo e fiscalizacéo
das atividades, mas também a distribuicéo eficiente de riscos e a protegdo dos interesses dos
consumidores. Essa estrutura contribui para a estabilidade e o crescimento do setor,
promovendo a confianga e a transparéncia necessarias para atender as demandas de uma
economia cada vez mais dindmica e complexa.

Abaixo, observa-se um diagrama que ilustra o processo do mercado segurador e a
relagdo entre os agentes:

Figura 5 — Fluxograma “Agentes do mercado de Seguros e Resseguros”
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Fonte: Caldas, Curvello e Rodrigues (2017).
2.4 ESTUDOS RELACIONADOS

Um estudo relevante sobre o papel estratégico do sistema de informacao integrado foi
realizado por Santana (2017), que analisou o perfil de 6 respondentes atuantes em uma corretora
de seguros. O objetivo desse estudo foi avaliar a importancia dos sistemas de informacéo na
administracdo empresarial no setor de seguros e, de maneira ampla, desenvolver um plano
estratégico para implantar um sistema integrado que facilite a analise de dados e a tomada de
decisbes, propondo a utilizacdo de um ERP (Enterprise Resource Planning) apropriado. A
pesquisa constatou que o sistema de informacao € uma ferramenta estratégica, atuando como
um papel fundamental para o gerenciamento, pois suas informagdes sdo rapidas, Uteis e exatas,
auxiliando na tomada de decisdo dos gestores das empresas.

Medeiros Janior (2007) realizou uma analise sobre os cuidados que uma empresa deve
tomar para a aquisi¢do de um sistema integrado de gestdo, tendo em vista que os resultados
positivos ou negativos surgem apenas ap6s um grande periodo de implementacio. E destacado
que os decisores levam muito tempo para avaliar uma série de critérios e funcionalidades dos
sistemas oferecidos, tornando a decisao final mais complexa. O objetivo da tese foi apresentar
um procedimento que permita empresas de pequeno e médio porte analisar as ofertas
disponiveis de sistemas e escolher a mais adequada para o seu negécio, baseado em um método
de multicritérios. O autor apontou, através de um estudo de caso, que o0 procedimento proposto
é assertivo e pode ser implementado por empresas de todos 0s portes.



Outro estudo importante foi dirigido por Fernandes, Busanello, Polacinski, Godoy,
Losekann e Lorenzett (2015), em que realizaram uma analise que destaca a importancia dos
sistemas de gestdo voltados para a qualidade no contexto do ambiente organizacional atual,
onde a competitividade exige padroes elevados de desempenho. Com isso, o trabalho buscou
explorar as etapas e os desafios envolvidos na implementagédo de sistemas de gestéo integrados
gue atendam a normas reconhecidas pelo mercado. Como resultado, o estudo condensou as
principais fases de implantacdo do sistema com base na comparacdo de 14 casos praticos,
oferecendo um cenario das medidas adotadas por cada empresa para alcangar certificacdes de
qualidade e melhorar sua eficiéncia.

Pereira, Gosling, Carvalho e Gosling (2017) conduziram um estudo de caso detalhado
sobre a implementacao de um sistema integrado de gestdo em uma empresa familiar prestadora
de servicos. O estudo evidencia que organizacgdes cuja origem, historia e gestdo estdo ligadas a
uma mesma familia enfrentam grandes desafios na administracao, principalmente na tomada de
decisbes, devido a auséncia de relatorios consistentes e analises comparativas. A pesquisa
utilizou entrevistas com 28 perguntas abertas, aplicadas a trés niveis organizacionais:
operacional, tatico e estratégico. Os resultados mostraram que as principais dificuldades da
empresa incluem a gestdo de resultados, a necessidade de treinamentos, a resisténcia a mudanca,
a integracdo de informac6es e a melhoria no processo de tomada de decisdo. Além disso, 0
estudo destacou que a implementacdo do sistema contribuiu para reduzir o trabalho operacional,
minimizar erros e facilitar o acesso a informacGes importantes para controle, planejamento
estratégico e decisfes mais eficazes.

Esses estudos evidenciam que os sistemas de informacdo e gestdo integrados
desempenham um papel estratégico no aumento da eficiéncia e competitividade das empresas,
independentemente do porte ou segmento. Desde o setor de seguros até empresas familiares e
organizagdes que buscam certificagdes de qualidade, os sistemas integrados auxiliam na tomada
de decisdo, na anélise de dados e na coordenacao das operages, reduzindo erros e promovendo
a integracdo de informacgbes. Os estudos também destacam que a implementacdo de tais
sistemas exige planejamento cuidadoso, considerando os impactos organizacionais, a adaptacao
as novas tecnologias e a capacidade de alinhar as ferramentas ao contexto especifico de cada
empresa.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa foi estruturada segundo a abordagem do problema, seus objetivos e os
procedimentos técnicos empregados para oferecer uma analise detalhada sobre a
implementacdo de sistemas de gestdo integrados no setor de seguros. Em relacdo a abordagem,
utilizou-se uma metodologia quantitativa, qualitativa e descritiva, com base em um formulario
estruturado, que buscou captar percep¢des objetivas dos profissionais atuantes no setor
segurador sobre os desafios e as oportunidades associados ao uso de sistemas de gestéo.

