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“Enquanto o broker continuar cuidando de seu maior asset, que néo é outra coisa do que
tornar seus os problemas do cliente, a evolugéo sera a correta”

Absortas em um turbilhdo de mudancas continuas, provocadas pela transformacao digital, as
corretoras adequam 0s seus servicos as necessidades do momento. Junto a Martin Navaz,
presidente da ADECOSE, analisamos as chaves que levaram os intermediarios a se posicionarem
como especialistas assessores, para responder aos cada vez maiores requisitos do mercado.

1. A figura do broker esta mudando. Nos ultimos tempos, ele passou de ser
intermediario/provedor de seguros para se tornar um importante parceiro de negécios,
capaz de abranger muitas outras coisas. Como consegue descrever a missao que eles
estao assumindo?

Assumimos esta missdo como um termdémetro da capacidade de adaptagao, mais do que
comprovada, do broker. A mediacdo é um negécio particular e ndo podemos permitir que o cliente
seja um simples elemento da equacao; ele € a nossa razao de ser e temos de coloca-lo no foco
das nossas preocupacdes. Devemos ter a capacidade de atender a todas as suas demandas, que
a cada vez sdo maiores. Contudo, é verdade que, por causa dessa relagao contratual, novas
oportunidades de diversificacdo do negécio podem surgir, que alguns ja detectaram e estéao
sabendo tirar proveito.

2. Como foi a transformacao dos brokers em agentes essenciais que oferecem
conhecimento especializado? Qual é o motivo desta evolucao?

A nossa evolugao em especialistas € consequéncia dos cada vez maiores requisitos do mercado.
Vivemos um momento em que novas necessidades sdo geradas muito rapidamente e devemos
encontrar solucbes para cobrir essas exigéncias. Além disso, 0 consumidor cada vez possui mais
meios e informacgdes. Assim, temos que responder as suas expectativas de maneira agil e
solvente, e 0 mais importante, de forma permanente.

3. Qual é a importancia de contar com a assessoria especializada no campo dos
grandes riscos?

“Tentar abranger tudo ndo é recomendavel se ndo existe uma estrutura empresarial de

grandes dimensdes e/ou 0os conhecimentos suficientes para assessorar bem o seu cliente”

Tem toda a relevancia. Neste tipo de riscos, 0 mais é valorizado pelo cliente é a qualidade do
servico e o profissionalismo do intermediario, e sdo o0s brokers que possuem um conhecimento
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profundo do mercado, ndo s6 do ponto de vista da formagéo, mas com base na experiéncia. Além
disso, a sua obrigacao é conhecer perfeitamente o seu cliente, para oferecer as melhores
solugdes de seguros da mao das companhias lideres do setor.

4, Os clientes sao cada vez mais exigentes. E preciso conseguir dar resposta a tudo?
As corretoras estao prontas para oferecer uma analise completa?

As corretoras devem estar prontas para oferecer uma andlise completa nos ramos em que sao
especialistas. E o esperado delas. Contudo, tentar abranger tudo néo é recomendavel se nio
existe uma estrutura empresarial de grandes dimensdes e/ou 0s conhecimentos suficientes para
assessorar bem o seu cliente.

5. Como considera que a satisfacéo do cliente esta sendo trabalhada? E o
acompanhamento mais um passo nos servicos dos brokers atuais para se diferenciar
da concorréncia?

Para as corretoras da ADECOSE, a satisfacao do cliente deveria ser uma das suas prioridades ja
que, como comentado acima, o consumidor € cada vez mais exigente e valoriza
fundamentalmente a qualidade do servigo. Nao alcanga sé com encontrar a melhor opgéo para
cobrir o risco, devemos fazer um trabalho de seguimento, tentar nos adiantar as futuras
necessidades e nos preparar satisfatoriamente para os problemas que possam acontecer. Isto
consegue elevar o indice de fidelizacao respeito de outros intermediadores.

“Hoje em dia, os desafios que devemos enfrentar sdo as novas exigéncias normativas
procedentes da Europa, o que significa maiores obrigagdes e responsabilidades, bem
como a feroz concorréncia dos bancos-seguros”

6. Qual é a relevancia das novas tecnologias analiticas na abertura ao mercado
internacional neste processo? Ha outros fatores que influem nesta mudanca?

