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_Introducéo

“O projeto abriu a mente das pessoas.”

(Moradora do morro Santa Marta, que teve acesso aos meios de comunicagdo, mas ndo comprou seguro)

O Projeto Estou Seguro foi realizado entre o periodo de janeiro de 2010 a janeiro
de 2011. O morro Santa Marta foi o territorio escolhido para a intervencao do
projeto e o morro Chapéu Mangueira/Babilénia para grupo de acompanhamento.

A mesma ldgica foi utilizada na pesquisa quantitativa.

O objetivo principal da iniciativa foi testar uma metodologia de comunicagéo que
pretendia passar informacao sobre gestdo de risco e seguro através de meios de
comunicacao difundidos na comunidade de Santa Marta. Desta forma, métodos de
pesquisa qualitativa e quantitativa foram utilizados para verificar se houve
incremento no volume e/ou na qualidade da informagéo por parte da comunidade

que recebeu a intervencdo (meios de comunicagéo).

A pesquisa teve como pressuposto que a aquisicdo de seguros pela populacéo de
baixa renda esta relacionada a cinco fatores: acesso a informacao, valores pessoais,
caracteristicas culturais, caracteristicas socioecondmicas do domicilio e renda. Este
relatorio apresenta as andlises realizadas a partir da pesquisa qualitativa, que

trabalhou os trés primeiros fatores acima mencionados.

O documento é composto por cinco partes. A primeira apresenta a metodologia da
pesquisa com os recortes e formagdo dos grupos. A percepcdo sobre gestdo de
risco informa sobre os tragos culturais das comunidades estudadas
especificamente sobre o tema em pauta: Santa Marta, Chapéu Mangueira e
Babildnia. As trés ultimas secGes estdo voltadas especificamente para a
intervencao do projeto, abordando desde os meios de comunicacao até o processo
de venda e cobranca de seguros. Por fim, é apresentada a visdo dos agentes de

venda, que tiveram destaque especial no Projeto e sua inser¢cdo na comunidade.
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_Metodologia

A pesquisa qualitativa caracteriza-se pela identificacdo e descri¢do da relagdo dinamica
entre o contexto e as percepcdes do sujeito, isto €, um vinculo indissocidvel entre o
mundo objetivo e a subjetividade dos atores envolvidos que ndo pode ser traduzido
em numeros. Portanto, caracteriza-se por um trabalho descritivo das visdes dos

entrevistados sobre o tema em questéo.

O projeto Estou Seguro utilizou a pesquisa qualitativa com dois objetivos principais. O
primeiro foi verificar alterages nas percepcdes sobre a dindmica social da comunidade
que recebeu o Projeto, apos a intervencdo prevista pela iniciativa, especificamente no
segmento de gestdo de risco e seguros. O segundo objetivo foi complementar a
pesquisa domiciliar quantitativa, ampliando a abrangéncia da analise, as vezes
reforcando-a, outras apresentando perspectivas diferentes as métricas quantitativas. A
combinagdo de técnica qualitativa e quantitativa, também chamada de multimétodo,
estabelece ligacdes entre descobertas obtidas por diferentes fontes, ilustrando-as e

tornando-as mais compreensiveis.

O instrumento metodoldgico escolhido para a coleta de dados foi grupo de foco. Esta
técnica caracteriza-se pela discussdo, em temas especificos, realizada entre um grupo
de pessoas previamente convocadas e com caracteristicas definidas. Foram realizados
setes grupos de foco, sendo trés no inicio do Projeto e quatro no encerramento. Os
trés grupos iniciais foram realizados em marco de 2010 e os quatro finais entre

dezembro de 2010 e janeiro de 2011.

Dois grupos foram realizados na comunidade Santa Marta e um na comunidade de
comparagdo no inicio do projeto (antes da intervencao). O processo se repetiu apds a
conclusdo da difusdo dos meios de comunicacdo, acrescido de um grupo na
comunidade Santa Marta. O terceiro grupo da segunda rodada na comunidade de
intervencdo foi composto pelos agentes de venda e corretor responsavel pelo

processo de comercializacdo e venda de seguros. Esta acdo teve por objetivo
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identificar pontos fortes e entraves enfrentados por este grupo durante a execugao do

Projeto.

