@ Swiss Re

Relatodrio de Pesquisa
com Consumidores
Latino-Americanos 2013:
Captura de oportunidades
futuras

O que os consumidores
pensam sobre seguro de
vida e saude, nossa industria
e nossos produtos







Prefacio
Sumario executivo

Cobertura de protecdo atual
Produtos limitados em oferta, mas com elevado nivel de cobertura de protecéo

A mentalidade do consumidor
A percepcao do preco do seguro como principal barreira para ndo contratar
cobertura de protecao

Canais de acesso
Canais de distribuicéo tradicionais tais como agentes e corretores parecem
ser os preferidos

Conclusoes e temas emergentes
Produtos deveriam ser apresentados em uma linguagem
simples e compreensivel

Apéndice
Apéndice 1 — Detalhes sobre os entrevistados na pesquisa
Apéndice 2 — Perguntas completas da pesquisa

Swiss Re Relatdrio de Pesquisa com Consumidores Latino-Americanos 2013

21

26

27

1



O gque 0s consumidores da

Ameérica Latina pensam realmente
sobre seguro de vida, nossa
industria e nossos produtos? Quanto
sabemos sobre o comportamento
do consumidor, suas percepcoes e
necessidades de protecao, e como
podemos lidar com os desafios e
trabalhar juntos para capturar as
oportunidades a nossa frente?

A pesquisa com consumidores
realizada em seis paises
latino-americanos fornece algumas
respostas a essas questoes.
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Prefacio

Apds a ampla reavaliacdo dos riscos na esteira da crise financeira global, langcamos
nosso primeiro estudo para ajudar nossos clientes a entenderem as atitudes de risco
dos consumidores europeus com idades entre 20 e 70 anos. Quatro anos depois,
estamos publicando nosso primeiro Relatério de Pesquisa com Consumidores
Latino-Americanos.

Por que estamos visando essa regido? Claramente, esse segmento representa um
setor importante e dindmico da economia mundial. A América Latina também &
responsavel por uma parte muito importante de potenciais futuros compradores
de seguro, e, como tal, precisa estar na tela do radar da industria de seguros.

Esta pesquisa destina-se a preencher a lacuna de conhecimento e fornecer ideias
prospectivas para facilitar o planejamento de mercado e produto. Examina as mu-
dancas nas atitudes de risco dos consumidores da regiéo, especialmente depois
da crise financeira global e de uma série de grandes catdstrofes naturais que atingi-
ram a América Latina no passado recente. Para permitir uma analise mais granular,
incluimos varios mercados usando tamanhos significativos de amostra.

Investigamos também como os consumidores latino-americanos se protegem contra
riscos e como eles veem o valor do seguro no gerenciamento de seus riscos. Para
ajudar nossos clientes a identificarem oportunidades e a participarem desse seg-
mento, expandimos nosso escopo de pesquisa para analisar as necessidades de
seguros e os comportamentos de compra dos consumidores de toda a regido.

Surpreendentemente, os resultados da pesquisa revelam a enorme oportunidade
que j& se encontra |4 agora, e ndo apenas no futuro. Para destravar o potencial de
mercado, as seguradoras precisam agora apresentar propostas valiosas para atender
as necessidades especificas deste grupo.

Dada essa necessidade e o crescimento continuo tanto das economias latino-ameri-
canas como de seus mercados de seguros, esse € 0 melhor momento para discutir
as necessidades de protecdo dos nossos consumidores-alvo e trabalhar no sentido
de capturar as oportunidades diante de nds.

Para concluir, este relatério oferece uma descricdo muito util dos consumidores
latino-americanos, suas preferéncias, medos e expectativas de futuro. Na Swiss Re,
estamos ansiosos para ajudar e engajar-nos com nossos clientes na abordagem
das necessidades do consumidor final para aumentar as vendas de produtos de
protecdo utilizando canais de distribuicao preferenciais.

Esperamos que este relatério seja valioso e de seu interesse.

Margo Black Alejandro Padilla
Head de Resseguro para Head de Resseguro para
a América Latina Sul a América Latina Norte
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Sumario executivo

Em abril de 2013, a Swiss Re encomendou uma pesquisa em larga escala com con-
sumidores no Brasil, México, Chile, Colombia, Peru e Porto Rico. A pesquisa online
ouviu a opinido de 5.001 pessoas com idade entre 21 e 70 anos e foi projetada para
melhorar nossa compreensao sobre as necessidades do consumidor quanto a prote-
cado da mortalidade e morbidade e ajudar as seguradoras a desenvolverem produtos
a precos acessiveis para seus clientes.

Para conseguir uma amostra representativa em todos os mercados, cotas demogréa-
ficas amplas foram criadas com uma meta inicial de 1.000 entrevistas por pais.

As excecdes foram Peru e Porto Rico em que apenas 500 entrevistas puderam

ser realizadas’.

As pessoas parecem estar bem cobertas

Embora produtos de protecéo disponiveis no mercado latino-americano sejam
limitados em funcao da viabilidade financeira e acessibilidade, um dos resultados
surpreendentes desta pesquisa € que as pessoas parecem estar bem cobertas.

E importante notar que os resultados da pesquisa, provavelmente, ndo sdo suficien-
temente representativos para tirar conclusdes absolutas especialmente tendo-se
em conta que o numero de entrevistas em certos subsegmentos (faixas etarias,
bairros, grupos de renda) foi estatisticamente muito pequeno. Além disso, observa-
mos que em mercados emergentes como a América Latina, a “metodologia de
pesquisa on-line” ndo acessa igualmente todos os grupos socioecondmicos. Isso
pode significar, na pratica, que as pessoas com acesso a internet podem ser também
aquelas que tém seguro de vida. Acreditamos que essa é uma das razdes pelas
quais a penetracdo de seguro de vida entre os pesquisados ¢ alta, 45% do total, em
comparacdo a 43% que encontramos na Europa.

Os mercados com as maiores lacunas de protecdo em termos absolutos sdo o Brasil
(US$ 2,5 trilhdes) e o México (US$ 1,0 trilhao).

Em termos das fontes de informacéo e canais de distribuicao mais utilizados, os
entrevistados citam tanto a internet como os canais de distribuicao tradicionais,
como agentes e corretores. Isto se aplica em toda a regido, com excecéo do Brasil,
onde bancassurance ainda domina o mercado.

Homens mais propensos a contratar um maior nimero de apdlices

Do lado do produto, enquanto doenca grave e tratamentos de longa duracéo sdo as
principais preocupacoes, coberturas de seguro de vida e aposentadoria sdo consi-
deradas mais frequentes do que outros tipos de coberturas. Além disso, a maioria
das pessoas forneceria documentos médicos, se necessario, e a maior parte esta
interessada em cobertura de doencas criticas (depressao, hipertenséo e diabetes
séo as condicdes mais comumente encontradas). Correlacdes interessantes revelam
que as pessoas que ja possuem cobertura sdo mais propensas a fazer um seguro
adicional, e que o nimero de apdlices contratadas aumenta com a idade e renda.
Em contraste com as mulheres, os homens sdo mais propensos a contratar um
ndmero maior de apdlices e de considerar também a aquisicao de outras coberturas.

T Resultados desta pesquisa podem néo ser suficientemente representativos para tirar conclusées
absolutas, ja que o nimero total de entrevistas em certos subsegmentos (faixas etérias, bairros,
classes de renda) foi estatisticamente muito pequeno para ser relevante.
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Embora percepcdes de viabilidade financeira sejam indicadas como as principais
razdes para ndo contratar um seguro (especialmente em Porto Rico), as pessoas
estariam dispostas a pagar um prémio mensal consideravelmente elevado para
cobertura de seguro de vida, desde que os produtos contenham termos e condicdes
simples. H& uma clara preferéncia declarada que o ciclo de tempo desejado para
um pedido de seguros de vida ndo deve exceder 30 minutos, e 0 tempo necessario
para receber a cobertura de fato ndo deve exceder 3 dias (com preferéncia por uma
cobertura imediata).