A globalizagéo e as tecnologias ndo somente mudaram as necessidades do cliente, também
representaram um impulso no processo de compra. Estamos em pleno processo de mudanga
geracional e, no mundo segurador, ha ja consumidores que exigem comprar sem a necessidade
de deslocamento e de maneira rapida, facil e segura. Porém, continuam existindo quem prefere
um tratamento mais personalizado. Entéo, os intermediadores devemos nos adaptar a esse
bindmio, para abranger ambos os perfis. O problema € que requer de muitos meios e recursos,
nem sempre ao alcance de todos.

7. Qual é a relevancia da inovacao?

A inovagéo é substancial no desenvolvimento das novas tecnologias e no alcance desses novos
usuarios, mas € também importante ao desenhar produtos para as novas necessidades do
mercado. Ha certos produtos que ja estdo assentados, especialmente aqueles de preparagao
simples e facil, mas ainda resta um longo percurso. A inovacao e a digitalizagdo também podem
melhorar 0s processos, tanto na relagao entre intermediario-cliente quanto na gestao interna da
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propria corretora.

8. Além disso, contar com conhecimento especializado, equipes especializadas em cada
matéria, esta se tornando uma questao imprescindivel para o desenvolvimento do
negodcio. Como as corretoras enfrentam este desafio?

Efetivamente. Por ser um cliente mais exigente e estar melhor informado, o grau de conhecimento
do corretor deve ser maior. Por isso, as grandes corretoras contam com departamentos ad hoc
para cada risco, com especialistas na matéria. As pequenas e médias corretoras ndo contam com
essa capacidade. Neste caso, o mais inteligente € “abranger pouco e bem”, com a especializacao
em ramos concretos.

9. Qual é a transcendéncia da formacao em todo este tema?

A formacao € uma peca chave no mundo segurador, porque estdo em jogo muitas coisas. No
Nosso caso, 0s corretores ndo devemos ficar s6 com a formagao regulamentada. E preciso
continuar nos formando, como em outras profissdes liberais, e mais ainda quando 0 mundo que
conhecemos hoje pode ser diferente amanha.

“Em um futuro distante, embora nem tanto, a digitalizacao estara incorporada no nosso
DNA. Se isso ndo acontecer, ndo havera futuro do qual possamos falar”

10. O que pensa das aquisicoes/fus6es das novas linhas de negécio que estao sendo
utilizadas para estender o ambito das atuacoes? O que oferecem para o setor?

Estes novos comportamentos sdo resultado dos novos desafios do mercado que comentamos
acima. Muitas vezes, estas fusdes/aquisicbes sdo consequéncia do interesse por atingir um nicho
gue antes era impossivel alcancar; alguns deles motivados pela falta de especializagdo, outros
pela dificuldade em alcanca-los. Em outras ocasides, ou existe a simples procura por uma
expansao geografica e/ou fazer crescer o volume de negocios.

Estes acordos intensificam a concorréncia e dificultam, de maneira consideravel, a sobrevivéncia
do pequeno corretor. De qualquer maneira, o canal corretor continua muito atomizado.

11. Como acredita que a figura do broker evoluira nos préximos anos? Quais sao os
desafios que estao enfrentando?

Enquanto o broker continuar cuidando de seu maior asset, que nao é outra coisa do que tornar
seus os problemas do cliente, a evolucao sera a correta. A assessoria, a profissionalizacao, a
eficiéncia, a independéncia e a capacidade de nos adaptar aos novos tempos tornam-nos, e
sempre nos tornaréo, a opgao mais atraente.

Hoje em dia, os desafios que devemos enfrentar sdo as novas exigéncias regulamentares
procedentes da Europa, o que significa maiores obrigacdes e responsabilidades, bem como a
feroz concorréncia dos bancos-seguros.
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12. E num futuro mais distante?

Em um futuro distante, embora nem tanto, a digitalizacdo estara incorporada no nosso DNA. Se
isso ndo acontecer, ndo havera futuro do qual possamos falar.

Martin Navaz € formado em Engenharia Industrial pela ETSEI de Barcelona, PADE pelo IESE e
Corretor de Seguros Certificado. Apos ocupar a posicao de diretor na Catalunha, em La Estrella
Seguros, a partir de 1990 se desempenha como socio fundador de Grupo CONFIDE e presidente
& CEO de Confide Correduria de Seguros y Reaseguros SA. Em 2005 foi designado presidente
da ADECOSE (Associacao Espanhola de Corretoras de Seguros), posicao que renovou no més
de abril, e € membro de BIPAR. Além disso, desde 2018 ocupa o cargo de vogal na Assembleia
Consultiva de Seguros da DGSFyP.
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