A Tecnologia da Informaciao e Comunicacdo No Varejo Securitario O Caso
Da Bertier Corretores De Seguros.

Resumo

A gestao da TI, transformagdes na infraestrutura, redes e sistemas em uma unidade
estratégica para gerar valor e sucesso nos negocios, em um setor que possui notada
expressdo na economia, o segmento de seguros. Buscou-se compreender quais as
tecnologias da informagao utilizadas pela Bertier Corretores de Seguros, identificando
ainda a influéncia e a percepcdo do uso de tais tecnologias no gerenciamento das
atividades da empresa. A metodologia apoia-se na observagao participante, maneira que
permite um maior conhecimento e identificagdao das informagdes da corretora. A pesquisa
possui ainda natureza qualitativa, por utilizar de entrevistas para obtengdo de dados e
permitir uma interpretagdo mais ampla da realidade situada. A exploracao dos dados ¢
feita com base na analise de conteudo, objetivando trazer elementos que mostrem a TI
como parte fundamental no funcionamento da corretora, € como ela otimiza os processos,
permite melhor comunicacao com clientes ou fornecedores e promove também melhora
na forma de realizagdo das atividades.
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Abstract

IT management, infrastructure transformations, networks and systems in a
strategic unit to generate value and success in business, in a sector that has noted
expression in the economy, the insurance segment. It was sought to understand which
information technologies used by Bertier insurance brokers, also identifying the influence
and perception of the use of such technologies in the management of the company's
activities. The methodology is based on the participant observation, a way that allows for
greater knowledge and identification of the brokerage information. The research also has
a qualitative nature, through the use of interviews to obtain data and allow a wider
interpretation of the reality situated. The exploration of the data is done based on the
content analysis, aiming to bring elements that show it as a fundamental part of the
operation of the brokerage, and how it optimizes the processes, allows better
communication with customers or suppliers and promotes Also improves in the way of
carrying out the activities
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Introducio

Para verificar a necessidade da TI no funcionamento das empresas € preciso
avaliar seus gerentes ou diretores. Com base nessa problematica, o artigo buscard
responder: Como uma média empresa do setor de seguros pode transformar sua
infraestrutura, redes e sistemas de TI em uma unidade estratégica para gerar valor e
sucesso nos negocios?

A problematica abordada conserva a relevancia, observada pelo aumento do uso
da tecnologia nas organizacdes de todos os setores. O servigo ofertado tanto pelas
seguradoras e corretores foi bastante modificado com a evolucao da tecnologia. Papeis,
presenca fisica, burocracia, lentiddo e pouca diversificacdo praticamente ndo existem
mais. Se observa hoje um ambiente muito mais favoravel para atuagao das seguradoras e
dos corretores. Também para os clientes, que tem formas mais eficientes para conhecerem
aquilo que estdo contratando.

Inicialmente, a escolha pelo tema do artigo surge em razdo da experiéncia de
trabalhar na area de seguros, mais precisamente em uma corretora. Para sua realizagdo, a
pesquisa serd realizada na Bertier Corretores de Seguros, uma média empresa do setor de



servicos, sendo uma das maiores do segmento no estado, possuindo sede em Recife-PE e
filiais em Caruaru-PE e Serra Talhada-PE.

Um outro ponto importante para a escolha, ¢ a ndo existéncia de pesquisas
relativas a este tema. O trabalho vem apresentar o uso da tecnologia por parte do setor de
seguros e a gestdo e utilizagao pela corretora. O objetivo, além de pesquisar em um tema
nao trabalhado ainda, ¢ estimular novas pesquisas na area. Foi identificado que existem
varios trabalhos sobre o uso de tecnologia, a gestdo de TI, ferramentas de TI, etc., mas
nenhum relacionado ao uso e gestao por parte das corretoras de seguros.

Referencial Teorico

Dada a grande participagdo do segmento securitario na economia, se faz
importante relatar sobre a influéncia das tecnologias da informagdo sobre o mesmo.
Portanto, se justifica a investigar a intermediagao entre clientes e seguradoras, no caso a
corretora. Ao abordarmos sobre infraestrutura em TI, nos referimos a todo o arcabougo
tecnologico que contempla hardwares, softwares, recursos de rede e servigos necessarios
para a existéncia, operacgao e gestao do ambiente de TI.

Gerenciar a TI ndo ¢ uma tarefa facil. O desempenho de sistemas de informagao
frequentemente encontra problemas em muitas empresas. Os beneficios prometidos pela
tecnologia da informacdao ndo ocorreram em muitos casos documentados. Portanto ¢
visivel que em muitos casos a TI ndo esta sendo utilizada de maneira efetiva e eficaz por
consequéncia das falhas no gerenciamento de TI (FOINA, 2006).

A empresa que possui uma boa gestao em T.I, com os prazos bem controlados e
cumpridos além de sistemas que fornegam as informagdes corretas no tempo exigido
certamente tera um lugar destacado no mercado (FERNANDES, 2008).

Desde a possibilidade de um grande “bug” no ano 2000 a preocupacao das
empresas ¢ dirigentes aumentou em relacdo a dependéncia dos seus negdcios no que se
refere a T.I. (NOLAN e MCFARLAN, 2005).

Passou da ideia de despesa e tomou o sentido de solucdo para as pressoes
comerciais, sendo que em alguns casos converteu-se de apoio da estratégia empresarial
para algo que se confunde com a propria estratégia do negocio (ASSIS, 2011).

Uma boa gestao de infra também pode melhorar significativamente a velocidade
com que a equipe de TI responde a incidentes de infraestrutura. E isso pode ocorrer de
inimeras formas, incluindo respostas automatizadas para simples alertas e alarmes
(TECLOGICA, 2018).

Ao se promover um bom monitoramento dos itens tecnoldgicos da empresa, €
possivel fazer com que se possa os utilizar no méximo de sua capacidade, pelo periodo
que eles foram preparados para suportar. A TI deve ser pensada ainda como parte
importante da empresa, ndo somente o setor que ird dar suporte em eventuais
necessidades.

Computadores, programas e ferramentas tecnoldgicas devem ser usadas para
melhorar o desempenho organizacional. Por isso, possuir um bom maquinario, investir
em treinamento para uso deste criar e gerenciar uma boa rede de conexodes afeta
diretamente no funcionamento de uma empresa. Em tempos que se exige rapidez e
qualidade na prestacdo de servigos, os hardwares e softwares devem ser aliados para
alcance das requisigoes diarias.