Os resultados da pesquisa fornecem pistas Uteis para o desenvolvimento de novos
produtos para a regido latino-americana. Semelhante ao potencial de crescimento
futuro significativo do seguro de vida na América Latina destacado por essa pesquisa,
o primeiro estudo sobre “A Lacuna de Protecédo contra Mortalidade na América
Latina”, lancado pela Swiss Re em setembro de 2013 revelou uma lacuna total na
protecdo contra mortalidade de US$ 7,2 trilhdes (ou US$ 60,628 por pessoa
trabalhando)? em 2012.

Em virtude da metodologia e questdes utilizadas neste relatério terem sido usadas
em outras pesquisas aplicadas em outras regides (ou seja, os relatérios de Seguro
Europeu de 2010 e 2012), outro valor importante destes resultados é a sua compa-
rabilidade entre os mercados, mesmo que sejam de diferentes continentes.

Os resultados podem ajudar a indistria a promover o desenvolvimento de
produtos feitos sob medida a precos acessiveis

No geral, este relatério tem como objetivo fornecer informacdes detalhadas sobre
relevantes percepcdes e comportamentos dos consumidores e, consequentemente,
permitir ao setor de seguro/resseguro entender melhor a mentalidade e as preocu-
pacodes de potenciais compradores. Como um exemplo das muitas conclusdes deste
estudo, podemos citar o fato que, enquanto as pessoas em Porto Rico e Chile sdo
mais propensas a ter algum tipo de cobertura de seguro, os mexicanos estdo mais
preocupados com a incapacidade de trabalhar devido a doenca ou leséo fisica.
Esses resultados podem ajudar o setor a avaliar as razdes da deficiéncia de protecao,
orientando assim o desenvolvimento de produtos sob medida a precos acessiveis
projetados para preencher essas lacunas.

O que o setor também precisa é desenvolver estratégias diversificadas, tipos de
produtos e canais de distribuicdo que levem em conta a grande variedade de
regulamentacdes, sistemas de previdéncia social e grupos socioecondmicos em
toda a regiao.

Agora é um bom momento para transformar o conhecimento do comportamento
do consumidor, percepcdes, razdes para a lacuna de protecao e necessidades de

protecdo essenciais em abordagens acionaveis, e trabalharmos em conjunto para
capturar as oportunidades a nossa frente.

2 Ver Swiss Re, “Alacuna de protecédo contra a mortalidade na América Latina”, setembro de 2013.
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Cobertura de protecao atual

Figura 1:
Quais dos seguintes produtos de seguro
ou beneficios vocé tem pessoalmente?

10

Nenhuma das alternativas acima

Nao tenho certeza das apdlices de
Seguro que possuo

Uma apdlice que pagaria por uma clinica
de repouso quando eu estiver idoso

Um contrato no qual meu empregador
continuaria a pagar meu salério, integral
ou parcial, se eu ficasse incapacitado de
trabalhar devido a doenca ou invalidez
Um contrato no qual meu empregador
pagaria uma quantia se eu falecesse en-
quanto mantivesse vinculo empregaticio
com ele

Uma apdlice que pagaria meu financia-
mento habitacional ou empréstimo,

por um curto periodo, se eu ficasse
incapacitado de trabalhar devido a
problemas de satde ou desemprego
Uma apdlice que me pagaria uma
quantia se eu ficasse incapacitado de
trabalhar, por um periodo prolongado,
devido a problemas de salude

Um produto de poupanca ou investi-
mento que me proporcionard uma
renda na minha aposentadoria

Uma apdlice para fornecer tratamento
meédico particular se eu precisar de

uma operacao ou tratamento para uma
doenca

Uma apdlice que me pagaria uma
quantia se eu contraisse uma doenca
grave, como cancer

Uma apdlice de seguro de vida, que
pagaria uma quantia se eu morresse

Produtos limitados disponiveis — Protecao de seguro de vida
tradicional mais popular com forte falta de protecdao em coberturas
relacionadas a saude

Entre os muitos tipos de produtos de protecao, a cobertura mais comum € o seguro
de vida tradicional, com pagamento em caso de morte; 45% das pessoas pesquisa-
das tém atualmente esse tipo de apdlice. Conforme previamente informado, a
pesquisa foi feita on-line, o que sugere que os entrevistados sédo de um determinado
grupo socioecondmico caracterizado por pessoas que recebem saldrio. Assim é pro-
vavel que o alto indice de penetracao seja também em virtude de os entrevistados
terem esquemas de cobertura de seguro oferecidos por seus empregadores.

45% dos entrevistados possuem cobertura de vida

Os homens tendem a ter mais cobertura de vida do que as mulheres e a diferenca
entre 0s sexos esta se tornando ainda mais visivel nas familias com filhos que vivem
em casa (homens: 55% versus mulheres: 45%). Ndo surpreende o fato de que os
entrevistados com idades entre 35 e 54 anos, vivendo em familia com filhos,
tenham o maior nimero de apdlices (52% e 53%, respectivamente). Parece que
agueles que mais necessitam estdo mais bem protegidos.

10
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Chile e Porto Rico mostram o mais alto nivel de protecéo da vida (55% e 53%, res-
pectivamente), enquanto o Brasil com 28% esta na extremidade mais baixa, o que é
também o caso da maioria dos outros produtos comuns. As proporcdes de cobertura
e as comparacdes com outros paises devem ser tratadas com cuidado dadas as
particularidades das amostras pesquisadas.

Dito isto, o relatério da Swiss Re sobre a Lacuna de Protecao contra Mortalidade na
América Latina, publicado em setembro de 2013, confirmou os niveis de cobertura
insuficiente de seguro para o Brasil em ndmeros absolutos.
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Figura 2:

Nivel de penetracdo por pais: Quais dos
seguintes produtos de seguro ou
beneficios vocé tem pessoalmente?

Penetracao de produtos de doenca critica em 21%

O segundo produto mais comum, com penetracdo de 21%, é uma apdlice que
seria paga se uma doenca grave como céncer fosse diagnosticada. Tal como
acontece com a cobertura de vida, a consciéncia do impacto financeiro de uma
condicdo médica grave aumenta gradualmente com a idade e prosperidade do
grupo socioecondmico. Porto Rico e Chile, com 38% e 28% respectivamente,
mostram um nivel significativo de penetracdo comparado ao México e Brasil, com
15% e 10% respectivamente.

Em terceiro lugar estdo as apdlices que fornecem tratamento médico privado,
produtos de poupanca ou de investimento, ou apdlices que pagam uma quantia

em caso de incapacidade para o trabalho devido a problemas de saude. 11% dos
consumidores tém uma apdlice que pagaria sua divida de hipoteca ou empréstimo
durante algum tempo caso venham a ficar incapazes para o trabalho devido a invali-
dez ou ao desemprego.

's
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B Uma apdlice de seguro de vida, que pagaria uma quantia se eu morresse

Uma apdlice que me pagaria uma quantia se eu contraisse uma doenga grave, como cancer
Uma apdlice que me pagaria uma quantia se eu ficasse incapacitado de trabalhar,

por um periodo prolongado, devido a problemas de salde

Uma apdlice que pagaria meu financiamento habitacional ou empréstimo,

por um curto periodo, se eu ficasse incapacitado de trabalhar devido a problemas

de saude ou desemprego

Um contrato no qual meu empregador pagaria uma quantia se eu falecesse enquanto
mantivesse vinculo empregaticio com ele

Um contrato no qual meu empregador continuaria a pagar meu saldrio, integral ou parcial,
se eu ficasse incapacitado de trabalhar devido a doenca ou invalidez

Uma apdlice para fornecer tratamento médico particular se eu precisar de uma operacdo
ou tratamento para uma doenca

Uma apdlice que pagaria por uma clinica de repouso quando eu estiver idoso

Um produto de poupanca ou investimento que me proporcionard uma renda na

minha aposentadoria

Bl Naio tenho certeza das apdlices de seguro que possuo

M Nenhuma das alternativas acima

A Figura 2 mostra como Chile e Porto Rico tém o mais alto nivel de protegéo de vida
(565% e 53%, respectivamente), com o Brasil, em 28%, na extremidade mais baixa,
0 que é também o caso da maioria dos outros produtos comuns.
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Cobertura de protecao atual

Figura 3:

Nivel de penetracdo por grupo
socioecondmico: Quais dos seguintes
produtos de seguro ou beneficios
vocé tem pessoalmente?