O estudo configura-se como descritivo, com o objetivo de oferecer uma analise
aprofundada sobre a percepcéo dos profissionais do setor segurador quanto a introducéo de um
sistema integrado de gestdo. De acordo com Pedroso, Silva e Santos (2018), a pesquisa
descritiva tem como objetivo detalhar um fenémeno ou situacao, permitindo uma compreenséo
clara das caracteristicas de um individuo, populacéo ou contexto especifico, além de identificar
relacdes entre 0s eventos observados. Esse tipo de estudo visa observar e registrar os fendmenos
de maneira sistematica, proporcionando uma visdo ampla e estruturada sobre o objeto de analise,
sem, contudo, aprofundar-se em suas causas.

Quanto a forma de abordagem do problema, esta pesquisa € de natureza quantitativa,
com a aplicacdo de questionarios estruturados e andlise para a quantificagdo dos dados
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coletados. Conforme Richardson (2017), a pesquisa quantitativa permite a mensuragéo de dados
por meio de instrumentos padronizados, como questionarios, e a analise desses dados favorece
a generalizacéo dos resultados para uma populagdo mais ampla.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa utilizou um formulario estruturado em
quatro etapas (perfil, percepcdo sobre o mercado segurador, percepgdo sobre um sistema de
gestdo integrado e perguntas de respostas abertas) voltado a profissionais do mercado segurador,
incluindo funcionéarios de seguradoras, corretoras de seguros e a equipe da empresa
desenvolvedora do sistema de gestdo. O formulario foi construido com o intuito de obter
respostas pertinentes para uma andlise da integracdo do Sistema de Gestdo em empresas do
ramo segurador. Logo ap0s a elaboracdo, foi analisado e validado pela orientadora Maris
Caroline Gosmann. Esse formato buscou explorar mdultiplas perspectivas e incorporar
percepcOes de diversos setores envolvidos na cadeia de servicos de seguros. A distribuicdo do
formulério foi feita com autorizacdo do gestor direto e compartilhada por meio de e-mail e pelo
aplicativo de comunicacdo corporativa Teams. O periodo de resposta foi delimitado entre
09/10/2024 e 29/10/2024, e a pesquisa contou com a participacdo de 67 profissionais. O
formulério esta no item 7, Apéndice | desta pesquisa, a partir da pagina 24.

Ap0s o encerramento da coleta, os dados foram organizados e processados utilizando o
software Excel, o que facilitou a geracdo de graficos e tabelas que evidenciam padrdes nas
respostas. Esse processo de analise visual foi essencial para a compreensao aprofundada dos
dados e para embasar a discussao sobre as percepcdes dos profissionais do setor. Dessa forma,
a abordagem quantitativa aplicada permitiu uma andlise estruturada, revelando tendéncias,
desafios e aspectos criticos relacionados a implementacdo de sistemas integrados no setor
segurador.

4 ANALISE DOS DADOS

Nesta secdo, sera apresentada a analise dos dados coletados por meio do formulério
respondido por 67 funcionéarios de diferentes areas do mercado segurador, adicionada por
informacdes de analises documentais sobre o sistema de gestdo integrado. O objetivo estad em
compreender a percepc¢ao dessas pessoas que atuam com o sistema no mercado de seguros e a
aplicacdo das suas habilidades com os recursos dos sistemas, respondendo a questao-problema:
“Quais sdo os desafios e as oportunidades da implementacdo de sistemas integrados de gestao
no setor de seguros?”.

4.1. ANALISE DE PERFIL DOS PARTICIPANTES DO MERCADO SEGURADOR

Antes de abordar diretamente a questdo-problema, é relevante conhecer o perfil dos
participantes da pesquisa, que pode ser visto no grafico 1. A maioria dos respondentes encontra-
se na faixa etaria de 25 a 29 anos (14,9%), 30 a 34 anos (17,9%) e 40 a 44 anos (14,9%),
demonstrando uma distribuicdo etaria predominantemente jovem.

Conhecer o perfil dos participantes da pesquisa € importante para logo apos
introduzirmos a questao-problema.

Analisando a faixa etaria e o género do grupo, encontramos a maioria das pessoas na
faixa de 19 a 24 anos (12%), 25 a 29 anos (18%), 30 a 34 anos (24%), e 35 a 39 anos (25%). A
média etaria dos participantes € de 34 anos, demonstrando uma faixa de funcionarios jovem e

de sua maioria do género masculino.
Gréfico 1 — Faixa etaria dos respondentes Gréfico 2 — Género
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Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024)

Conforme o gréfico 3, verifica-se que 17,25% dos respondentes possuem Ensino
Superior Incompleto, 22,33% concluiram o Ensino Superior e 26,39% ja fizeram uma pds-
graduacdo, obtendo um grau de instrucdo alto se comparado a média nacional brasileira. Esse
perfil educacional reflete uma qualificacdo consideravel dos profissionais que atuam no
mercado de seguros, sugerindo que o setor tende a atrair pessoas com uma formacéo académica
avancada. Além disso, em relacdo ao cargo ocupacional, destacam-se trés posicdes mais
predominantes nas empresas, sendo elas: o cargo de analista, ocupado por 32 funcionarios
(47,76%), seguido pelo assistente e gestor/gerente, com 13 profissionais cada (19,40% cada
um). Esse cendrio sugere que a presenca significativa de analistas e gestores, aliados ao alto
nivel de escolaridade, reforca a necessidade de conhecimentos técnicos e especializados para
atender as demandas do mercado segurador.