Em muitas organizacdes os executivos concluem que a TI esta no quadrante
“Fabrica” ou “Suporte”, mas se esquecem de que as mudancas de tecnologia e as
condi¢des competitivas podem alterar este posicionamento e a forma de como a TI serd
gerida (McFARLAN, 1984).



Para corroborar com o conceito de servigos € onde estes se enquadram, pode-se
dizer que: “Servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios
para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizagdo de uma
mudanga desejada no - ou em nome do — destinatario do servi¢o” (LOVELOCK e
WRIGHT, 2004, p. 5)

Para grande parte das pessoas, servigo € sindnimo de servidao, informalidade, e
traz @ mente a imagem de trabalhadores preparando hamburgueres e atendendo mesas.
Este setor “que cresceu significativamente nos tltimos 50 anos, ndo pode ser corretamente
descrito como composto somente de empregos mal remunerados e desinteressantes em
lojas de departamentos ou restaurantes do tipo fast food” (FITZISIMMONS e
FITZISIMMONS, 2011, p. 31).

Podemos relacionar, como sugere Gronroos (1993), as seguintes razdes para o
crescimento da industria de servigos: crescimento populacional, maior tempo disponivel
de lazer, maior expectativa de vida, maior diversidade e maior complexidade de novos
produtos.

Na maioria dos servicos, quatro caracteristicas basicas podem ser
identificadas: 1) Os servigos s3o mais ou menos intangiveis; 2) Os servigos sdo
atividades ou uma série de atividades em vez de coisas; 3) Os servigos sdo,
pelo menos até certo ponto, produzidos e consumidos simultaneamente. O
cliente participa do processo de producdo, pelo menos até certo ponto”
(GRONROSS, 1993, p.38).

“O crescimento do setor de servigos ¢ impulsionado por avangos na tecnologia de
informagdo, na inovacao e¢ nas mudancas demograficas, que criam novas demandas. A
tecnologia de informacdo tem wum impacto substancial” (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2011, p. 35).

O uso de informagdes e de suas redes de comunicagdes acaba por dar ferramentas
excelentes para prestacao de servigos. Talvez o exemplo mais citado e lembrado sejam os
bancos, sempre criticados por burocracia, filas e longos periodos em uma agéncia, com a
adogao da tecnologia seus dispositivos estdo cada vez mais disponibilizando fungdes para
os clientes nem precisarem sair de casa, tendo em vista que transagdes sdo feitas por
celulares, contas pagas no débito automatico, tudo de forma répida e pratica através de
canais de servigos oferecidos pelas corporagoes.

As empresas estdo trabalhando em cima do fator servigos. “A medida que uma
economia se desenvolve, no entanto, a area de servigos adquire maior importancia,
passando a empregar, nas suas atividades, a maior parte da populacdo ativa”
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011, p. 24)

Ao passar dos anos, até empresas que viviam exclusivamente da venda de
produtos estdo agregando servicos as suas opgoes de vendas, algo que ¢ perfeitamente
compreensivel. Uma das motivacdes para isso ¢ o espaco fisico de uma empresa, que ¢
outra determinante no bom funcionamento de tal.

Se considerarmos que um produto ocupa um lugar e consequentemente toma um
espaco, uma organizacao que trabalha com produtos e deseja aumentar seu lucro seria
obrigada a sempre expandir seu espaco fisico, o que nem sempre € possivel. “Cada vez
mais, a lucratividade dos produtores de bens manufaturados depende da exploragdo de
servicos com valor agregado” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011, p. 27).

E exatamente ai que a oportunidade de maiores lucros aparece. Por exemplo: um
homem ou mulher pode possuir um carro, mas a depender do tamanho de sua garagem se
torna dificil possuir mais de um veiculo, entretanto, esta mesma pessoa pode contratar um



financiamento € um seguro para seu bem, ou seja, ja sdo dois servigos para um Unico
produto.

Nesse exemplo, especificamente, as montadoras e revendedoras enxergaram ai
uma chance de lucro, ndo somente com a venda de um carro, que ja tem seu espaco, mas
dando a opc¢ao do servigo de financiamento, da contratacdo de seguro, além ¢ claro dos
servicos de revisdo que certamente esse veiculo passard. Se passou a lucrar mais sem
precisar expandir a area, apenas adicionando complementos ao produto.

E um setor que além de movimentar vérias cifras dos clientes e das organizagdes,
necessita possuir bom contingente de trabalhadores, ajudando assim no desenvolvimento
de toda a economia. Em servigos, o elemento humano ¢ fundamental para a eficiéncia das
operacoes, por esta razao:

A atitude e a aparéncia dos funcionarios das organizacdes de servigos sdo
questdes importantes. Em servigos, a presenca do cliente no processo altera
materialmente o que é visto como produto. Assim, em muitos aspectos, 0
gerente de servigos adota um estilo de administragdo que incorpora as fungdes
de marketing e operacdes (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011, p.54).

A busca por diferenciais ¢ uma das metas que deve motivar as organizagdes que
quiserem se manter competitivas, ¢ notavel que para muitos servigos se faz necessario
possuir presenca global para atender de forma adequada a seus cientes. A presenga pode
ainda afetar outro fator chave, a qualidade. A depender da distribui¢do ou da presenga de
uma organizagdao em um local, a qualidade da prestacao do servigo pode ser influenciada,
mas nao € so 1sso.

A organizacdo necessita de dois sistemas, o das ferramentas, tecnologias e
métodos e também o social, com as pessoas e suas necessidades, estes precisam estar bem
conectados para permitir um perfeito funcionamento (CUNNINGHAM, 1991).

O treinamento tem a finalidade de permitir que o funcionario tenha conhecimento
sobre a ferramenta que ele estara utilizando, podendo tirar o maximo proveito dela. Nao
adianta investir tanto se as pessoas responsaveis ndo conseguirdo fazer uso
(GONCALVES, 1994).