1 Nenhuma das alternativas acima

2 Um produto de poupanca ou investimento
que me proporcionard uma renda na
minha aposentadoria

3 Uma apdlice para fornecer tratamento
médico particular se eu precisar de uma
operacéo ou tratamento para uma doenca

4 Uma apdlice que me pagaria uma quantia
se eu ficasse incapacitado de trabalhar,
por um periodo prolongado, devido a
problemas de satde

As proporcdes de cobertura e sua comparagdo com os demais paises precisam
ser tratadas com cuidado dadas as particularidades das amostras pesquisadas.

I; Iw Im i
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A penetracdo atual de todas essas coberturas é bastante baixa; entretanto uma
proporcao substancial de pessoas planeja contratar uma apdlice nos préoximos

12 meses. Enquanto o aumento gradual da cobertura existente em linha com a idade
mais elevada é bastante moderado, as diferencas entre os grupos socioecondémicos
sdo significativas.

Diferencas entre grupos socioecondmicos sao significativas

O grupo mais prospero (A) mostra um nivel de penetracdo de 23%—-30% (depen-
dendo do tipo do produto de protecéo), e o grupo menos prospero (E) de 8%—10%.
Enguanto os recursos financeiros sdo certamente o fator mais importante para expli-
car este resultado, reconhecemos, no entanto, o tremendo potencial de crescimento
no segmento socioecondmico mais desfavorecido. A condicdo aqui € que o setor de
seguros seja bem sucedido no desenvolvimento de um programa de microsseguro
com canais adequados, produtos acessiveis e plataformas administrativas eficientes.

Venda de novos produtos a consumidores que ja possuem produtos financeiros
é uma grande oportunidade para novas coberturas de seguro

Com relacdo a alguém considerar contratar uma apoélice, ha uma correlacéo positiva
significativa entre as pessoas que ja tém produtos financeiros e aquelas que pensam
sobre contratar produtos financeiros adicionais no futuro. Das pessoas que tém co-
bertura atualmente, 76% estdo considerando contratar outros produtos. Das pessoas
que ndo tém cobertura, 42% nao estao considerando contratar quaisquer apdlices.
Isso confirma que a venda de novos produtos a consumidores que ja possuem
produtos financeiros € uma grande oportunidade para novas coberturas de seguro.

Em geral, a cobertura aumenta com idade e renda, e os homens tendem a contratar
mais apodlices de seguro do que as mulheres. As pessoas em Porto Rico e no Chile
tém mais probabilidade de ter algum tipo de cobertura de seguro do que as pessoas
dos demais paises analisados neste estudo. Em Porto Rico, onde o setor farmacéutico
é um dos mais importantes do Pais, a principal reivindicacao dos consumidores é

ter mais cobertura para doencas graves e tratamento médico privado do que os
consumidores de qualquer outro pais pesquisado.
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A intencao dos latino-americanos de adquirir cobertura de protecéao para
aposentadoria é mais forte do que na Europa

Surpreendentemente, a intencdo de contratar um produto de seguro na América
Latina é mais alta do que na Europa, com excecéo de apdlices de renda de aposen-
tadoria, onde os latino-americanos estdo menos preparados.

Em geral, mais entrevistados do que na Europa afirmam que pretendem fazer alguma
coisa a respeito de aposentadoria ou estdo fazendo planos que os deixariam em
uma melhor posicao financeira. Comparando a pesquisa latino-americana com os
dados da Europa, devemos levar em conta que os entrevistados latino-americanos
tendem a pertencer a grupos socioecondmicos mais elevados enquanto a amostra
pesquisada na Europa é presumidamente mais representativa da populacio total.

Assim podemos assumir que o nivel real de protecao referente a seguro de vida
em paises latino-americanos é inferior aguele mostrado nos dados que obtivemos
na pesquisa.

O Relatério de Seguro da Swiss Re de 2013 realizado no Reino Unido foi centralizado
apenas na aquisicdo de protecéo individual de vida e mostra o indice de penetracéo

de 42% para seguro de vida, 15% de cobertura para doenca grave e 10% de protecao
para renda.

Na pesquisa latino-americana, os niveis reais de protecdo consideram todos tipos

de seguro (inclusive aquisicdes de grupo de afinidade), e apenas dois tercos ou até
mesmo menos desses entrevistados tém uma apdlice individual.
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Mentalidade do consumidor

Figura 4:
Quais sdo os motivos para vocé nao
ter contratado cobertura de seguro?

Percepcéo do preco do seguro como principal barreira para nao
contratar cobertura de protecao

Perguntamos as pessoas que nao tém uma apodlice sobre os motivos que as fizeram
ndo contratar nenhuma. Precos ndo acessiveis, ou pelo menos a percepcao de preco
nao acessivel, é a principal barreira para contratar uma protecéo. Essa resposta é
coerente em todos os diferentes tipos de produtos e estd de acordo com experiéncia
de outras regides do mundo em que realizamos esse estudo.

Seguradoras devem nao apenas desenvolver produtos com precos acessiveis,
mas também trabalhar na formacao da consciéncia da importancia da
cobertura de seguro

Tanto na Europa como na Asia, a falta de fundos disponiveis e o custo do seguro s&o
os motivos mais frequentemente citados. Na América Latina, € interessante observar
que existe também uma proporcéao significativa de pessoas que simplesmente nao
pensam na ideia. Isso significa que as seguradoras devem néo apenas desenvolver
produtos com precos acessiveis, mas também trabalhar na formacéo da consciéncia
da importancia de cobertura de seguro e aprimorar a cultura de aquisicdo de seguro
nos paises. O potencial é enorme.

100%
. I — —_— —
80%
2 S g e
20%
0%
Seguros Cobertura para Protecao Homecare Seguro de
de vida doenca grave darenda Saude Privado

[ Eu apenas ndo tive tempo para
isso ainda

B Eu n3o pensei sobre isso
Eu j& tenho seguro suficiente

M Eu ndo confio nas empresas que
vendem seguros

B Eun3o preciso dele
Eu ndo posso pagar/é muito caro
O processo de aplicacdo é
muito demorado

B O processo de aplicacdo é
muito complexo
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Prefiro ndo dizer

Outro (fornecer detalhes)

Eu confio que o Governo ird cuidar
de mim e da minha familia

Eu acredito que tenho os meios
financeiros para estar coberto sem seguro
N&o ha nada disponivel no mercado
que ofereca este beneficio

Meu empregador paga por ele

E dificil calcular quanta
cobertura/seguro eu preciso



Figura b:
Quais sdo os motivos da sua falta
de cobertura? (por pais)

Eu ndo posso pagar/é muito caro
Eu apenas néo tive tempo para isso ainda
Eu ndo pensei sobre isso

A ON -

Eu ndo confio nas empresas que vendem
seguros
Prefiro ndo dizer

> O

Eu j& tenho seguro suficiente
7 Eunao preciso dele

A viabilidade financeira de um produto de seguro é uma barreira muito importante
em todos os paises analisados neste estudo: em Porto Rico, por exemplo, 51% das
pessoas pesquisadas declaram esse motivo. O Chile mostra o mais elevado nivel de
desconfianca no setor de seguro com 16% das pessoas pesquisadas transmitindo
essa mensagem.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0% II el alc femin
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A incapacidade de arcar com seguro foi mencionada mais vezes por mulheres do
que por homens e com mais frequéncia nos grupos etérios mais velhos do que nos
mais jovens. As respostas “Nao pensei nisso” e “N&o tive tempo ainda para isso”
foram encontradas com mais frequéncia entre os grupos etarios mais jovens.