Graéfico 3 — Escolaridade Gréfico 4 — Cargo Operacional
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Fonte: desenvolvidos pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024)

Em relacéo a experiéncia e ao tempo em atividade no setor de segurador, percebe-se no
gréafico 5 que é consideravel o nimero de pessoas que atuam no mercado de seguros ha mais de
cinco anos, em torno de 62,70% dos 67 respondentes, ou seja, 42 pessoas. No entanto, entre 0s
gue possuem menos tempo de experiéncia, observa-se que 9 participantes atuam entre 3 e 5
anos, representando aproximadamente 13,4% dos respondentes. Ja 12 pessoas tém entre 1 e 3
anos de experiéncia, correspondendo a 17,9%. Por fim, 4 pessoas atuam no setor ha menos de
1 ano, o que representa cerca de 6%. Essa distribui¢do evidencia que, embora a maioria dos
profissionais tenha uma experiéncia consideravel no setor, uma parcela relevante ainda estd em
fase inicial ou intermediaria de carreira, o que pode refletir uma renovacdo no mercado ou
aumento no interesse pela area de seguros.
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Graéfico 5 — Tempo no mercado de seguros
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Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

Para a pergunta sobre a regido de atuacédo, vale destacar que foi permitido selecionar
mais de uma op¢do, resultando em um total de respostas superior ao nimero de respondentes
(67). O grafico 6 revela que a maior parte dos profissionais do mercado segurador esta
concentrada na regido Sul, com 61 respondentes. Em seguida, a regido Sudeste possui 12
profissionais, o Centro-Oeste conta com 10, e o Nordeste tem 9 respondentes. A menor
representacdo esta na regido Norte, com 8 participantes. Esses dados mostram uma
concentracdo significativa no Sul, possivelmente refletindo o fato de que o formulario foi
distribuido principalmente para pessoas da regido Sul.

Grafico 6 — Regido brasileira de atuacao Gréfico 7 — Instituicdo de atuacgéo
I
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Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

4.2. ANALISE DE PERCEPCAO DA IMPLEMENTACAO DA TECNOLOGIA NO
MERCADO SEGURADOR

Na segunda parte do formulario, foi solicitado aos respondentes da pesquisa que
demonstrassem o entendimento sobre a tecnologia no mercado segurador e 0s objetivos e
desafios de uma implementacdo bem-sucedida nas empresas do setor para um crescimento de
oportunidades.

Na primeira pergunta da segunda parte, os respondentes puderam selecionar mais de
uma opcao, resultando em um total de 108 respostas para 67 participantes. Essa flexibilidade
permitiu um panorama mais abrangente das ferramentas utilizadas no mercado segurador. Para
um primeiro entendimento, observamos uma variedade de respostas, com destague para 0 Uso
de sistemas especializados, mencionado 62 vezes. Em segundo lugar, 30 respondentes citaram
o0 uso de planilhas do tipo Excel como ferramenta utilizada. Além disso, 12 respostas indicaram
0 uso de softwares gerais, indicando uma certa diversidade de ferramentas de suporte
operacional. Por fim, a opcdo “Outros” foi selecionada em 4 respostas, incluindo mencoes
especificas como DevOps, Service Now, “Nao sou vendedor” e “Eu desenvolvo a ferramenta,
nao utilizo”.
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Esses dados revelam que, embora o sistema especializado seja amplamente
predominante, muitas funcdes e processos ainda dependem de ferramentas genéricas, como
planilhas, que permitem uma certa personalizacdo, mas também aumentam o risco de erros
manuais e inconsisténcias. A presenca de outras ferramentas especificas reflete um ambiente
de trabalho diversificado, onde algumas éreas ainda utilizam solugdes adaptadas as suas
necessidades imediatas.

Segundo Stair e Reynolds (2011), o uso de sistemas integrados proporciona uma
flexibilidade que permite a cada empresa conduzir seus processos de acordo com suas
particularidades, oferecendo possibilidades de ajuste e adaptagdo conforme as caracteristicas e
exigéncias da empresa. E de extrema importancia no mercado segurador essa flexibilidade,
onde a eficiéncia e a precisdo sdo essenciais, e um sistema bem implementado pode reduzir
riscos operacionais, aperfeicoar a gestdo de dados e ajudar para um alinhamento mais
estratégico entre as areas da empresa.

Gréfico 8 — Ferramentas utilizadas no setor de seguros

Sistema Especializado I 62
Planilhas do tipo Excel I 30
Software Geral I 12

Outros M 4

Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

O entendimento e a percepcao dos funcionarios do mercado segurador sobre um sistema
de gestdo integrado sdo indispensaveis para o sucesso de sua implementacdo. A intimidade dos
trabalhadores com a funcionalidade e os beneficios do sistema auxilia na adaptacédo e contribui
para uma utilizacdo mais eficiente das ferramentas, proporcionando um melhor alinhamento
com 0s objetivos da empresa.