Para Guissoni (2017) a partir da década de 90 a internet modificou o varejo:
“afetou o varejo em duas perspectivas: (i) como canal de vendas alternativo e
(i1) como uma forma de mensuracdo mediante 0 monitoramento da navegagao
dos usuarios. Em customer analytics, a internet passou a gerar maiores e
melhores bases de dados sobre o comportamento dos clientes, que podem ser
integradas com as demais fontes de dados dos varejistas”. GUISSONI (2017.
p,27)

Neste trabalho considerou-se TI sob o enfoque empresarial “Por TI, entenda-se
todo software e todo hardware de que uma empresa necessita para atingir seus objetivos
organizacionais” (LAUDON e LAUDON, 2007, p. 9)

Aspectos Metodologicos

A observagao participante ¢ uma das técnicas mais utilizadas pelos pesquisadores
que adotam a abordagem qualitativa e “consiste na inser¢ao do pesquisador no interior do
grupo observado, tornando-se parte dele, interagindo por longos periodos com os sujeitos,
buscando partilhar o seu cotidiano para sentir o que significa estar naquela situacao”
(QUEIROZ et al, 2007, p.278).

A Observacgdo Participante ¢ realizada em contato direto, frequente e
prolongado do investigador, com os atores sociais, nos seus contextos
culturais, sendo o proprio investigador instrumento de pesquisa. Requer a
necessidade de eliminar deformagdes subjetivas para que possa haver a
compreensdo de factos e de interacdes entre sujeitos em observagdo, no seu
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contexto. E por isso desejavel que o investigador possa ter adquirido treino nas
suas habilidades e capacidades para utilizar a técnica (CORREIA, 1999, p. 31).

Pode-se ainda caracterizar a observagdo participante como um processo de
aprendizagem pelo envolvimento nas atividades cotidianas de quem participa da
pesquisa. Nao se deve considerar a observacdo participante apenas um método de
pesquisa, porque ela €, antes de tudo, “uma estratégia que facilita a coleta de dados no
campo” e o que combina o papel do pesquisador (participante de algum modo) com
técnicas de coleta de dados (observacgdo). Entrevistas, coleta de documentos e gravagao
de videos sdo outras técnicas que permitem coletar dados do e no contexto
(ANGROSINO, 2009).

Este trabalho utiliza da Analise de Conteudo para tratamento dos dados. Para um dos
autores mais citados quando se adota esse tipo de avaliagdo, o termo analise de conteudo

designa:
Um conjunto de técnicas de analise das comunicac¢des visando a obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descrigdo do contetdo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou néo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢cdes de produc@o/recepgdo (varidveis
inferidas) destas mensagens (BARDIN, 2011, p. 47).

Analise e Apresentacio de Dados

Programas de gerenciamento e calculo

A organiza¢ao possuia um banco de dados de todos os clientes, com muitas
informagdes. No inicio era tudo no papel, todos os documentos, copias, apodlices, dados,
entre outros arquivos. Posteriormente a corretora passou a adotar o uso de um computador
de médio porte para arquivar digitalmente tantos dados. “Desde 2016 a corretora adotou
uma nova maneira para cadastro dos clientes e arquivamento de seus dados, utilizando de
um software de gerenciamento” (ES5).

Um programa de gerenciamento utilizado por diversas corretoras em todo o Brasil
¢ o Safety8. A empresa que ¢ proprietaria do software assim o descreve em seu site: ¢ um
sistema gerenciador para corretora de seguros que busca organizar a empresa em todos
os aspectos, desde muito antes do seguro ser fechado, controlando e se relacionando com
os clientes durante a vigéncia e recuperando seguros perdidos anteriormente (VIRTUAL,
2018).

Figura 16: Painel Inicial do Virtual Safety8.
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Fonte: Safety8. Adaptacio prépria, 2018.

Na entrevista, a diretora comercial, o gerente do setor de automoveis e o gerente
executivo ressaltaram a grande importancia de se investir neste programa. Antes, ao
realizar qualquer venda, o corretor responsavel passava a proposta de seguro impressa
para o setor de apolice onde seria feito um cadastro, preenchido no editor de texto, mas
que demorava de 4 a 6 minutos para ser totalmente digitado. Posteriormente ele era



impresso e anexado a proposta, onde ambos seriam arquivados para controle da corretora.
Sobre a antiga forma, assim relata o diretor de automoveis:

Com a chegada do Safety8 todo esse processo mudou. No programa, uma vez
cadastrado um cliente, seus dados ficam 14, ndo sendo mais necessaria a impressao do
cadastro todo ano ou toda vez que fechar um negdcio. O acesso ao Safety8 pode ser feito
pelo computador ou pelo aplicativo no celular. Anteriormente ao seu uso, em caso de
necessidade de buscar um contato de cliente, era necessario buscar o cadastro impresso,
algo ndo mais necessario. Observou-se que ¢ possivel acessar outras funcionalidades,
como o historico do cliente, quais as seguradoras que ele ja teve contrato e a vigéncia de
suas apolices.

A diretora administrativa garante que mesmo com essa despesa mensal ainda ¢
mais lucrativo e agil do que possuir uma sala com tantos arquivos. Na entrevista nao
foram mencionados valores do Safety8, porém a mesma diretora ainda comentou que: “os
funcionarios que trabalhavam em tal setor permaneceram, ndo para trabalhar com papéis,
mas sim com um sistema organizado, agil e pratico, melhoramos o trabalho deles” (E1).

Outra opcao que também pertence a VIRTUAL ¢ o programa MaxCalc, licenca
que ¢ frequentemente usada pelas mais diversas corretoras no pais. Ele € descrito como:
uma ferramenta de multicalculo que vai dar velocidade e eficiéncia aos célculos de seguro
automovel, economizando muito tempo da sua equipe de vendas (VIRTUAL, 2018).

Ele consegue realizar o célculo em diferentes seguradoras ao mesmo tempo,
reduzindo o tempo de espera e oferecendo a melhor indicagdo quase que instantaneamente
apos o preenchimento dos dados. Se um corretor, ao realizar um célculo de seguradora
em seguradora, precisaria preencher todas as vezes as mesmas informagdes, nesta
plataforma basta apenas uma vez.

Figura 20: Painel de precos do MaxCalc.
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Fonte: MaxCalc. Adaptacio prépria, 2018.

A diretora comercial descreveu o MaxCalc como sendo “uma ferramenta da web
que foi adquirida visando reduzir o tempo de espera por uma cotacdo, algo que seria
realizado em 20 ou 30 minutos passou a ser feito em 10 ou menos” (E2).