Seguro é percebido como “setor de luxo”

Conforme as pessoas ficam mais velhas, a consciéncia da necessidade de protecdo
parece crescer. Ndo é nenhuma surpresa que o fator de viabilidade financeira torna-se
uma problematica crescente no grupo socioecondmico mais baixo. No entanto,
pode ser uma indicacao de que o setor de seguros é percebido como um “setor de
luxo”. As seguradoras devem trabalhar com essa percepcéo fornecendo produtos

a precos acessiveis para diferentes segmentos.

Um bom sinal é que apenas alguns latino-americanos dizem “Eu ndo preciso de co-
bertura” (4% ou menos) ou “Eu ja tenho bastante seguro” (6% ou menos). Isso signifi-
ca que o mercado potencial com necessidade de protecdo é mais do que 90% da
populacéo total, indice mais alto do que o encontrado na Europa (78%). Dependendo
do produto, uma parcela significativa de consumidores em potencial (26% a 39%)
afirma que “ndo pensei nisso” ou “néo tive tempo para isso ainda”.
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Mentalidade do consumidor

Figura 6:

Quais sdo os motivos para vocé nao
contratar um produto de poupanca
para a aposentadoria?

1 Eunéo confio em instituicdes financeiras
privadas (bancos ou seguradoras) para
investir meus recursos

2 Tenho minhas financas resolvidas/acho
que estou bem preparado/tenho outras
poupancas ou investimentos que irdo
fornecer

3 Nao sei

4 Eunaotenho nada preparado, mas
talvez eu consiga me planejar para a
velhice um dia

5 Estou fazendo planos que devem me
colocar em uma posicao confortavel

6 Ainda néo fiz ainda, mas tenho a intencao

de fazé-lo logo
7 No momento, ndo posso me dar ao luxo
de poupar para a velhice

Mercado potencial necessitando de protecao é 90% da populacao total

O desafio para seguradoras latino-americanas € alcancar esse segmento e aumentar
a consciéncia da protecdo de seguro. Em particular, os mais jovens precisam ser
informados de que a protecdo de seguro de vida é uma solucéo acessivel, da qual
eles poderao precisar quando envelhecerem e adquirirem responsabilidades na vida.

O principal motivo para ndo conseguir fazer um produto de poupanca para a apo-
sentadoria € novamente a viabilidade financeira

Esta é uma resposta interessante, uma vez que o crescimento de uma conta de
poupanca deve ser possivel, em qualquer nivel de contribuicdo baseada nas possibi-
lidades financeiras do consumidor. Isso parece confirmar a percepcao geral do setor
de seguro de vida como sendo intrinsecamente caro. Esta percepcéao faz muitos
consumidores em potencial mudarem de ideia. E encorajador, no entanto, que
muitos daqueles que ndo tém um plano de aposentadoria ainda tém a intencdo de
contratar algum tipo de protecéo.

Ha a percepcao geral do setor de seguro de vida como sendo
intrinsecamente caro.

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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Figura 7:

Vocé considera razoavel responder a
perguntas médicas ou relacionadas

a satde na comprar de seguro de vida?

Figura 8:

Vocé considera razoavel responder a
perguntas médicas ou relacionadas a
satlide na comprar de seguro de vida
(por pais)?

Figura 9:

Quao disposto vocé esta em continuar

com o processo de aplicacdo ao seguro
quando perguntas médicas detalhadas
sao feitas?®

1 Nao sei

2 Na&o vou prosseguir por outro motivo

3 Na&o vou prosseguir com a aplicacéo,
porque ndo posso confirmar pelo menos
uma das afirmacdes acima

4 \Vou prosseguir com a inscricdo

3 Pergunta completa no Apéndice 2, P13

Requisitos de subscricdo médica ndo considerados como obstaculo
Um certo alivio para as seguradoras de vida é que os requisitos de subscricdo
meédica ndo séo considerados impedimento muito sério para a venda de seguros.
Apenas cerca de 8% dos consumidores sdo totalmente contrarios a responderem
as perguntas relacionadas a satde ao solicitarem seguro de vida, com pequenas
diferencas de pafs para pais.

22% dos consumidores interromperiam o processo para aplicacao ao seguro
no caso especifico de perguntas médicas

Os chilenos sdo um pouco mais reservados (12%), e sGo 0s menos propensos a
aceitar responder perguntas relacionadas a saude sem limitac&o.

B Nao sei 2%
M Nao 8%
Sim, mas apenas até um certo ponto 40%

Sim 50%

CL

PR

PE

Cco

MX

BR

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sim B Sim, mas apenas até um certo ponto B Nao B Nao sei
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

N |

b_

= co B PE PR CL

Ainda no que diz respeito a subscricdo, cerca de 22% dos consumidores disseram
que interromperiam o processo de aplicacao ao seguro, se tivessem de responder a
perguntas especificas sobre sua condicdo médica. Novamente, os chilenos nesse
caso s&o as pessoas mais reservadas, com a mais alta porcentagem de recusa.
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Mentalidade do consumidor

Figura 10:

Quais sdo as suas maiores
preocupacdes em relacdo ao futuro?
(Comparacéo com a Europa)
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Contrair uma doenca grave

N&o ser capaz de pagar por cuidados
de longa duracéo quando eu n&do puder
mais cuidar de mim mesmo

Né&o poder me aposentar quando eu
tinha planejado

N&o ser capaz de manter meu padrdo
de vida ao me aposentar

Morrer

Perder meu emprego

Ter de subsidiar meus dependentes
Perder minha casa

Nao ser capaz de reduzir minhas dividas
Ter que pagar por creche

Ter que deixar de trabalhar para cuidar
de pais idosos

Nenhuma — sem preocupacdes
financeiras

Doenca grave, tratamento de longo prazo e queda no padrao de vida
sdo as preocupacoes mais importantes para os latino-americanos.

As pessoas foram questionadas sobre suas maiores preocupacdes para o futuro,
especialmente sobre temas que poderiam leva-las a comprar um seguro.

Doenca grave (38%), tratamentos de longo prazo (37%) e queda no padrédo de vida
(30%) séo as principais preocupacdes dos latino-americanos e estdo bastante em
linha com os resultados obtidos em nosso estudo na Europa e Asia. Além disso, as
preocupacdes referentes aos custos de ter que sustentar a familia (idosos ou criancas)
sao mencionadas com muita frequéncia.

Na América Latina, a preocupacao sobre ndo conseguir se aposentar quando plane-
jado ficou também entre as trés primeiras preocupacodes (30%), indice muito mais
alto do que na Europa. Isso poderia ser uma confirmacao de que os entrevistados da
Ameérica Latina tém menos acesso a plano de previdéncia privada, menos confianca
que dinheiro poupado hoje mantera seu valor ao longo do tempo, ou ndo confiam
que as provisdes do governo serdo suficientes ao atingir a idade da aposentadoria.

A Unica categoria em que a preocupacdo na América Latina € menor do que na
Europa refere-se ao medo de perder a casa. Isso pode indicar que a familia substitui
a auséncia da protecao do seguro e da a sensacao de seguranca, a qual vem por
vocé saber que terd uma casa quando envelhecer.

40%

35%

América Latina M Europa

Nesta questdo, as pessoas podiam escolher quantas respostas quisessem a fim de
expressar suas preocupacoes futuras. Notavel aqui é que os entrevistados seleciona-
ram muitas das opcdes disponiveis, em contraste com suas contrapartes europeias.
Assim, parece que as preocupacdes dos latino-americanos sao geralmente muito
mais fortes e generalizadas.

O fato de apenas 3% dos entrevistados terem dito que ndo tém preocupacdes com
relacdo ao futuro (na Europa essa participacao foi 9%) justifica essa observacéo.

Sem surpresas na América Latina, as preocupacdes em arcar com os custos dos tra-
tamentos de longa duracdo aumentam com a idade, enquanto que para as geracoes
mais jovens as principais preocupacdes sdo a morte e a perda do emprego.
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Os latino-americanos tendem a ser mais preocupados com o futuro em geral do que
suas contrapartes europeias. Grupos de renda mais alta se preocupam principalmen-
te com sua capacidade em manter seu padrdo de vida. Existem também algumas
diferencas entre paises: os chilenos se preocupam mais do que os outros com a
queda em seu padréo de vida e com o fato de ndo conseguirem pagar os custos de
doencas graves, enquanto os porto-riquenhos temem mais perder suas casas.