Na pergunta seguinte, permitiu-se que os participantes selecionassem até 2 respostas
perante ao entendimento de Sistema de Gestdo Integrado. As respostas mostram uma avaliacao
variada das funcionalidades e finalidades desse tipo de sistema, mostrando diferentes aspectos
de sua aplicacdo no mercado de seguros.

Gréfico 9 — Entendimento do Sistema de Gestao Integrado

Sistema para Compliance e regulamentagdo m— 1(
Sistema para Relatoérios e dashboards me—————————— )7
Sistema para Integracdo de departamentos S ———— 16
Sistema para Andlise de desempenho S SSs———— ]9
Sistema para Automacgdo de processos I ) (
Sistema para gerenciamento de informagdes e dados TETETETETETEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES——— 5 ()
Sistema de Controle Financeiro mee————— |
Sistema de Controle de Vendas meeesssss——————— )6
Sistema baseado em Banco de Dados mee———————— ) 4

Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

A resposta mais escolhida foi “Sistema para gerenciamento de informagdes e dados”,
com 50 pontos, assinalando que muitos profissionais associam o0 sistema integrado
principalmente a gestdo centralizada de dados. Em seguida, “Sistema para Relatérios e
dashboards” obteve 27 votos, e “Sistema de Controle de Vendas” e “Sistema para Automagao
de processos” receberam 26 votos cada, sugerindo que muitos também veem o sistema como
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uma ferramenta para analise e controle operacional. Outras respostas incluem “Sistema baseado
em Banco de Dados” com 24 votos e “Sistema de Controle Financeiro” com 21 votos, o que
demonstra uma compreensdo interessante de que esses sistemas também integram o setor
financeiro e 0 armazenamento de dados. Menos votadas, mas ainda reconhecidas, foram as
fungdes de “Andlise de desempenho” (19 votos), “Integracdo de departamentos” (16 votos) e
“Compliance e regulamentacéo” (10 votos).

Esses resultados indicam que, ainda que a maioria dos respondentes entenda que o
sistema de gestdo integrado esta ligado ao gerenciamento de informacdes e ao suporte para
andlise e controle, ainda h&d uma percepgao disseminada sobre suas funcionalidades completas.
Isso pode indicar a necessidade de um esclarecimento quanto as possibilidades e beneficios de
um sistema de gestdo realmente integrado, que abrange desde a integracdo de departamentos
até o cumprimento de regulamentacdes e a melhoria do desempenho organizacional.

Foi perguntado aos participantes qual o principal objetivo ao implementar um sistema
integrado de gestdo, obtendo-se uma grande preferéncia por objetivos relacionados a eficiéncia
operacional e gestdo de dados. A alternativa mais escolhida foi “Facilitar a gestdo de dados e
processos”, com 35 votos, seguida de “Melhorar a eficiéncia operacional”, com 30 votos. Esses
dados sugerem que os respondentes veem o sistema integrado principalmente como uma
ferramenta para simplificar a organizacao e otimizar as tarefas operacionais.

Em contrapartida, os objetivos de “Reduzir custos”, “Melhorar a experiéncia do cliente”
e “Maior conformidade regulatéria” receberam pouca ou nenhuma selecdo (0, 1 e 1 voto,
respectivamente). Isso pode indicar que, no contexto dos participantes, aspectos financeiros,
conformidade regulamentar e percepcao do cliente sdo percebidos como secundarios na escolha
de um sistema de gestdo integrado.

Gréfico 10 — Principal objetivo ao implementar um Sistema de gestéo

Facilitar a gestao de dados e processos II————
Melhorar a eficiéncia operacional I
Maior conformidade regulatéria W
Melhorar a experiéncia do cliente N

Reduzir custos
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Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

Na quarta pergunta aos funcionarios, buscamos entender a percep¢éo deles sobre os
principais desafios enfrentados na implementagdo de um sistema de gestdo. Os respondentes
puderam selecionar mais de uma opg¢do com limite de até 3 respostas, resultando em um total
de 153 respostas dos 67 participantes.

Gréfico 11 — Principais desafios enfrentados na implementacao do sistema de gestdo?
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Processo de implementacdo ® 1
Outros ® 1
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Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

O maior desafio identificado foi a “Falta de integracdo com sistemas legados”, que
obteve 46 menc0es, refletindo as dificuldades de compatibilidade e adaptacdo entre 0 novo
sistema e 0s sistemas ja existentes nas empresas. Em seguida, a “Resisténcia & mudanca por
parte dos colaboradores” foi citada 29 vezes, indicando que a adaptacdo ao novo sistema pode
ser um processo desafiador, envolvendo mudancgas na cultura e nos habitos de trabalho dos
colaboradores. Outro desafio significativo foi o “Custo elevado”, mencionado 28 vezes, 0 que
sugere uma preocupagdo com os investimentos financeiros necessarios para a implementacéao e
manutencdo de sistemas de gestdo integrados. A “Complexidade técnica do sistema” também
foi destacada, com 20 votos, apontando para a dificuldade que os funcionarios podem encontrar
ao lidar com sistemas mais avancados ou complexos. Outros desafios mencionados séo “Tempo
de implementacdo” (16 votos) e “Falta de mé&o de obra qualificada” (11 votos), que apontam
limitacOes relacionadas a captacdo de uma equipe qualificada para lidar com sistema e a duragédo
do processo de implantacdo. Algumas respostas também indicaram desafios mais especificos,
como “Treinamento para uso de suas funcionalidades” e “Processo de implementacdo”, com
apenas 1 voto cada, refletindo que, mesmo presentes, esses problemas foram considerados
menos criticos e, por isso, descartados.