Esse tempo mencionado ¢ levando em conta que ao ir em cada site de seguradora
a pessoa que esta cotando gasta cerca de 3 minutos, se tal cotacdo for calculada em 10
seguradoras ja se passam 30 minutos. Utilizando o programa ndo, o maior gasto de tempo
se da no preenchimento dos dados.

De fato, com a utilizacdo do MaxCalc a corretora passou a atender um numero
maior de clientes em um espagco menor de tempo. O site de acesso ¢ simples de lidar e
por ser da mesma empresa do Safety8, em caso de uma cotacao de uma pessoa que ja €
cliente nem ¢ preciso preencher todos os dados, somente puxar pelo cadastro, tendo que
editar somente o veiculo, caso ndo seja 0o mesmo, e algumas informagdes de apolice, como
vigéncia ou bonus. Bonus ¢ relativo a quantidade renovagdes e se converte em desconto.



Antes de ser usado pela empresa ja era possivel encontrar em outras corretoras.
Logo no inicio as seguradoras nao recomendavam o uso dessa ferramenta. Justificavam
dizendo que tal ndo informava corretamente os dados nos sites das seguradoras. Com o
tempo ele foi aperfeigoado e hoje apresenta cotagdes sem erros, se baseando nos dados
inseridos.

Ele funciona de uma forma parecida com os chatbots que foram mencionados.
Nesse caso ndo tem uma resposta automatica para qualquer solicitacdo, mas depende da
informacgao corretamente preenchida. A VIRTUAL define seu modo de trabalho como:

Uma categoria de multicalculo que funciona por meio de robos,
também chamado de bots. Os bots trabalham a partir das informagdes
disponibilizadas pelo corretor dentro do software, com base nos dados
fornecidos pelo cliente, preenchendo automaticamente os campos de cotagdo
do site de cada seguradora desejada. Os bots processam esses dados e inserem
as informagdes dentro dos sites das seguradoras a partir do login do corretor
(VIRTUAL, 2018).

Porém, o acesso ao MaxCalc custa mais do que o do Safety8. Novamente a
empresa optou por nao revelar detalhes dos valores, mas informou que tem um custo total
de R$ 1.123,00 por més s6 com esta ferramenta e o acesso ¢ limitado. Sao permitidos no
maximo 10 acessos momentaneos, desses, 8 sdo para a matriz em Recife, um para a filial
de Caruaru e outro para Serra Talhada. Em caso de dias com movimento muito grande
por cotagdes, alguns funciondrios precisardo cotar de uma por uma nos sistemas das
seguradoras.

Treinamento para utilizacio das ferramentas

Na corretora, o treinamento com os funcionarios se da de duas formas. A primeira
delas ¢ responsavel pela TI, e consiste em nogdes basicas de acesso aos sistemas,
resolucdo de pequenos problemas e correta utilizagdo dos computadores. O analista
descreve que:

O treinamento visa relembrar algumas praticas que foram ensinadas
nos cursos de informatica e também desenvolver novas habilidades, como
desviar de travamentos do sistema operacional, realizar constante verificagdo
de virus, fazer varredura e limpeza no sistema através de programas. O
treinamento realizado pela TI ainda abrange os calculos feitos da maneira sem
0 MaxCalc, de seguradora em seguradora, pois em uma necessidade pode ser
util (E6).

As reunides da corretora e os treinamentos realizados pela TI sdo feitos em uma
sala propria para tal, como pode ser observado a seguir.

A segunda forma de treinamento funciona como um ensino a distancia, pela
propria tela do computador ou projetor. Nesse caso a responsavel ¢ a VIRTUAL,
proprietaria do Safety8 e do MaxCalc. Dessa maneira a empresa apresenta seu produto,
mostra as funcionalidades, tira duvidas online e pode até realizar um acesso remoto em
alguma maquina.

E marcado previamente um dia e horario para realizagdo, bem como a defini¢io
de quantos funciondrios irdo participar ou quantas maquinas serdo acessadas. Para
realizagdo correta do aperfeicoamento a equipe de T1 deixa preparada a sala de reunides
com o acesso a internet funcionando e o equipamento de proje¢ao ligado. Se for realizado
na maquina de cada um a equipe de TI fica responsavel por checar se os fones de ouvido
estdo corretamente instalados e se o computador estd em perfeita execugdo, sem
travamento ou falhas.



Importante também se destacar que algumas seguradoras prestam treinamento
para as corretoras e seus funcionarios, seja da utilizacdo de seus sistemas ou mesmo das
planilhas mencionadas acima. De seus produtos, como as coberturas, clausulas,
enquadramento de perfis e novas opgoes a serem comercializadas.

Suporte para as ferramentas utilizadas

Foi observado que o suporte para os dois programas mencionados se da em grande
parte de forma online, através de chat, acesso remoto ou de video conferéncia, e tais
opgOes sdo apresentadas no sistema de gerenciamento ou no de calculo, como ¢
observado.

Figura 21: Opcoes de Suporte Técnico.

Automagdo de Emissdes Automacéo de Comissdes Relacionamento com Clientes Configurar Favoritos

~ | Cm

Suporte técnico e atendimento B

Telefone: 4062-0660 ramal 2324

Fonte: Adaptacio propria, 2018.

A empresa nao paga nada a mais por esse servico, ele ¢ ofertado como parte do
programa. O atendimento ¢ sempre rapido, sem filas e bastante pratico e quando nao for
possivel resolver pelo chat o proprio atendente através de um acesso remoto consegue
uma resolucdo. O contato pode ser feito também para responder a questionamentos
existentes.

Ja o suporte prestado pela TI da empresa ¢ em grande parte relacionado aos
equipamentos e a rede. A equipe fica sempre a disposicdo para manutengdo de um
computador ou da conexao a internet. O suporte pode ser no proprio ambiente onde se
encontra a maquina ou em certos casos tem de ser realizado na sala da TI, que possui
ferramentas especificas para resolu¢dao de determinados percalgos. Ela presta assisténcia
também na instalacao de softwares, na atualizagdo deles € no monitoramento dos acessos.

Os funcionarios podem solicitar apoio do setor através do telefone,
com uma ligagdo direta para nossa sala, por e-mail, ou mesmo pelo aplicativo
do WhatsApp, falando com uma das pessoas de nossa equipe. Se possivel,
resolvemos sem precisar ir até 14, mas se for necessario uma pessoa ¢ enviada
até o local para verificar (E6).