Os grupos da primeira etapa do trabalho foram formados por critérios de corte de
faixa etéria, género e posicdo na ocupacdo: empregado com carteira assinada,
microempreendedor (autbnomo) ou desempregado. Os grupos da segunda etapa

foram compostos da seguinte forma:

1°. Grupo Santa Marta: composto por pessoas que visitaram a Casa do Seguro® ou
foram abordadas pelo agente de venda na comunidade e compraram seguro ou
demonstraram interesse por comprar e hdo compraram?®. Este grupo teve por objetivo

identificar aspectos que motivaram e inibiram a compra de um seguro.

2°. Grupo Santa Marta: composto pelos mesmos integrantes dos dois primeiros
grupos, realizados em marco, incluindo o critério de terem acesso aos meios de
comunicacdo difundidos pelo Projeto (rddio comunitaria, teatro de rua e filme curta

metragem)®.

3°. Grupo Santa Marta: composto pelos agentes de venda e pelo corretor. Este grupo

foi realizado fora da comunidade.

4°.Grupo Chapéu Mangueira/Babildnia: composto pelos mesmos integrantes do grupo

realizado em Margo de 2010.

Os grupos tiveram duragdo entre uma hora e uma hora e quinze minutos. Foram

conduzidos por um especialista na area com base em roteiros previamente definidos.

!Local de informagcéo e venda de seguros instalado na comunidade especificamente para atender as demandas do
projeto.

Z pessoas que demonstraram interesse em adquirir um seguro foram convocadas para participar do grupo focal,
mas faltaram no dia. A solugdo encontrada foi coletar as informacgGes de pessoas com esta caracteristica por meio
de entrevista individual e o contetdo foi incluido neste relatorio.

% Uma vez que muitas pessoas que participaram do primeiro grupo ndo tinham tido contato com os meios de
comunicacéo, foi necessario substitui-las por pessoas com caracteristicas semelhantes que conhecessem ao menos
um dos meios difundidos.
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O primeiro roteiro abordava temas como valores pessoais, planejamento
familiar/individual financeiro, solidariedade, riscos e gestdo deles e, finalmente, um

bloco sobre seguros: exposi¢do, conhecimento e posse.

Valores pessoais foi uma variavel considerada importante para a tomada de deciséo de
adquirir um seguro. Exemplificando, sendo a prote¢do familiar de um individuo um
valor importante ele tendera a buscar meios para torna-lo pratico, concreto. Se para
outro sujeito, o valor exemplificado ndo € importante, as chances de ele procurar um

seguro de protegao familiar (vida, funeral, entre outros) séo reduzidas.

O segundo roteiro abordou algumas questdes semelhantes ao primeiro para garantir
meios de comparagéo e teve um bloco adicionado, aplicado especificamente no morro
Santa Marta. Este Ultimo bloco pretende captar as percepgdes sobre o projeto Estou
Seguro: meios de comunicagao, interesse pela difusdo e compreenséo e absor¢do do

contetdo.
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_ Percepcéo sobre gestédo de risco e seguro

Conhecer as principais caracteristicas das dindmicas da comunidade na qual se
pretende intervir é condicdo sine qua non para ampliar as chances de sucesso,
independente do objetivo determinado. No caso do Projeto Estou Seguro, o
reconhecimento dos aspectos culturais das comunidades escolhidas foi determinante
para identificar os potenciais e as barreiras para a difusdo de conhecimento e venda de

seguros para a populagéo de baixa renda.

As caracteristicas foram constatadas a partir de quatro prismas: a) valores individuais
dos entrevistados, b) percepgdo dos riscos aos quais estdo expostos (risco e
seguranca), c) estratégias para resolver imprevistos e d) compreensdo do conceito e
forma de funcionamento e expectativas sobre seguros. Os trés primeiros itens sao
analisados abaixo, acrescido de uma breve introducéo sobre a percepcdo da situagéo
atual. O item compreensdo do conceito e forma de funcionamento e expectativas
sobre seguro esta descrito ao longo do relatério, permeado nos itens relacionados aos

meios de difusdo do Projeto Estou Seguro.
e Percepcéo sobre a situagéo atual

Tanto nos grupos realizados no inicio de 2010, como no ultimo més do mesmo ano, a
sensacdo de que a qualidade de vida dos moradores melhorou é consensuada. Os
participantes atribuem a politica de pacificagdo dos morros parte desta conquista.
Outros fatores que também corroboraram a melhora foram o aumento do poder de
compra e de oferta de trabalho. Atitudes e perspectivas otimistas sdo mais evidentes
na segunda etapa do estudo, é notdria uma proatividade que ndo havia se

manifestado.