Perante o contexto dos desafios na implementacdo de um sistema de gestdo integrado,
também foi questionado aos participantes se eles acreditam que a implementacdo do sistema
traz novas oportunidades de negdcios. A maioria dos respondentes (61) acredita que a
implementacdo do sistema traz novas oportunidades. Apenas 5 participantes indicaram que a
implementacdo oferece oportunidades de negécios de forma parcial, enquanto 1 participante
ndo acredita que o sistema abra novas portas de negocios.

Esse resultado reflete uma visdo otimista em relacéo aos beneficios da implementacéo
do sistema, sugerindo que a maioria dos profissionais vé o sistema como um fator de potencial
crescimento e inovacgdo, além de uma ferramenta para otimizar processos, melhorando a sua
eficiéncia. A percepcdo de que o sistema pode abrir novas oportunidades de nego6cios € um
indicativo de que, embora os desafios sejam expressivos, ha uma expectativa formada de que o
sistema de gestdo integrado agregue valor a longo prazo, possibilitando o crescimento da
empresa no setor segurador.

Gréfico 12 — A implementacdo do sistema traz novas oportunidades de neg6cios?
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Fonte: desenvolvido pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

4.3. ANALISE DE PERCEPCAO SOBRE O SISTEMA DE GESTAO

A anélise de percepgéo sobre o sistema de gestdo integrado visa compreender como 0s
profissionais do setor segurador enxergam a implementacéo e o efeito do sistema nas operagoes
diarias e na tomada de decisdo. A percepcao dos usuarios sobre a eficiéncia e a usabilidade de
um sistema integrado de gestéo é primordial para avaliar o sucesso de sua adogdo e identificar
areas que precisam de ajustes. Esse topico explora as opinides dos participantes quanto ao
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controle proporcionado pelo sistema, suas ferramentas e recursos, 0 suporte necessario para a
implementacao e os desafios enfrentados ao integrar um sistema na empresa.

Além disso, o comprometimento dos funcionarios em adotar o sistema de gestdo
integrado pode impactar diretamente na melhoria dos processos, na agilidade das operacgdes e
na qualidade do atendimento ao cliente, tornando-se um ponto crucial para a competitividade
no setor segurador. Conforme Marras (2010), a etapa de implantacdo de um sistema requer
organizagcdo e planejamento cuidadosos, garantindo o alinhamento entre gestores e
colaboradores envolvidos no processo. Em relacdo a primeira pergunta do terceiro topico, “A
utilizacdo de um sistema de gestéo especializado para corretora de seguros proporciona maior
controle?”, a maioria dos respondentes (45 pessoas) concorda totalmente que o sistema de
gestdo oferece maior controle, enquanto 21 concordam, totalizando 66 respostas positivas.
Apenas 1 pessoa se mostrou indiferente, indicando que a maioria reconhece o impacto positivo
do sistema na gestdo do controle dentro das corretoras de seguros. No que diz respeito a segunda
pergunta do terceiro topico, “Os recursos do sistema de gestdo contribuem no gerenciamento
de tomada de decisdo?”, novamente a maioria dos respondentes se posiciona de forma favoravel.
39 pessoas concordam totalmente e 26 concordam, somando 65 respostas afirmativas. Apenas
2 participantes se declararam indiferentes, sem respostas negativas.

Os dados coletados revelam uma percepcao muito positiva sobre a eficacia do sistema
de gestdo, tanto em relacdo ao aumento do controle geral quanto a contribuicdo para a tomada
de decisdo. A alta concordancia com essas afirmacdes sugere que os profissionais das empresas
do mercado de seguros veem um sistema integrado como uma ferramenta indispensavel para
otimizar a gestdo interna e suportar decisdes estratégicas.

Grafico 13 — Maior Controle Graéfico 14 — Tomada de deciséo
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0 10 20 30 40 50 0 10 20 30 40

Fonte: desenvolvidos pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

Quando perguntado “Treinamento, equipe qualificada, gestdo de mudanca, apoio e
comprometimento da gestdo sdo fatores de sucesso na implementacdo de um sistema de
informacdo na organizacao?” para 0s participantes, os dados mostram uma opinido unanime e
positiva dos participantes. Nenhum respondente discordou ou se declarou indiferente, com 46
pessoas concordando totalmente e 21 concordando que esses fatores sdo fundamentais para o
sucesso da implementacdo. Isso evidencia que os colaboradores reconhecem a importancia de
ter uma equipe bem treinada, suporte adequado e um gerenciamento eficiente para a adogéo
bem-sucedida do sistema