A manutengdo da rede ¢ feita quase que diariamente, pois com a existéncia do
rack de internet o monitoramento de seu funcionamento fica mais facil. Por ser instalada
na topologia de modo arvore a identificacdo de alguma falha logo ¢ identificada e
corrigida, seja em um hub, fio, conector ou maquina.

O e-mail corporativo da empresa também ¢ de responsabilidade dessa equipe. A
empresa possui um dominio para utilizar o @bertier.com.br, mas o setor de TI fica a cargo
da configuracdo das contas, da adi¢cao ou exclusdo de alguma e do direcionamento dos e-
mails recebidos, exemplo: uma correspondéncia eletronica enviada para o endereco
corporativo@bertier.com.br ¢ automaticamente direcionada para todos os enderegos
eletronicos da empresa.



Foi verificado que a desvantagem do suporte da equipe da corretora em relagao
ao da VIRTUAL ¢ a ndo existéncia de um acesso remoto. E uma possibilidade pequena,
mas se houver um problema e nenhum profissional estiver ali naquele momento? Uma
lacuna que poderia ser resolvida com uma chave de acesso ao computador, para poder
acessar e verificar algo mesmo sem estar no prédio da matriz.

Esse acesso seria util principalmente para os escritorios de Caruaru e de Serra
Talhada, que nao dispdem dos servigos fisicos deste setor. Poderia assim ser evitado um
gasto dos escritorios ao se dirigir até uma empresa que preste assisténcia, as vezes
cobrando por um simples servico.

As filias de Caruaru e Serra Talhada passardo por algumas
transformagdes nesses proximos anos, uma delas esta relacionada ao contato
com a matriz em Recife. Por conta da constru¢do do novo prédio na capital, os
investimentos nos escritorios foram pontuais e de certa forma restritos, mas
algo que serda mudado daqui para frente, o que faz parte do processo de
crescimento da empresa (E1).

E claro que os escritorios precisam de uma certa autonomia para funcionar, mas o
minimo de comunicagdo com sua matriz € necessario. O suporte se faz necessario, nao
somente pela empresa proprietaria dos softwares, mas pela propria organizagao. Além de
resolver problemas casuais isso demonstra interesse € preocupacao com o andamento das
filiais.

Sobre os proximos passos para melhorias no suporte, o gerente executivo ainda
diz que “as visitas aos escritorios aumentaram no ultimo ano, estamos tentando conectar
mais a empresa, a utilizacdo de um tnico programa de gerenciamento ja ¢ um exemplo
desse avango, queremos agora que nosso setor de TI funcione também para o interior”
(ES).

Facilidade ao solicitar uma cotacao e finalizar uma venda

A maneira de trabalho mudou praticamente em todas as organiza¢des. Do mesmo
modo, como observado no referencial deste trabalho, a tecnologia influenciou também o
dia a dia das pessoas, suas relagdes e as maneiras como essas resolvem suas questoes.
Seja a ida em um banco ou fechamento de um seguro, as midias estdo ai para dar agilidade
e praticidade.

Foi bem pontuado pela diretora comercial as novas formas de se negociar
e entrar em contato com um cliente:

O uso do WhatsApp, do Facebook, de e-mails, ou mesmo de outras
midias nos permite ter um contato maior com nosso cliente. Podemos
apresentar uma cotagao, enviar uma proposta, solicitar alguma coisa ou mesmo
resolver um sinistro sem a necessidade de deslocamento de nenhuma das partes
(E2).

Na entrevista, o responsavel pelo setor de automdveis ainda foi mais enfatico,
dizendo que praticamente nao recebe mais nenhum cliente em sua sala. Grande parte dos
seus negdcios sao fechados por telefone, as dividas tiradas através de mensagens de audio
ou texto pelo WhatsApp. Até mesmo as ligagdes normais estdo diminuindo, pois
aplicativos de comunicagdo ja permitem chamadas, basta uma conexao. Porém, pode-se
contatar ainda que:

Alguns clientes, principalmente os mais antigos ou que possuem
idade mais avangada, preferem ir até a corretora. Gostam do papel, do contrato
impresso. Nao sentem confianca em passar um dado, dar uma resposta por
meio de um aplicativo. Até fazem uso, mas sempre na hora de fechar ou



fornecer uma informagdo preferem dizer: eu passo ai; quando eu for ai
acertamos; prefiro ir até af para ver. E perfeitamente compreensivel, nem todos
se sentem seguros. Mas grande parte ja fecha negdcio sem vir aqui, ndo que
seja ruim receber clientes, mas isso nos da tempo e espago para trabalhar com
mais de um cliente ao mesmo tempo (E4).

Pela utilizacao do aplicativo de mensagens € possivel solicitar uma cotacao. O
corretor que estiver responsavel pode solicitar alguns dados como: CPF, nome completo,
data de nascimento, endereco, estado civil, veiculo, ¢ outros necessarios. O contato nao
precisa ser feito diretamente com um corretor, a empresa possui um dispositivo exclusivo
para atendimento via WhatsApp. Ao receber uma solicitacdo a atendente repassa para o
setor de calculo, juntamente com o niimero de telefone para contato, ficando responsavel
o gerente de automoveis, ou de algum outro setor que seja a cotagdo, fazer o contato para
apresentacao.

Além do WhatsApp o e-mail € outra ferramenta bastante utilizada. Por ser mais
formal, alguns clientes preferem tratar por ele. Tanto para o envio de uma cotagdo como
também para autorizar o fechamento de um negécio. E também uma forma segura de se
arquivar um contrato passado pelo corretor ou mesmo as explicagdes e telefones que este
enviar.

Uma nova forma de solicitar cotacao foi implantada recentemente. Se trata da
solicitagdo via site. Os valores e coberturas ndo siao apresentados de forma instantanea,
mas ja ¢ outro canal que permite um contato do cliente. Entrando no site o cliente se dirige
até a aba de produtos, apds escolher o que deseja ele pode entrar em contato solicitando
uma cotagao, como visto abaixo.

Solicitacio de cotacdo seguro residencial.