“A relacdo com a UPP melhorou. O desaparecimento dos traficantes
armados é um ganho. A policia, agora, ndo € aliada nem adversaria, é

normal.”
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“Meu trabalho melhorou, estou com emprego novo, mais digno... Eu
trabalhava s6 como auténoma, agora também tem trabalho fixo...

Consegui mais clientes, estou ocupada o tempo todo.”

Nos grupos mais recentes foi grande o numero de participantes que estavam
reformando a residéncia ou adquirindo terreno para construir. Eles revelam que a
valorizacao imobiliaria no morro foi um estimulo para se fixar no territério e possuir
casa propria. Pretendem adquirir um seguro residencial tdo longo tenham concluido as
obras e colocam este produto como prioritario se comparado com outros tipos de

seguro.

“Na minha casa, tive problemas com as chuvas de verdo. Moro no alto,
tive que fazer umas reformas. Tinha um dinheiro guardado, foi o que me

salvou.”

“Estou construindo casa nova, mas material € mais caro aqui, porque
cobram para trazer aqui pra cima . Comecei ha 2 meses, amanhd bato a

laje, vai ter um feijao.”

Quanto ao acesso e a qualidade dos servi¢os publicos, especialmente relacionados a
salde, os problemas continuam. O surgimento de clinicas populares préximas tem
minimizado esta dificuldade de atendimento médico e reduzido a demanda por plano

de salde, se comparado os resultados dos primeiros grupos com os Ultimos realizados.

O acesso as escolas publicas ndo é problema, entretanto a qualidade do ensino é
questionada pela maioria dos participantes que tem filhos. Alguns sugerem que seja
criado um seguro educacdo, que garanta a formagéo dos filhos em escolas privadas,
porém ndo conseguem imaginar como funcionaria na préatica. Neste contexto, fica
evidente que, mesmo entre os participantes mais esclarecidos, ha certa confusdo entre

linhas de crédito e seguro.

“Muitas pessoas pensam em dar educagdo melhor para os filhos.

Poderia ter um planejamento para escola particular. A cobertura da
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mensalidade do colégio. Gracas a Deus minha filha ganhou bolsa no
Santo Inacio, a mensalidade custa R$1.200,00, eu jamais teria condi¢des

de pagar. Um seguro para garantir o estudo da crianca é bom.”

Apesar dos ganhos percebidos e das dificuldades mencionadas, é evidente em todos 0s
grupos a dificuldade dos participantes em manter a vida financeira equilibrada e suprir

todas as necessidades da vida diaria.

e Valores Individuais

Os valores individuais foram identificados nos grupos realizados em marco de 2010.
Quatro valores foram priorizados pelos participantes: familia, respeito, honestidade e
civilidade. A familia representa seguranca e protecdo. Acredita-se que tendo uma
familia bem estruturada é possivel enfrentar qualquer dificuldade. No ambiente
familiar também é depositada a esperanca de ter uma vida futura com tranquilidade,

uma vez que filhos bem criados podem sustentar os pais j& idosos.

O respeito é caracterizado pelo cumprimento de regras sociais criadas pela prépria
dindmica da comunidade e pela forma de agir com as pessoas, portanto passa tanto
por ndo invadir o espaco e a liberdade do vizinho, quanto por ser honesto nos
relacionamentos. E notdrio, entretanto, o contraste entre respeitar e ser respeitado,
uma vez que ser respeitado é mais visado e valorizado do que a responsabilidade de
respeitar aos outros. Este evento desdobra em duas andlises importantes para o
contexto do projeto. A primeira € a distancia entre o discurso e a prética, ou seja, a
impossibilidade de colocar em acdo todos os valores e planos que sdo criados
imaginariamente. O segundo € o afrouxamento dos lagos de solidariedade e
sentimento de pertencimento a um grupo circunscrito, que reduzem as chances de

prevencao de riscos através de grupos solidarios.

“Tem que ser assim, tem que respeitar. O cara ndo tem o direito de
botar o som alto a noite toda.. E 0 meu direito de dormir, dos meus

filhos.”
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“Se vocé esta ouvindo tua musica de noite, o PM manda vocé abaixar o

som. O baile funk, agora, tem hora para acabar.”