Quanto a quarta pergunta do terceiro topico, “O planejamento estratégico com relagdo
ao processo de implementacdo do sistema deve ser claro e interligado com a missdo, visao e
valores da corretora de seguros?”, os resultados também sdo amplamente positivos. A maioria
dos respondentes (32 pessoas) concorda totalmente com a afirmacdo, e 30 concordam,
totalizando 62 respostas afirmativas. Apenas 5 pessoas se mostraram indiferentes, o que sugere
que o planejamento estratégico claro e alinhado com a misséo e os valores da corretora € visto
como importante para o sucesso do processo de implementacao.
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Esses dados indicam a percepcdo dos participantes de que tanto o planejamento
estratégico de gestdo quanto os fatores relacionados ao treinamento sdo considerados cruciais
para a implementacéo eficaz de um sistema de gestéo.

Graéfico 15 — Fatores de sucesso (treinamento, equipes)  Grafico 16 — Missao, visdo e valores
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Fonte: desenvolvidos pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).

Com relacdo a quinta pergunta do terceiro topico, “O sistema de gestdo garante maior
confiabilidade nos relatorios emitidos como também ir4 auxiliar na demanda interna da
corretora?”, as respostas dos respondentes indicam uma forte percepcdo positiva sobre o
impacto do sistema na confiabilidade dos relatorios e na gestao interna. Um total de 65 respostas
afirmativas, sendo 40 concordando totalmente e 25 concordando, demonstra que o0s
respondentes veem o sistema como uma ferramenta excelente para aprimorar a precisdo dos
relatorios e realizar apoio nas demandas internas. Apenas 1 participante discordou, e 1 se
declarou indiferente, o que sugere uma aceitacéo alta dos beneficios dessa funcionalidade.

No que diz respeito a Ultima questdo do terceiro topico, “O sistema de gestdo é
importante para automatizacdo do processo segurador?”, as respostas também indicam uma
valorizagéo significativa do sistema como facilitador da automagao do trabalho. A maioria dos
respondentes, 63 pessoas, concorda com essa afirmacéo, sendo 35 que concordam totalmente e
28 que concordam, enquanto apenas 1 discordou e 3 ficaram indiferentes. Isso pode ser um
indicativo de que os profissionais do setor reconhecem a automacdo como um aspecto
fundamental para aumentar a eficiéncia nos processos operacionais do mercado segurador.

Esses resultados ressaltam a importancia do sistema de gestdo como uma ferramenta
ndo apenas para garantir a qualidade e a confiabilidade dos dados, mas também para simplificar
e automatizar os processos dentro das empresas do setor de seguros.

Grafico 17 — Confiabilidade nos relatorios Grafico 18 — Importante para automatizagéo
Concordo Totalmente I Concordo Totalmente I
Concordo INEEEEEEEE——— Concordo N
Indiferente 1 Indiferente
Discordo 1 Discordo 1
Discordo Totalmente Discordo Totalmente
0 10 20 30 40 50 0 10 20 30

Fonte: desenvolvidos pelo autor com base nos dados do instrumento de pesquisa (2024).
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4.4 ANALISE DE RESPOSTAS ABERTAS: PRINCIPAIS PONTOS E MELHORIAS
DESEJADAS PARA O SUCESSO DOS SISTEMAS INTEGRADOS NO SETOR
SEGURADOR

Os participantes da pesquisa ofereceram diversas percepc¢des quanto aos fatores criticos
para a implementacdo bem-sucedida de sistemas de gestdo no setor de seguros. Entre as
principais respostas, destaca-se a importancia de um planejamento alinhado com os objetivos
da empresa e da integracdo de dados, que proporcionam uma base para a melhoria da eficiéncia
e confiabilidade. Muitos também mencionaram a necessidade de treinamento continuo e de uma
equipe qualificada para facilitar a adaptacdo ao novo sistema e 0 apoio da gestdo, o que € visto
como essencial para uma implementagdo bem sucedida. A conexdo com sistemas legados e
APIs “Application Programming Interface” (Interface de Programacdo de Aplicativos)
confidveis, bem como a transparéncia e precisdo dos dados fornecidos, foram apontadas como
fatores que contribuem significativamente para a confianca no uso do sistema. As percepcoes
dos participantes reforcam o pensamento do Pozzebon e Freitas (1996) que os fatores criticos
desempenham uma relevancia para a processo de implementacéo, pois influenciam nas tomadas
de decisdo e atendem as necessidades de informagé&o.

Sobre as melhorias para impulsionar as vendas, 0s participantes ressaltaram a relevancia
de um sistema que seja estavel e integrado com funcionalidades de multicélculo e CRM
“Customer Relationship Management" (Gestdo de Relacionamento com o Cliente). Foi
sugerido que uma interface intuitiva e visualmente atraente pode ajudar na retencdo do uso do
sistema e facilitar o processo de vendas. A automacédo personalizada para analise de dados
preditiva e a integracdo entre o sistema de gestdo e outras plataformas de marketing digital
foram apontadas como melhorias que ajudariam na segmentacao de clientes e na identificacdo
de oportunidades de vendas mais qualificadas. Também foram mencionados o acesso a
relatdrios e cadastros atualizados e maior integragdo com seguradoras.