ASSISTENCIA 24H RESIDENCIA

A Assisténcia Domiciliar, com beneficio incluso, atende a emergéncias em situagées do cotidiano, mesmo sem a ocorréncia de sinistros, enviando profissionais qualificados,
tais como: chaveiro, eletricista, vidraceiro, faxineira, encanador e muitos outros servicos. Além disso, este beneficio indica outros profissionais especializados e ndo
emergenciais, envia ambulancias em caso de hospitalizac&o urgente do segurado provocada por acidente:

Solicite agora mesmo uma proposta de seguro.

clique aqui

Onde Estamos: Contato: Produzido pela

R. Bianor de Medeiros, 54 - Poco da 812101.0101 7
Panela Recife - PE | 52061-120 corporativo@bertier.com.br PRATIQA

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptacio prépria, 2018.

Apo0s a escolha do produto e solicitagdo de uma proposta ou cotagdo, ¢ feito o
preenchimento de um formulario de dados via online. Apds receber a solicitagdo via site
a corretora procura o solicitante, seja para apresentar a cotacao ou para pedir algum outro
dado.

Outra forma de contato com os clientes, permitindo a eles maior interagdo e dando
novos canais para solicitagdes, divulgacao de eventos, dicas sobre seguros, entre varias
funcionalidades, sdo as midias sociais, como o Facebook ou Instagram. Através de tais
ferramentas ainda ¢ possivel “fazer uma promog¢ao da corretora, interagir com o cliente,
divulgar informagdes e curiosidades e dar a ele mais op¢des para nos oferecer uma
resposta sobre o que pensa de nossa empresa” (ES).
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Figura 24: Pagina do Facebook da Bertier.

. £ l| sertier - Corretores ae Seguros =3

i Curtiu~ | X\ Seguindo ~ | €3 Recomendar  --- Fale conosco € Enviar mensa gem

Publicacdes

Servico local em Recife
5.0 srdrdirdirdr

Berner’ .
Corretores de Seguros =y Bertier - Corretores de Seguros esta em @ Bertier - Corretores ===
S de Seguros

31 de ma 2:06 - @

A diretoria eleita da Fenacor para o mandato 2018-2022 toma posse na Coniuniaads Veditido

) abertura do 3° Congresso de Corretores de Seguros do Nordeste. que sera

Bertier - Corretores realizado em Maceié. nos dias 31 de maio € 01 de junho. no Centro Cultural

de Seguros < de Exposicdes Ruth Cardoso. Eleita por unanimidade em abril, a chapa — s 545 pesso;
denominada “Unido, Trabalho e Desenvolvimento” sera presidida por

21 Convide seus amigos para curtir esta Pagina

@BertierCorretores - S\ 544 pessoas estdio seguindo isso
— Armando Vergilio. — reeleito para o cargo. Tomam posse Diretoria, Conselho

Péginainicmi Fiscal, Delegados Representantes junto 4 CNC e Vic... Ver mais sobre et
Sobre Q. (81)2101-0101

Eolo= Posse da diretGoria @ Enviar mensagem

AvaliacSes eleiGa da Fenacor sera @D o

Videos em Maceio = s

PublicacSes

Comunigade

Fonte: Site do Facebook. Adaptacio propria, 2018.

A pagina do Facebook e a do Instagram da empresa ndo sao administradas pelo
setor de TI, mas por uma empresa terceirizada, especialista em hospedagem de sites e
marketing digital. Ela fica responséavel ainda por manter em funcionamento e municiar de
informacgodes o site da corretora. Como ja dito, o site ¢ importante ferramenta utilizada
pela corretora para comunicacdo com os clientes e solicitacdo de cotagdes destes. A
pagina inicial pode ser observada na figura 25.

Figura 25: Pagina principal do site da corretora.

’ Antes de contratar ou renovar o Seu seguro, consulte-nos.

Be"ier o @ A, Teleatendimento (81) 2101.0101
Corretores de Seguros

A  Quem Somos | Produtos Seguradoras | Assisténcia Clientes Noticias Artigos Galeria Localizacdo Contato

SEGURO AUTO

Com o Seguro Auto, vocé e seu carro
terdo toda a protegdo de que precisam.

Solicite aqui um orgamento

; \\\\\\ir p Thag U T UK li
Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptacio prépria, 2018.
Recrutamento digital

Além das novas formas de comunicacao com os clientes, a empresa passou a
adotar uma maneira mais eficiente para recrutamento de pessoas para suas vagas, O
preenchimento de um curriculo virtual.

Com a adogao de tal maneira para suas selegcdes, a empresa deixa de armazenar
um grande volume de papéis que sao deixados por varios candidatos. Para os interessados
em concorrer a uma vaga na corretora também se torna mais fécil, pois para entrega de
seu curriculo ndo € necessario sair de casa, nem mesmo possuir um arquivo com seus
dados, basta preencher o formulério disponivel no site.

Formulario para recrutamento e selecio.
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Be"ier, {, Teleatendimento (81) 2101.0101

Corretores de Seguros

" Quem Somos Produtos Seguradoras Assisténcia Clientes Noticias Artigos Galeria Localizagdo Contato

Trabalhe Conosco

Fonte: Site da Bertier Corretores. Adaptacio prépria, 2018.

A selecdo de pessoas para nossa empresa tornou-se mais rapida e
menos burocratica. Todos os curriculos enviados ficam no banco de dados do
site. Quando pretendemos fazer uma selecdo vamos até 14, editamos o perfil
desejado e entdo aparece para nds os candidatos aptos aquela vaga, com as
caracteristicas desejadas. Tudo sem papel (E1).

A corretora vez ou outra ainda recebe e-mails ou curriculos impressos, mas
orienta a estes que também os enviem pelo site. Foi relatado ainda pela Diretora
Administrativa que ja se estuda a possibilidade de entrevistas online ou por video. Em
algumas ocasides os diretores precisam participar da selecdo, mas por conta de
compromissos ou viagens podem ndo se encontrar no prédio no dia da entrevista.

Tal medida mostra o quao representativo € o uso da tecnologia em uma empresa.
A TI funciona desde a manutencdo de maquinas e do prédio até ao fechamento de
negdcios e prospecgao de clientes. Ajuda na comunicagdo entre funciondrios, clientes e
futuros colaboradores.