A honestidade passa pela forma de conduzir as relagdes interpessoais e a civilidade,
colocada pelos participantes como educacéo, trata-se da formacéo e constituicdo de
um individuo. Importante notar que os valores estao permeados uns nos outros e nao

se efetivam isoladamente.

De forma secundaria e menos evidente, a religido apareceu como uma forma de
garantir a pratica dos valores mencionados. Porém, esta constatacdo é consensuada
apenas entre os participantes idosos, 0s mais jovens ndo atribuem a religido a garantia

da pratica dos valores individuais.
¢ Riscos, Seguranca e Estratégias

Evidentemente os medos e as ameacas estao diretamente relacionados a percepcao
dos riscos. Se condensados em uma Unica vertente, todos os riscos mencionados se
resumem a perda financeira ou impossibilidade de gerar renda por meio do trabalho.
O quadro abaixo demonstra a relacéo entre os valores, abordados no item anterior, as

ameacas e meios para garantir seguranca, de acordo com a visao dos participantes.

AMEACAS
1) l l

. Familia: Seguranca e 1. Morte 1. FamiliaUnida

protecio 2. Doenca 2. Satde
. Respeito 3. Desemprego 3. Emprego
. Honestidade 4. Perdade Bens:residénciad. Escolaridade
. Civilidade 5. CasaPrépria

A morte aparece como 0 primeiro e maior medo. A possibilidade de deixar a familia
desamparada e gerar dividas com a despesa funeral sdo propulsores deste
sentimento. A dor pela perda de familiares também existe, mas de acordo com 0s
entrevistados, é secundaria em relacao ao temor de deixar familiares e dependentes.
O medo maior € deixar o desamparo. Nao foi identificado medo de ficar desamparado

pela perda de um familiar.
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“Se eu morrer, meus filhos v&o ficar no desamparo. Eu € que faco tudo
por eles. Dou tudo, casa, comida, escola... O medo é s6 o de deixar 0s

filhos. Ail Meu coragdo até acelerou!”

“Se eu morro, como vai ser o futuro deles? Tenho medo de eles serem

mal tratados, de sofrerem.”

Este medo se refletiu durante o projeto em diversos aspectos. Nos grupos de foco 0s
seguros eleitos prioritarios foram residencial e funeral e os participantes segurados,
em grande parte, optaram por uma apolice de seguro funeral. Os agentes de venda
comunitérios do Projeto Estou Seguro respondiam basicamente a perguntas sobre
seguro funeral para interessados e curiosos e, por fim, dentre as 55 apolices vendidas

durante o periodo do Projeto®, 40 eram funeral ou vida com funeral incluido®.

A doenca, sentida como ameaga, segue a mesma légica da morte. A perda da
capacidade para gerar renda e o aumento de gastos com remédio sdo os efeitos
responsaveis pelo temor. Evidentemente, este temor é agravado pela precéria
condigdo do sistema publico de saude, que normalmente ndo prové atendimento

rapido e adequado.

“Eu tenho medo de doenca, porque remédio esta caro. Medo de néo ter

0 atendimento certo, se ficar doente, ndo poder me tratar.”

A perda do trabalho estd mais proxima do nicleo causador dos temores, que € a
impossibilidade de gerar renda e sustentar a familia. Dano ao patrimdnio esté
diretamente relacionado ao domicilio, especialmente aqueles que estdo em &reas
irregulares e correm o risco de serem removidos. Risco que ndo pode ser mitigado por

meio do seguro ou agdo de planejamento financeiro com beneficio direto.

* De acordo com informages passadas pela Confederacdo Nacional de Seguradoras (CNSeg) e pelo corretor
voluntario responsavel pelas vendas (email enviado em 08 de Fevereiro de 2011).

® Detalhamento e analise sobre processo de distribuicio, venda e cobranca sera feito no relatério final do Projeto
Estou Seguro.
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“Eu sinto a ameaca de perder a casa, devido a necessidade de
regularizacdo da obra, que agora é obrigatéria. De eles construirem

alguma coisa no lugar que foi construido por mim.”
“O meu terreno € meu, ndo é do governo. Eu nasci ali.”