Em relacdo as melhorias para analises gerais, 0s participantes destacaram a necessidade
de uma plataforma centralizada de dados e dashboards visuais que facilitam a interpretacdo e
comparacdo dos dados. A integracdo de dados entre sistemas como CRM e sinistros foi uma
das funcionalidades mais solicitadas, pois ajudaria a formar uma visdo ampla e detalhada do
cliente e dos processos internos. Outros participantes também sugeriram ferramentas de Bl
“Business Intelligence”, que possibilitariam a criacéo de relatorios mais dindmicos e detalhados.
Além disso, o0 uso de relatdrios interativos em tempo real e personalizaveis foi visto como um
ponto que poderia otimizar a analise de desempenho e a tomada de decisdes no setor.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi analisar os desafios e as oportunidades da implementacao de
sistemas integrados de gestdo no mercado segurador, considerando as percepcdes dos
profissionais do setor. Ao longo da andlise, verificou-se que os sistemas sdo amplamente
reconhecidos como ferramentas essenciais para a centralizagdo de dados e a melhoria da
eficiéncia operacional, mesmo diante de desafios significativos relacionados a integracdo com
sistemas legados, resisténcia a mudanca e custos elevados.

Com a analise abrangente dos resultados, pode-se afirmar que os colaboradores do
mercado segurador estdo em concordancia quanto & implementagéo e ao desenvolvimento dos
sistemas de gestdo no setor. A maioria dos respondentes reconhece a importancia dessas
ferramentas para otimizar processos, melhorar a confiabilidade dos dados e apoiar a tomada de
decisbes. A consisténcia das respostas positivas sobre o impacto do sistema na eficiéncia e na
gestdo estratégica reforca a percepcdo de que a adocao de sistemas de gestdo é uma estratégia
crucial para o crescimento e a modernizagéo do setor segurador. Corroborando com a analise e
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com os resultados, conforme Marenzi (2024) destaca, as seguradoras e corretoras precisam
continuar investindo em inovacéo e em estratégias que ampliem a penetracdo dos seguros entre
diversos segmentos da populacdo. A digitalizacdo e o uso de dados seguirdo sendo
fundamentais para a personalizacdo dos produtos e para o aprimoramento da experiéncia do
cliente.

Os principais resultados apontaram que os colaboradores do setor segurador identificam
a “falta de integragcdo com sistemas legados” como o maior obstaculo, seguido da "resisténcia
a mudanca por parte dos colaboradores™ e “custo elevado”. Por outro lado, os respondentes
destacaram que a implementagdo de sistemas integrados oferece oportunidades de negdcio,
permitindo maior controle, apoio a tomada de deciséao e confiabilidade nos relatorios, o que, em
ultima analise, beneficia tanto as operac¢des internas quanto a experiéncia dos clientes.

Outro achado importante foi a percepcdo dos participantes sobre os fatores de sucesso
na implementacdo de sistemas de gestdo. O consenso sobre a importancia de um planejamento
estratégico claro, alinhado com a missao, visdo e valores da empresa, bem como a necessidade
de treinamento e apoio da gestdo, reforca a relevancia de uma abordagem abrangente para
maximizar os beneficios desses sistemas.

A contribuicdo deste estudo reside na apresentagdo de um panorama detalhado das
percepcOes e expectativas dos colaboradores do setor segurador em relacdo aos sistemas
integrados de gestdo. Os dados coletados e analisados podem servir de base para que as
empresas formulem estratégias mais eficazes, priorizando os pontos de melhoria destacados,
como a integracdo com sistemas antigos e a capacitacdo continua das equipes. Para 0 meio
académico, ele amplia a compreensao sobre a implementacao de sistemas integrados de gestdo
em um setor especifico, proporcionando uma base fundamentada que pode ser utilizada para
futuros estudos comparativos e para o desenvolvimento de estratégias de gestdo e tecnologia.
Para a sociedade, o trabalho destaca a importancia da modernizacéo do setor segurador, o que
pode incentivar uma maior conscientizacdo sobre os beneficios do seguro e promover uma
melhor compreensdo de como a tecnologia pode aprimorar 0 acesso e a confianga nos servicos
oferecidos. Para 0 mercado, as descobertas fornecem informacGes para gestores e tomadores de
decisdo, ajudando a identificar os principais desafios a serem superados e as oportunidades que
podem ser aproveitadas para melhorar a eficiéncia operacional e a competitividade no setor.

Uma limitacdo deste estudo diz respeito a concentracdo geografica dos respondentes,
com a maioria das respostas proveniente da regido Sul do Brasil, limitando a generalizacéo dos
resultados para outras regides do pais. Além disso, o estudo focou-se predominantemente em
corretoras e seguradoras de médio e grande porte, podendo ndo refletir completamente os
desafios e oportunidades enfrentados por empresas de menor porte ou por startups do setor. Por
fim, a amostra de respondentes, embora qualificada, pode ter favorecido profissionais com
maior experiéncia e conhecimento técnico, potencialmente ndo refletindo perspectivas de
colaboradores com menor tempo de atuacdo ou que desempenham funcdes ndo diretamente
relacionadas a gestdo de sistemas.