O “medo de sofrer uma doenca grave” como a principal preocupacéo se encaixa
com o que observamos no capitulo anterior em que analisamos as coberturas exis-
tentes e as desejadas e em que a protecao para doenca grave foi classificada como
alta em ambas. Latino-americanos tém efetivamente (21%) ou estdo considerando
contratar cobertura para doenca grave nos préoximos doze meses.

Uma das maiores discrepancias entre o que as preocupacdes das pessoas séo e a
cobertura que tém atualmente, ou estado procurando, esta na area de tratamento
de longa duracao. Com relacdo as duas outras preocupacdes: “manutencao do
padrdo de vida” e “"ndo conseguir se aposentar quando planejado”, notamos que
16% e 17% respectivamente afirmam que tém apdlice especifica que oferece tais
protecdes, com um adicional de 20% e 24% respectivamente afirmando que plane-
jam contratar uma.

A maior discrepancia entre o que as preocupacoes das pessoas sao € a cobertura
que tém atualmente, ou estao procurando, refere-se a area de tratamento de longa
duracdo. Essa é a segunda preocupacao mais séria que as pessoas tém com relacéo
a seu futuro. Mas apenas aproximadamente 4% dizem que tém cobertura, e apenas
outros 12% planejam adquirir uma apdlice. Isto significa, de um lado, que o setor de
seguros deixou de apresentar produtos atraentes ao mercado e, de outro, que as
pessoas ainda nao estdo suficientemente preocupadas, e nem mesmo a procura de
solucdes. Nao ha duvida que a cobertura para tratamentos de longa duracéo é um
dos campos mais promissores para o futuro das seguradoras.

Mesmo cobertura reduzida € melhor do que nenhuma

Cobertura deficiente de seguro existe em todos 0os segmentos da populacdo e em
especial entre 0s grupos etarios mais jovens e grupos socioecondmicos com menor
poder aquisitivo. Além disso, existe em todos os paises latino-americanos. O setor
de seguros deve, portanto, centralizar seus esforcos convencendo os potenciais
consumidores de que mesmo uma cobertura reduzida é melhor do que nenhuma
cobertura e preparar-se para oferecer os produtos dessa mesma forma.

Os produtos devem nado apenas ter um prémio que o consumidor possa pagar, mas
a cobertura deve ser apresentada em uma linguagem simples e compreensivel.
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Mentalidade do consumidor

Figura 11:
O que vocé esta preparado para
renunciar em caso de necessidade?
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Parar de comprar artigos de luxo/reduzir
luxos diérios

Reduzir custos com a vida social
Cancelar a academia de ginastica
Reduzir os custos cotidianos

Nao sair de férias

Cancelar TV por satélite/a cabo
Reduzir ou interromper planos de
poupanca/investimento

Vender o carro

Cancelar seguro de vida/protecéo
Reduzir ou interromper minha
contribuicdo com o plano de penséo
Reduzir ou interromper o pagamento
de dividas

Coberturas existentes sao altamente valorizadas e apreciadas

Consumidores que tém cobertura a valorizam. Quando perguntamos que tipos de
despesas reduziriam se tivessem de fazé-lo, a maioria declarou que estava propensa
a reduzir despesas supérfluas como a da academia de ginastica, ou reduzir os custos
de vida diarios ou da vida social.

Tao logo o consumidor esteja convencido e compre um produto de seguro,
nao o abandona rapidamente.

As pessoas estdo mais relutantes em reduzir pagamentos de divida e contribuicdes
para pensdes, em vender seu carro ou cancelar seu seguro de vida/protecéo. Isso
significa que muitas pessoas precisam de um longo tempo para comprar cobertura
de seguro e ddo prioridade a muitas outras coisas na vida. Entretanto, tdo logo o
consumidor esteja convencido e compre um produto de seguro, ele ndo o abandona
rapidamente nem mesmo quando enfrenta tempos financeiros dificeis.

Este € um bom sinal para o setor de seguros que néo deve ter medo de investir
tempo e dinheiro na identificacdo e aquisicdo desse tipo de consumidores.

O investimento em um sélido processo de vendas garantira clientes leais e valiosos;
quaisquer custos incorridos serdo compensados evitando-se altos indices de cance-
lamento que frequentemente ocorrem apds o processo de aquisicao.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

[l Definitivamente ndo considera/provavelmente ndo considera
[ Definitivamente consideraria/provavelmente consideraria
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Figura 12:
Qual seria a sua posicéao financeira
na hipétese de morte ou doenca?

Figura 13:
Qual seria a sua posicéo financeira na
hipétese de morte ou doenca? (por pais)

Prefiro ndo dizer 57%

Estaria em posicao financeira
boa/razoavel 40%

B Poderia/iria ter problemas e estar
em dificuldades financeiras 3%

Quando perguntados sobre como suas familias ficariam financeiramente em caso
de morte ou doenca, uma grande parcela dos entrevistados diz que enfrentaria
dificuldades (57%). Em todos os paises latino-americanos, mais pessoas dizem

que enfrentariam dificuldades financeiras do que na Europa e no Reino Unido.

Na América Latina, Porto Rico mostra a porcentagem mais alta (72%), e em contraste,
Brasil (40%), a mais baixa.

Assim é interessante ver que neste estudo, os brasileiros ndo apenas tém a menor
penetracao de seguro, mas também sdo 0os menos preocupados com a situacdo
financeira caso percam a cobertura. Esta observacao esté relativamente de acordo
com o resultado do estudo de Lacuna de Protecédo, em que foi calculado um indice
relativamente alto de protecao e a crenca solida de brasileiros no sistema de pou-
panca, quer por meio de poupanca pessoal ou da previdéncia social.

CL

PE

Cco

MX

BR

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Prefiro nédo dizer
M Estaria em posicao financeira boa/razoéavel
M Poderia/iria ter problemas e estar em dificuldades financeiras

As pessoas que estariam razoavelmente posicionadas confiam em poupanca e
seguro. Porto-riquenhos afirmam, principalmente, ter seguro suficiente (47%).

Isso contrasta com o Brasil, onde apenas 21% dizem que estdo razoavelmente
posicionados devido a um seguro adequado. Essas conclusdes estdo inteiramente
de acordo com a observacao anterior referente a penetracdo minima de seguro
no Brasil.
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Mentalidade do consumidor

Para latino-americanos, a relevancia da familia e dos amigos como fonte de
protecao tende a ser mais forte do que na Europa

Grupos etarios mais jovens confiam mais em familia e amigos como fontes de prote-
cédo do que em seguro. Para latino-americanos, sobretudo no Brasil e na Coldmbia,
a relevancia da familia e dos amigos como fonte de protecao tende a ser mais forte
do que na Europa.

Figura 14: CL | | ||

Quais as fontes de ajuda financeira que

vocé teria em caso de necessidade? PR [ | |

(por pais)

Pore PE U
co [ | |
MX s
BR [ | |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Eu tenho poupanca ou investimentos adequados

Eu tenho seguro adequado

Eu acredito que minha familia e amigos vdo me dar apoio financeiro
M Eu acredito que o Estado vai me dar apoio financeiro suficiente
W Meu patrimdnio é suficiente para minha sobrevivéncia

Outros
B Prefiro néo dizer

Conforme esperado, o nimero de pessoas declarando que estdo bem posicionadas
gracas a poupanca suficiente e a seguro adequado aumenta gradualmente de acordo
com sua condicao social.

Latino-americanos que enfrentam dificuldades financeiras mencionam mais comu-
mente a falta de poupanca e ainda ndo descobriram que a cobertura de seguro
poderia ser um importante ativo substituto. Como uma comparacao, na Asia uma
parcela significativa (40%) afirmou também que enfrentaria dificuldades financeiras
se sofresse um evento adverso. Mas ainda que a falta de poupanca fosse o motivo
principal, seguro inadequado foi escolhido logo atrés, o que mostra o nivel relativa-
mente mais elevado de consciéncia em termos de sua relevancia.