Seguranca das informacoes

O ultimo tépico da andlise busca tratar sobre a seguranga das informacgoes
utilizadas e recebidas pela empresa. Sao dados importantes dos clientes, necessarios para
fechar negdcio ou fazer uma cotagdo, como por exemplo: CPF, data de nascimento,
endereco, telefone, nimero de cartdo de crédito ou até mesmo o numero da conta
bancaria.

Tais dados muitas vezes sdo passados so presencialmente, com o cliente olhando
onde sdo inseridos. Mas como comentado, muitos negocios ja sao fechados via aplicativo
de mensagens ou por e-mail. Dessa forma, ¢ comum transferir imagens dos documentos
ou digitar dados.

Quanto as maneiras de se evitar ataques de hackers, o setor de T1 fica responsavel
pela instalagdo e manutencdo de antivirus nos computadores, bem como do pagamento
da mensalidade deles. Segundo o analista:

Preferimos pagar por um programa de qualidade, que nos reporte a
acdo de qualquer ameaca, que exclua potenciais virus. O antivirus utilizado
muitas vezes ndo permite o acesso aos sites de algumas seguradoras ou outros
sites. Cabe a nos fazer a adicdo de excecdo dos sites que sido utilizados para o
trabalho. Outros sites que ndo sdo permitidos o acesso durante o trabalho nds
optamos por deixar de fora das excecdes (E6).

Em relagdo ao gerenciamento e protecdo da rede de internet, apenas os
funcionarios da TI estdo autorizados a realizarem modificacdes e acompanhar os
protocolos de TCI/IP, que sdo os protocolos dos computadores da rede, podem ainda
alterar senhas de conexao e acompanhar o acesso a sites maliciosos pelos computadores
da empresa. Geralmente se evita o acesso a rede por pessoas de fora, com excecao dos
clientes que estejam na corretora € queiram uma conexao de internet.
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Senhas de acesso aos sites das seguradoras ou para entra no cadastro de clientes e
MaxCalc sao modificadas constantemente, ja para se evitar o acesso por alguém que nao
trabalha mais na empresa ou por outra pessoa nao autorizada. Ao se modificar qualquer
senha esta nova deve ser informada no e-mail corporativo da empresa, que acaba por
encaminhar para todos os funcionarios. Isso deve ser feito pois alguns sites apos o erro
na digitacdao da senha acabam por bloquear o acesso.

A outra parte da seguranca dos dados ¢ discutida em treinamentos e capacitagoes
com os funcionarios, a fim de:

Evitar qualquer vazamento por parte dos colaboradores. Procuramos
mostrar que qualquer mau uso dos dados e informagdes recebidas pode gerar
consequéncias graves para aquele que o fizer e também para a empresa.
Orientamos que, apds o fechamento de um contrato as principais informacdes
sejam colocadas em nosso cadastro que fica responsavel pela VIRTUAL e apos
isso pedimos que excluam fotos de cartdes, numeros de contas e outros dados
passados via conversa pelo smartphone (E2).

Os funcionarios entendem que lidam com dados importantes dos clientes da
corretora. Pior que perder uma venda seria receber um processo ou ver uma pessoa sendo
lesada por desleixo ou irresponsabilidade na prote¢ao das informagdes. A tecnologia
existe para ajudar, mas se nao for corretamente utilizada pode trazer graves consequéncias
para a imagem de uma empresa ou até para seu futuro funcionamento. O cuidado com e-
mails, senhas, conversas e protocolos nunca deve ser pequeno.

Visao das diretorias sobre a importancia da ti no desempenho da corretora

Um pensamento compartilhado pelas diretorias administrativa, comercial e
operacional ¢ que a TI ¢ sim importante para qualquer empresa e na corretora nao seria
diferente, que tudo gira em torno das evolugdes e revolugdes tecnologicas.

Lembro que ao comecar meu primeiro estidgio na area de seguro,
praticamente ndo se existiam sistemas, nem celulares. Era tudo no papel,
preenchiamos um formuldrio a mdo, com dados do segurado, modelo do
veiculo, e o proprio segurado dizia qual o valor que queria cobrir no carro.
Olhando esse valor, tomavamos como base uma tabela, e por essa tabela era
precificado o seguro, bem diferente de hoje (E1).

Hoje a realidade ¢ bem diferente da mencionada. Nao existe uma tabela de seguro,
mas sim todo um contexto que afeta na precificagdo. CPF, reputacao e histérico, modelo
do veiculo, endereco de pernoite, tudo isso influéncia no prego. Essa mudanga se deve a
insercao dos sistemas no setor de seguros. Permite as corretoras uma apresentacao melhor
dos produtos e d& as seguradoras a chance de precificar corretamente um seguro ou
cliente.

A pasta que portava por muito tempo, com os dados de todos meus
clientes, ndo existe mais. Ando somente com meu celular e tenho tudo que
preciso para trabalhar nele ou em um computador. Basta ter acesso a internet.
Na época ndo percebia o quanto isso era incdmodo, acho que por conta da
realidade daquele tempo, mas hoje ndo suporto ver pilhas de papel sobre as
mesas (E4).

Para os entrevistados os beneficios sdo muitos. A gama de clientes aumentou
consideravelmente nos ultimos anos. A corretora possui agora maior estrutura € tempo
para atender a grande quantidade de pessoas que lhe procuram. Midias sociais, mais
recentes se comparadas aos sistemas de calculo, vém para ampliar ainda mais os
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horizontes. Sugestoes, reclamagdes e elogios passam a ser publicos, por isso ¢ importante
manter um alto padrao de qualidade.

Os beneficios sdo muitos se o servigco for bom, se ndo for provavelmente
sucumbird em meio a um ambiente tdo concorrido e compartilhado entre as pessoas. Algo
mencionado pelo gerente executivo ¢ importante ser lembrado: “as melhorias alcangadas
pelo uso da tecnologia trazem ainda mais responsabilidade no servigo de uma empresa”
(ES).

A direcdo operacional ainda diz:

Até a forma de manuten¢do de um prédio, ou das salas deste, mudou
com a tecnologia. Equipamentos de limpeza automatizados melhoraram o
trabalho de nossos funcionarios. Uma sala de treinamento bem equipada com
projetores, som ambiente e conexdo a internet permite uma nova experiéncia
no processo de aprendizagem e capacitacdo (E3).