Para estudos futuros, sugere-se ampliar o alcance da pesquisa para incluir diferentes
mercados regionais e perfis empresariais, analisando como essas variaveis podem influenciar a
implementacdo e os resultados dos sistemas de gestdo. Além disso, um enfoque mais
aprofundado em estudos de caso praticos sobre empresas que tiveram Sucesso na
implementacdo desses sistemas pode fornecer contribuigdes significativas sobre abordagens e
solugdes eficazes.

Dessa forma, o estudo contribui para o entendimento mais profundo dos desafios e
oportunidades no uso de sistemas integrados de gestdo no setor de seguros, oferecendo um
ponto de partida para novas pesquisas que visem explorar solugdes inovadoras e adaptar as
melhores préaticas para a realidade do mercado brasileiro.
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7 APENDICE | - INSTRUMENTO DE PESQUISA

SECAO 1 - PERFIL DOS ENTREVISTADOS
Qual a sua idade? (anos) *Resposta em numeral

Qual o seu género?
() Masculino

() Feminino

() Prefiro ndo dizer

Qual o seu grau de instrugéo?
() Médio incompleto

() Médio completo

() Superior incompleto



() Superior Completo
() P6s-Graduacao

Qual instituicdo trabalha?

() Seguradora

() Corretora

() Empresa de Sistema Integrado de Gestéo

Qual o seu cargo na empresa?
() CEO

() Gerente

() Gestor de Operac6es

() Consultor de Sistemas

() Analista (geral)

Em qual(is) regido(s) vocé atua?

() Norte (AC, AP, AM, PA, RO, RR e TO)

() Nordeste (AL, BA, CE, MA, PB, PN, PI, RN e SE)
() Centro-Oeste (GO, MS, MT e DF)

() Sudeste (ES, MG, RJ e SP)

() Sul (RS, SC e PR)

SECAO 2 - MERCADO SEGURADOR

Hé& quanto tempo vocé atua no mercado de seguros?
() Menos de 1 ano

() 1ano a3 anos

() 3 anos a5 anos

() Acima de 5 anos

Qual(is) a(s) ferramenta(s) que vocé utiliza para o gerenciamento das vendas de seguros?

() Planilhas do tipo Excel

() Software Geral

() Sistema Especializado (SIGAS)
() Sistema Especializado (OUTROS)

O que voceé entende por um sistema de gestdo? (Selecione até 2)

() Sistema baseado em Banco de Dados
() Sistema de Controle de Vendas
() Sistema de Controle Financeiro

() Sistema para gerenciamento de informacdes e dados

() Sistema para Automacao de processos

() Sistema para Analise de desempenho

() Sistema para Integracao de departamentos
() Sistema para Relatorios e dashboards

() Sistema para Compliance e regulamentacao
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Qual vocé entende ser o principal objetivo ao implementar um Sistema Integrado de Gestéo?



26

() Melhorar a eficiéncia operacional

() Reduzir custos

() Facilitar a gestdo de dados e processos
() Melhorar a experiéncia do cliente

() Maior conformidade regulatéria

Na sua opiniéo, quais os principais desafios enfrentados na implementagéo do sistema de gestao?
(Selecione até 3)

() Custos elevados

() Resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores

() Falta de integracdo com sistemas legados

() Complexidade técnica do sistema

() Tempo de implementacéo

() Falta de méo de obra qualificada

Vocé acredita que a implementacao do sistema traz novas oportunidades de negocios?
() Sim

() Néo

() Parcialmente

() Outro:

SECAO 3-SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO

A utilizacdo de um sistema de gestdo especializado para corretora de seguros proporciona maior
controle?

() Discordo Totalmente

() Discordo

() Indiferente

() Concordo

() Concordo Totalmente

Os recursos do sistema de gestdo contribuem no gerenciamento de tomada de decisao?
() Discordo Totalmente

() Discordo

() Indiferente

() Concordo

() Concordo Totalmente

Treinamento, equipe qualificada, gestdo de mudanca, apoio e comprometimento da gestao sdo
fatores de sucesso na implementagdo de um sistema de informag&o na organizagéo?

() Discordo Totalmente

() Discordo

() Indiferente

() Concordo

() Concordo Totalmente

O planejamento estratégico com relacdo ao processo de implementagdo do sistema deve ser
claro e interligado com a missao, visao e valores da corretora de seguros.
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() Discordo Totalmente
() Discordo

() Indiferente

() Concordo

() Concordo Totalmente

O sistema de gestdo garante maior confiabilidade nos relatérios emitidos como também ira
auxiliar na demanda interna da corretora

() Discordo Totalmente

() Discordo

() Indiferente

() Concordo

() Concordo Totalmente

O sistema de gestéo é importante para automatizacéo do processo segurador?
() Discordo Totalmente

() Discordo

() Indiferente

() Concordo

() Concordo Totalmente

SECAO 4 —- CONSIDERACOES FINAIS

Na sua opinido, quais sdo os principais pontos que devem ser considerados para uma
implementacdo bem-sucedida de sistemas integrados no setor de seguros?

Qual a melhoria que vocé gostaria para impulsionar suas vendas?

Qual a melhoria que vocé gostaria para impulsionar suas analises gerais?