No Reino Unido, onde a falta de poupanca é também a principal causa de sofrimento,
as pessoas também declaram que ndo podem confiar inteiramente no provisiona-
mento do Estado. Dito isso, o reconhecimento de falta/deficiéncia de cobertura de
seguro tem crescido nos ultimos anos.
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Figura 15:
Quem deveria ser responsavel pelas
seguintes areas de assisténcia médica?
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Seguranca financeira para seus
dependentes

Assisténcia odontoldgica

Atendimento hospitalar ndo emergencial
Perda de renda em caso de desemprego
Assisténcia médica geral

Reabilitacdo e convalescenca

Fornecer aparelhos para incapacidade

e adaptacdes domésticas

Renda na aposentadoria

Renda por incapacidade de trabalhar
devido a uma doenca de longo prazo
Atendimento hospitalar de emergéncia
Cuidado de enfermagem as pessoas
muito idosas

O Governo é considerado responsavel quando se trata de cuidar.

Perguntamos aos entrevistados quem, na opinido deles, deve atualmente ser respon-
savel pelas diferentes areas de assisténcia médica, cobertura de dependente e
aposentadoria. O Governo é considerado responséavel pela maioria das areas, em
especial quanto a atendimento, inclusive atendimento de enfermagem para os idosos,
atendimento médico de emergéncia, invalidez e renda de aposentadoria, mas ndo
atendimento odontolégico. A garantia da seguranca financeira de dependentes aca-
bou por ser a principal drea considerada pelos entrevistados como responsabilidade
pessoal do individuo. A responsabilidade do empregador é também reconhecida,
em especial nas areas de hospital e atendimento médico, e em qualquer caso fora
da responsabilidade do governo.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Governo B Empregador M Individuo B N3o sei

Indagados sobre possiveis mudancas no futuro, os entrevistados esperam apenas
pequenas mudancgas ao longo dos préximos 10 anos. Espera-se do governo um
pouco menos em termos de protecdo e, consequentemente, as pessoas terdo de
arcar mais com o 6nus. Enquanto os latino-americanos acham gue o provisionamento
garantido pelo Estado seria reduzido em mais de 10%, os consumidores europeus
sentem muito mais fortemente (e talvez de forma mais realista) que a responsabilidade
por cobertura e atendimento estd passando do Estado para o individuo.

©
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Mentalidade do consumidor

Figura 16:

Com relacdo a seu empregador atual,
quais das disposicoes a seguir existem
atualmente?

1 Meu empregador oferecerd homecare
quando eu envelhecer

2 Meu empregador dard ajuda financeira a
meus dependentes quando eu morrer

3 Meu empregador me proporcionara uma
renda quando eu me aposentar

4 Meu empregador me proporciona
atendimento médico gratuito

5 Meu empregador me pagard um montante

até minha idade de aposentadoria se eu
nao puder trabalhar devido a problemas
de satde ou desemprego

Figura 17:

Quais sdo as expectativas dos
respondentes em relacéo aos
empregadores que atualmente nao
fornecem protecdo de seguro?

1 Meu empregador oferecerd homecare
quando eu envelhecer

2 Meu empregador dara ajuda financeira a
meus dependentes quando eu morrer

3 Meu empregador me proporcionard uma
renda quando eu me aposentar

4 Meu empregador me proporciona atendi-

mento médico gratuito

5 Meu empregador me pagard um montante

até minha idade de aposentadoria se eu
néo puder trabalhar devido a problemas
de saude ou desemprego

Europeus talvez mais realistas do que latino-americanos sobre o papel do
Estado no fornecimento de cobertura

N&o ha observacdes importantes em termos de diferencas entre os paises, exceto
que principalmente no Chile — e em uma extensdo menor no Brasil — as expectativas
das pessoas com relacdo aos beneficios do Estado sdo mais altas. Os porto-riquenhos
séo menos acostumados a receber beneficios do Estado.

Nao surpreende que 0s grupos socioeconOmicos menos prosperos esperam mais
do Governo do que os grupos mais présperos. Sera, sem duvida, um desafio para o
setor de seguros desenvolver solugcdes acessiveis para o segmento menos prospero.
Os grupos etérios mais jovens parecem ser mais realistas na medida em que as
expectativas de beneficios futuros fornecidos pelo Estado sdo uma preocupacio,
a0 passo que as pessoas mais velhas continuam a esperar mais.

Quanto ao papel do empregador como um provedor de protecdo de seguro e as
expectativas das pessoas para o futuro, cerca de 33% dizem que seu empregador
fornece tratamento médico gratuito, renda no caso de aposentadoria e um beneficio
no caso de invalidez.

1 .
2 s
3 |
4 s
5 s
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Sim B Né&o B Néo sei

Entre as pessoas que afirmam que seu empregador ndo fornece esses beneficios, a
maioria declara esperar que seu empregador retifique a situacao.

L I
2 s
3 I
4 I
5 .

0% 20% 40% 60% 80% 100%

N&o mas deveria [ N3zo e ndo deveria
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Canais de acesso

Figura 18:
Quais sao as fontes de informacao
para fins de seguro?

Canais de distribuicao tradicionais tais como agentes e corretores
parecem ser os preferidos

Os latino-americanos responderam quais as fontes de informacdo que usam para fins
de seguro, sendo que diversas respostas eram possiveis. A Internet foi claramente
mencionada como a fonte mais frequente, por 67% dos entrevistados. As informa-
cBes publicadas pelas companhias de seguros através de seus diversos canais,
também sdo muito respeitadas (568%). O conselho fornecido por parentes, amigos,
colegas de trabalho ou consultores financeiros vem em terceiro.

67% dos entrevistados usam a Internet como fonte de informacao
sobre seguro

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Internet Seguradora Familiares/ Consultor/ Colegas
amigos corretor de trabalho
financeiro

Esta distribuicdo é coerente em todos os paises analisados, com excecéo do Brasil,
onde seguradoras tendem a nao serem utilizadas como fonte de informacao. Familia
e amigos, bem como bancos e empresas de construcéo sao os preferidos. Essas
instituicOes tém uma reputacao tradicionalmente forte no pais e bancassurance é
uma ferramenta de distribuicdo difundida.

Embora ndo tenha ainda se estabelecido como canal de distribuicao preferido
para produtos de seguro de vida, a Internet tem se tornado a fonte de informacao
mais significativa.
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Canais de acesso

Figura 19:
Quais sédo as fontes mais confiaveis
para seguro?

1 Consultor/corretor/agente financeiro
2 Amigos/familia

3 Internet

4 Seguradora

Figura 20:
Quais sédo as fontes mais confiaveis
para seguro, por pais?

Internet

Colegas de trabalho
Familiares/amigos
Consultor/corretor/agente financeiro
Banco/cooperativa de crédito
Seguradora
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A preferéncia da geracao mais jovem pela Internet traz novas oportunidades
Pessoas mais jovens em especial preferem obter informacdes a partir da internet,
mas também da televisdo, colegas de trabalho bem como da familia e amigos.

As pessoas mais velhas, por outro lado, preferem dirigir-se diretamente a uma
seguradora para obter suas informacoes.

A preferéncia da geracdo mais jovem pela Internet e outros novos meios de comuni-
cagao, como as midias sociais, gera novas oportunidades que podem ser capturadas
por meio de processos de vendas mais ageis e simplificados. Além disso, a simples
descricdo do produto € um importante fator a considerar.

Entretanto, para a oferta de produtos mais sofisticados, prestadores tradicionais,
tais como seguradoras, consultores financeiros ou agentes independentes, perma-
necem importante.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Enquanto a Internet é a fonte mais frequente para obtencao de informacdes, quando
se trata de confiar, as seguradoras sao as preferidas. Com excecédo do Brasil, onde
mais uma vez os amigos, a familia e os bancos sédo a fonte mais confidvel.
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Isso contrasta com a situacdo na Europa, onde a Internet j& é a fonte mais utilizada
e também mais confidvel. Entretanto, os latino-americanos jovens confiam mais na
Internet. Isso mostra que o setor precisa ainda desenvolver suas ofertas por meio
desse canal.