Para o analista de T1 as influéncias sdo positivas, mas:

Deve-se atentar para um correto uso da tecnologia. Os funcionarios
precisam saber usar as maquinas que possuem, mas precisam também de
momentos de comunicacdo entre si, sem equipamentos. Momentos de
atividade. Ao ficarem presos no ambiente de trabalho podem acabar adquirindo
estresse, ndo render como se espera e as influéncias positivas podem se
transformar em negativas até na vida pessoal (E6).

Essa visdo do analista ¢ ainda mais interessante por vir justamente de uma pessoa
que lida mais com os aspectos técnicos do que com os sociais. Como dito, ¢ importante
reconhecer os beneficios alcangados, mas a atencdo as necessidades pessoais, as
interacdes entre os colegas, devem ser preservadas. Deve-se estimular ainda a pratica de
atividades laborais, pois o uso grande e ininterrupto de computadores pode ser prejudicial
também para a saude fisica dos funcionarios.

Por fim, como descreveu a diretora comercial: “A tecnologia move quase tudo
hoje, mas precisamos usar dela a nosso favor. Ela surgiu para facilitar nossa vida, nao
para resumi-la a trabalho bem feito e postagem em redes sociais” (E2).

De fato, esse ¢ um ponto que deve ser meditado. Por mais que negdcios possam
ser fechados sem a presenga fisica do cliente ou corretor, em certas situagdes tal presenca
pode ser um diferencial. Um bom papo, um atendimento bem feito, cara a cara, pode por
vezes driblar situacdes nao resolvidas por mensagens. Como dito, a tecnologia tem que
facilitar e nao transformar tudo em mensagens ou protocolos, para isso ja existem o0s
chatbots.

Consideracoes finais

Este trabalho teve como objetivo analisar como se da a gestdo da TI em uma média
empresa na area de servigos, no segmento de seguros. Foi possivel verificar quais os
beneficios oferecidos pela tecnologia na organizacao estudada, bem como de toda a
influéncia que ela trouxe ao mercado securitdrio, agilizando diversos processos. A
pesquisa foi realizada em uma corretora de seguros, observando o que ¢ tendéncia no
mercado, quais os programas e ferramentas disponiveis, suas aplicagdes e requisitos
exigidos.

Sobre o objetivo principal, que era entender a analise da gestdo da TI em uma
média empresa do setor de seguros, foi investigado a forma como a empresa se porta em
relagdo as tecnologias presentes no mercado, € também como se € gerido o proprio setor
na corretora, seu alinhamento, importancia e principais atribui¢des, € 0 que os gestores
pensam sobre sua importancia.
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A historia da corretora, sua estrutura funcional, gama de servigos e norte cultural
foi analisado, podendo-se verificar a compatibilidade com o que se espera de uma
organizacdo em um mercado tdo competitivo. Suas ambicoes se fazem grandes frente ao
seus investimentos e suas melhorias na gestdo nao s6 da TI, mas de todo ambiente
corporativo

Constatou-se que a utilizagao das ferramentas de TI j& ¢ uma realidade no mercado
de seguros, sendo utilizada de diversas maneiras pelas seguradoras. A gestdo dessas
também se alterou, caminhando lado a lado com a evolu¢do dos equipamentos € com a
maior quantidade de conexdes mundo afora. A preocupacao com a qualidade do servigo
prestado fez com que gigantes do setor de seguros repensassem alguns padrdes de seus
Servigos.

Pedidos de assisténcia por aplicativos, realizacdo de vistorias no celular,
atendimento robotizado, exclusdo de papéis impressos, todos esses sao exemplos de
mudangas provocadas pela aplicagdo da TI pelas companhias securitarias.

Na corretora também nao ¢ diferente. Os programas adquiridos buscaram
melhorar toda a gestdao da empresa, facilitando o trabalho de seus funciondrios, dando
maior agilidade no processo de transmissao e consulta de informacgdes. Os corretores nao
precisam mais possuir um grande niumero de papéis com informagdes dos clientes pois o
cadastro e dados dos seguros ficam todos disponiveis para acesso via smartphone ou
notebook.

A implantacao dos sistemas ndo ¢ algo tao simples. Exigiu adaptacao da estrutura
da empresa para que o funcionamento de programas como o Safety8 ou o MaxCalc
pudessem funcionar sem problemas. O proprio departamento de TI precisou passar por
reestruturacdo e ter uma infraestrutura que permita o monitoramento das conexoes €
suporte dos equipamentos.

Embora existam alguns problemas identificados, entre eles o de dar maior
autonomia ao setor de T1, utilizar de meios mais rapidos para suporte e assisténcia e usar
dela como mais um grande fator para tomada de decisdo, € nitido que algumas importantes
evolugdes foram alcangadas, como proporcionar melhor estrutura, permitir a participagao
no projeto da planta do novo prédio e desenvolver treinamentos com os funcionarios,
além de fazer a geréncia da rede.

Os resultados evidenciam que os colaboradores percebem que a TI ¢ um fator
primordial para o sucesso de suas tarefas rotineiras, bem como para a comunicagado rapida
entre todos os setores da empresa, desde o RH até o calculo de seguros, sendo, portanto,
fundamental na performance desta.

A perspectiva de tais recursos na visao dos gestores ¢ positiva, pois a empresa
possui recursos baseados em TI, que ndo sdo encontrados em muitas das empresas
concorrentes, como o MaxCalc ou o gerenciador de clientes, o que acaba por se tornar
um diferencial, tendo em vista que os investimentos em T1 proporcionam capacidade para
a empresa planejar suas estratégias com seguranca.

E coerente afirmar que a TI é imprescindivel para uma empresa, principalmente
por dar o suporte necessario no processo decisorio, assim como agilidade e controle nas
tarefas rotineiras e importantes para a consecucdo dos objetivos organizacionais,
tornando-se, portanto, uma ferramenta diferencial e facilitadora em tempos de crise.

Outra destacada mudanca foi quanto aos servigos online que a corretora oferece.
Se antes eram resumidos a solicitagdes por e-mail, agora pelo préprio site € possivel fazer
pedidos de calculos, pesquisar telefones das seguradoras, fazer reclamagdes ou mesmo
elogios. A presenga nas redes sociais ¢ mais um fator que passou a ser bem usado na
empresa. Busca-se uma aproximacdo com os clientes. Pelo Facebook ou Instagram ¢
possivel ver dicas sobre seguros e também fazer comunicagdes com a empresa.
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