Por fim, perguntamos aos consumidores através de quais agéncias eles preferem
comprar o produto de seguro que tinham identificado, sendo que diversas respostas
eram permitidas.

Os latino-americanos sentem-se mais confortaveis comprando através de agentes
de seguro que trabalham para uma seguradora especifica (75%), consultores
independentes (70%), consultores financeiros ou um banco (61%), ou comprando
diretamente da seguradora sem interacao intermedidria (57%).
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Figura 21:
Quais sdo os canais de aquisicdo
mais confiaveis?
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75% dos latino-americanos sentem-se mais confortaveis comprando através
de agentes de seguro.

Outros canais importantes sdo os websites de seguradoras e websites independen-
tes que comparam precos. Curiosamente, novos fornecedores, como médicos,
advogados ou hospitais também foram mencionados.

A Pesquisa Europeia de 2012 mostrou resultados muito semelhantes.
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Examinando todos os canais de aquisicdo dos diferentes paises, observamos
algumas diferencas.

Colombianos mostram comportamento mais tradicional preferindo comprar por
meio de agentes de seguros ou diretamente do fornecedor, em vez de canais ndo
tradicionais ou novas midias.

Os porto-riquenhos usam os fornecedores mais comuns e o empregador, e estdo
particularmente abertos as novas formas de distribuicao através de médicos,
advogados e hospitais, 0 que € um resultado interessante, dada a importancia da
industria farmacéutica na ilha.

Uma vez que muitos setores ja utilizam a Internet como um canal de
vendas eficiente, é apenas uma questado de tempo para o setor de seguros
seguir o exemplo.

Surpreendentemente, no Chile, pais com regulamentacdes mais liberais a respeito
de venda de seguro por meio de varejistas, os entrevistados dizem que se sentem
bastante desconfortdveis comprando através de um supermercado/loja ou pelo
telefone.

Conforme mencionado antes, no Brasil, o modelo de bancassurance é uma pratica
estabelecida. Assim, ao adquirir um seguro, os brasileiros optam mais comumente
por bancos locais ou fornecedores pertencentes a um banco.

Muitos setores j& estdo desenvolvendo a Internet e as novas midias a partir de uma
fonte de informacé&o pura para um canal de vendas eficiente. Consequentemente é
apenas uma questao de tempo o setor de seguros seguir o exemplo.

E de se esperar que as pessoas mais jovens que cresceram com a comunicacio
eletrdnica de uma forma natural, prefiram adquirir seguro através dos novos canais.
As seguradoras terdo de estar prontas com ofertas de produtos interessantes quando
as geracdes mais jovens comecarem a pensar na necessidade de proteger sua familia
e sua aposentadoria.
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Canais de acesso

Figura 22:
Qual é o raciocinio para a escolha
de uma companhia de seguros?

1 Paramim, arelacdo de confianca com o
vendedor é mais importante do que
o nome da marca

2 Deve ser uma marca de seguros local de
renome, uma vez que eu nao confio nas
empresas internacionais

3 Deve ser uma marca multinacional,
uma vez que ndo confio nas empresas
do meu pais

4 Aquela com a melhor informacéo/servico

5 Aquela com os melhores produtos que
atendam as minhas necessidades

6 Aquela com o menor preco

Preco é considerado menos importante, enquanto informacéo e
servico de qualidade orientam o processo de tomada de deciséo.

O que os latino-americanos consideram importante na selecdo de produtos?

Mais da metade dos entrevistados colocam a qualidade do produto em relacédo ao
atendimento de suas necessidades mais alto do que qualquer outro item. Para 24%
dos consumidores, informacao e servico de qualidade sdo importantes. E interessante
notar gue o preco é considerado menos importante (10%).

Isto pode significar que, se tiver alguns recursos disponiveis, o consumidor ndo optara
necessariamente pela solucdo mais barata. De certa forma, este € um resultado
surpreendente, uma vez que contrasta com nossa observacéo inicial de que muitos
consumidores em potencial adiam a compra de seguro por razdes financeiras. Essa
também é uma boa mensagem para todos os vendedores, que agora podem se
concentrar em descrever o valor de um produto, em vez de apenas o preco.

Seguradoras precisam analisar as necessidades do consumidor em detalhes,
desenvolver produtos sob medida, chegar a solucdes inovadoras, e os vendedores
tém de se concentrar mais na descricdo do valor do produto, em vez de destacar
0 aspecto econémico.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Enguanto os asiaticos preferem colaborar com as seguradoras que sdo financeira-
mente sélidas e seguras e tém boa reputacdo, os consumidores latino-americanos
tém mostrado preferéncias distintas ao responder a pergunta: “De quem vocé
comprard um seguro?”.
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Seguradoras locais bem estabelecidas e estaveis desfrutam de uma grande
vantagem competitiva

Na verdade, seguradoras tradicionais sdo a opcdo mais comum no México, Chile,
Peru, Colémbia e Porto Rico. Mas no Brasil, a escolha mais comum sédo seguradoras
relacionadas a bancos (bancassurance).

O Brasil ndo é o Unico mercado na América Latina onde as compras no mercado
de balcdo de seguro sao difundidas. Entretanto, como resultado do alto nivel de
confianca na estabilidade do sistema bancario parece que os brasileiros acreditam
que os bancos sdo também os locais mais garantidos para adquirir um seguro.

Por fim, perguntamos aos consumidores quais seguradoras realmente selecionariam
para adquirir um produto. Em todos os paises, ficou claro que seguradoras locais
bem estabelecidas e estdveis que sdo ligadas ao pais tanto culturalmente como
historicamente desfrutam de uma grande vantagem competitiva.

Embora os uUltimos anos tenham visto a entrada significativa de empresas multina-
cionais em mercados latino-americanos, com muitas delas contribuindo para a ino-
vacdo, apenas poucas dessas empresas conseguiram ganhar a confianca dos clientes.
Seguradoras locais bem estabelecidas e estaveis que sdo ligadas ao pais tanto
culturalmente como historicamente desfrutam de uma grande vantagem competitiva.

Acreditamos que, especialmente em termos de protecao a longo prazo ou planos

de poupanca-seguro de vida, a percep¢ao de compromisso da seguradora com o
mercado desempenha um papel muito importante na escolha do consumidor.
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Conclusoes e temas emergentes

Este relatério apresenta os resultados da primeira pesquisa de seu tipo na América
Latina, uma regido com potencial de crescimento significativo com relagéo a seguro
de vida.

Temos de admitir que nem todos os resultados da pesquisa on-line séo suficiente-
mente representativos para tirar conclusées definitivas, ja que hd uma correlacédo
entre ter acesso a internet e ter uma apdlice de seguro. Esta € a principal razdo pela
qual a penetracdo de seguros da amostra estava em um nivel semelhante ao da
Europa (embora saibamos que a realidade é muito diferente).

No entanto, ainda observamos uma importante lacuna entre a preocupacao das
pessoas e a protecdo que atualmente tém. Esta diferenca é ainda maior na protecéo
para tratamentos de longa duracdo, que tem grande potencial para seguradoras.
Reconhecemos também o enorme potencial de crescimento em grupos socioecond-
micos mais desfavorecidos, desde que o setor de seguros seja bem sucedido no
desenvolvimento de uma solucao de microsseguro eficiente.

Produtos devem ser apresentados em uma linguagem simples e compreensivel
O setor de seguros deve centralizar esforcos no convencimento de consumidores
em potencial de gue mesmo uma cobertura reduzida é melhor do que nenhuma.
N&o obstante, os produtos devem nao apenas ter um prémio que o consumidor
possa pagar, mas também a cobertura que fornecem deve ser apresentada de forma
simples e compreensivel.

E evidente que venda de produtos novos a clientes atuais é mais facil do que a
conquista de novos clientes, e as seguradoras tém a oportunidade de desenvolver
clientes existentes a um custo de aquisicao relativamente baixo.

Seguradoras devem analisar as necessidades do consumidor em detalhes,
em vez de focalizarem apenas o preco.

Nao surpreendentemente, viabilidade financeira, ou mais precisamente a percepcéo
de viabilidade financeira € uma barreira importante para aquisicéo de novos clientes.
Mas, na América Latina, ha uma proporcéo significativa de pessoas que simplesmente
nédo consideraram a aquisicao de seguro. Preco é considerado por consumidores
como sendo menos importante do que a qualidade da cobertura. Consequentemente,
seguradoras devem analisar as necessidades do consumidor em detalhes, desenvol-
ver produtos sob medida e descrever o valor do produto em vez de focalizarem
apenas o preco.

Seguradoras podem também ser bem sucedidas se conseguirem explicar a impor-
tancia de cobertura de seguro e aprimorarem a cultura de aquisicao de seguro em
seu pais.

Observamos que os consumidores que tém cobertura a valorizam. O setor de seguros
nédo deve ter medo de investir tempo e dinheiro em um sélido processo de vendas
para aquisicdo de novos consumidores porque seu valor a longo prazo e fidelidade
compensarao o investimento e reduzirdo os altos indices de cancelamento.

A Internet esta se tornando cada vez mais importante, também como um
canal de vendas valido para o futuro

Vimos também a Internet aumentando sua importancia, ndo apenas como uma fonte
de informacao, mas também como um canal de vendas valido para o futuro. Isso

se aplica especialmente ao momento em que a populacdo mais jovem comeca a
assumir responsabilidades na vida. Para atrair esse novo segmento, as seguradoras
precisam garantir que estédo prontas com produtos interessantes, descricdes simples
e claras, e um processo de venda facil.

No geral, este estudo confirma o enorme potencial de crescimento do setor de

seguro de vida na América Latina para desenvolver produtos acessiveis de protecao
da vida e poupanca. A Swiss Re espera explorar esse potencial com vocé.
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Apéndice 1 — Detalhes sobre os entrevistados na pesquisa

Amostra total:

Brasil 1000
México 1001
Chile 1000
Colébmbia 1000
Peru 500
Porto Rico 500
Sexo:

Masculino 49%
Feminino 51%

Faixas etarias:

21-24 11%
26-34 30%
35-44 25%
45-54 21%
55-70 14%

Situacao de emprego:

Empregado em periodo integral em empresa privada 34%

Empregado em meio periodo em empresa privada 9%
Empregado em periodo integral no estado/governo 10%
Empregado em meio periodo no estado/governo 3%
Autébnomo 21%
Do lar 6%
Educacdo em periodo integral 5%
Aposentado 5%
Desempregado/recebendo auxilio governamental 8%

Swiss Re Relatério de Pesquisa com Consumidores Latino-Americanos 2013 27



Apéndice 2 — Perguntas completas da pesquisa

As seguintes perguntas foram feitas para 5001 pessoas de 6 paises latino-americanos em julho de 2013. A maioria das pergun-
tas sdo as mesmas da pesquisa europeia sobre seguro realizada em 2010 e 2012.

P1 Se vocé tiver que reduzir seus gastos mensais, qual é a probabilidade de vocé considerar o seguinte. Se um deles néo for relevante,
marque a op¢ao “ndo se aplicaa mim.”.

P2 Pensando em sua situacéo financeira atual, se vocé sofresse de uma doenca de longa duracdo ou incapacidade, ou viesse a
falecer, qual das seguintes afirmacdes melhor descreve a posicéo financeira de sua familia apds este evento?

P3a Qual destas afirmacdes melhor descreve sua razdo para dizer isso? (se “bem’/“razoavelmente bem” posicionado)

P3b Qual destas afirmagdes melhor descreve sua razao para dizer isso? “(se “poderia ter dificuldades’/“teria dificuldades” financeiras)

P4a Quem vocé acha que é atualmente responsavel por fornecer o seguinte? (“Governo”/“Empregador”/“Individuo’/“N&o sabe”)

P4b Daquia 10 anos, quem vocé acha que serd responsavel por estas exigéncias financeiras?
("Governo”/“Empregador’/“Individuo’/ “Nao sabe”)

P5a Qual dos seguintes produtos de seguro ou beneficios que vocé mesmo tem?

P5b Vocé mesmo contratou o seguro ou é parte de um esquema de seu empregador ou de outra afiliagéo
(por exemplo, uma associacéo ou clube)?

P5c E quais vocé estd pensando em contratar nos proximos 12 meses?
Daqueles que nao tém uma apdlice na Pba:

P6 Qual é a principal razdo de vocé ainda ndo ter contratado um seguro de vida?

P7 Qual é a principal razdo de vocé ainda nado ter contratado uma apdlice que pagaria um montante se vocé contraisse uma doenca
grave?

P8 Qual ¢ a principal razdo de vocé ainda ndo ter contratado uma apdlice que pagaria um montante se vocé ficasse incapacitado

de trabalhar devido a questdes/problemas de satde?

P9 Qual é a principal razdo de vocé ainda nado ter contratado uma apdlice que pagaria por homecare quando vocé envelhecer?

P10 Qual é a principal razdo de vocé ainda ndo ter contratado uma apdlice para tratamento médico particular se vocé precisar
de uma operagao ou tratamento para uma doenca?

P11 Qual é a principal razéo de vocé ainda ndo ter contratado um produto de poupanca para sua aposentadoria?

P12 Vocé considera razodvel responder a perguntas médicas ou relacionadas a satide na compra de seguro de vida?

P13 Se vocé decidiu adquirir uma apélice de seguro de vida, qual seria sua reacéo se lhe pedissem para confirmar o seguinte?

("Vocé nunca foi diagnosticado com diabetes, cancer ou doenca cardiaca, por exemplo?’/“Vocé néo estd atualmente sob investi-
gacéo ou recomendacéo para consultar um médico especialista (diferente do seu médico de familia para prescricoes regulares)”)

P14a Quais sdo suas principais preocupacdes para o futuro que fariam vocé considerar contratar um seguro?
P14b Quais destas trés preocupacdes mais provavelmente fariam vocé adquirir um seguro?
P15 Para cada uma das afirmacdes abaixo, indique se vocé acha que as ofertas a seguir sdo existentes e se existirdo nos

proximos 10 anos. (Varios tipos de disposicdes governamentais)

P16 Com relacéo a seu empregador atual, indique se as disposi¢cdes a seguir sdo existentes e se existirdo nos proximos 10 anos.
(Varios tipos de disposicdes empregaticias)

P17a Se for o caso, qual das seguintes fontes vocé usa/ou usaria para encontrar informacgdes ou obter recomendagdes sobre seguro
de vida e protecéo de renda?

P17b E qual dessas fontes vocé mais confia para lhe aconselhar sobre seguro de vida e protecdo de renda?
Q18 Quao confortavel vocé estaria em adquirir um seguro de vida e protecédo de renda através das seguintes formas?
P19 Qual é a probabilidade de vocé adquirir um seguro de uma das seguradoras abaixo?

(listas de fornecedores especificos de cada pais)

P20 Em sua opinido, qual é a necessidade de capital de Seguro de Vida no caso de sua morte para seus dependentes?

P21 E o quanto vocé estaria disposto a pagar mensalmente por uma apdlice de Seguro de Vida com cobertura para...

P22 Com que idade vocé pretende se aposentar?

P23 Por favor, estime o quanto (em uma porcentagem de seu salério) vocé estad poupando para sua aposentadoria incluindo isen¢des

fiscais ou contribuicdes do empregador.

P24 Em seu cotidiano, com qual frequéncia vocé é contatado, por qualquer canal, para pensar sobre renda para aposentadoria
e protecdo a vida?

P25 Ao pensar em um plano de Seguro de Vida para a aposentadoria, qual tipo de empresa seria a sua preferida?
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