Diversas estratégias poderiam ser planejadas e implementadas pelos grupos
entrevistados para reduzir os riscos e ameagas, entretanto a escassez de recurso
financeiro, segundo os participantes, € um forte limitador. A vida é regida pelo
improviso. Em caso de incidentes a ajuda para resolvé-los é dada por familiares,
empregadores e amigos. A vantagem deste processo é a inexisténcia de burocracia e
flexibilidade no pagamento da divida adquirida. A Gnica desvantagem € a possibilidade
de criar desavencas familiares ou no ciclo de amizade, porém estas sempre sdo

superadas.

Outra maneira de resolver o problema é aumentar a carga de trabalho, quando isto €
possivel. Formas de socorro atraves de grupos solidarios e seguro ndo foram opcdes

mencionadas como instrumento de gestéo de risco.

Viver no improviso e ser socorrido quando ocorre algum sinistro poderia ser motivo
de acomodacéo para a populagdo de baixa renda. Entretanto, ndo é desta forma que
pensam os participantes dos grupos realizados em dezembro de 2010. O improviso
gera inseguranca e desconforto, depender de terceiros para a resolugdo de
imprevistos é consenso que ndo é a melhor solu¢do. Um aspecto muito importante
com a intervencéo do projeto, foi o reconhecimento que a falta de planejamento néo
estd restrito a precariedade de recursos financeiros, mas também a falta de

informacgao.

Os grupos realizados em dezembro de 2010, tanto na comunidade de intervencdo
(Morro Santa Marta) quanto na comunidade de acompanhamento (Morros Babilonia
e Chapéu Mangueira) demonstraram maior preocupacdo, se comparados com 0S

grupos realizados em margo do mesmo ano, com a administracdo do fluxo de seus
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caixas e alegaram que ter informacg&o sobre gestdo de risco é tdo importante quanto

ter o dinheiro para realiza-la.

“Tem gente que passa por dificuldade por falta de orientacdo, de
informacéo. N&o sabe administrar o que ganha e o que gasta. Porque

essa orientacdo ndo existe. I1sso ndo existe por aqui.”

“Seria uma maravilha. Eu ganho, ganho, mas estou sempre sem

dinheiro. Confesso que eu n&o sei lidar com dinheiro.”

Tanto no Morro Santa Marta quanto na comunidade Babilénia/Chapéu Mangueira
aumentou o numero de participantes que controlam e planejam seus gastos,
especialmente entre as mulheres. Apesar de este aumento ser maior na comunidade
de intervencdo ndo hé evidéncia de ter relacdo direta com as ac@es realizadas pelo
Projeto Estou Seguro. Em alguns casos, a motivacdo para o controle das financas foi
dada pelos filhos adolescentes, que ensinaram aos pais como controlar os gastos

utilizando planilhas em programas especificos de informética

O envolvimento dos filhos adolescentes indica um publico alvo a ser incluido em
programas de informagdo sobre gestéo de risco e seguro, uma vez que eles tém cada

vez mais influencia sobre as decisdes tomadas no lar.

“Eu também. Meu filho tem quinze anos, aprendeu no curso e me
ensinou. Insistiu para eu fazer. E 6timo! Agora eu ndo fago mais divida

bobal.”

Aumentou também o hébito de juntar dinheiro, que seja para alcangar uma meta

previamente definida, quer para ter certa seguranc¢a em caso de despesa extra.

“Eu tenho dinheiro guardado para algum imprevisto. N&o é pra juntar,

~ 9

néo.
“Agora, vou me casar, estou juntando para o casamento.”

“Guardar dinheiro é um seguro.”
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_Meios de Comunicacéo

Entre a segunda quinzena de junho e o final de agosto foi difundido no morro Santa
Marta trés meios de difusdo com informagdes sobre gerenciamento de risco e seguro.
Um filme curta-metragem e depoimentos de pessoas da comunidade de
aproximadamente cinco minutos, oito capitulos radio-novela e oito pecas de teatro de
rua. Em complemento as a¢des de comunicacdo, em 28 de Agosto de 2010 foi
realizado um Concurso de Samba, que teve tanto a inten¢do de comunicar o projeto

como complementar as informages j& passadas pelos outros meios.

O filme foi veiculado por vinte e cinco dias ndo continuos, pelo periodo de oito
horas/dias, na estacéo do Plano Inclinado (funicular local), na praga do Cantéo (espago
de alta circulacdo) e em DVD portétil em locais de dificil acesso da comunidade. A
radio-novela foi difundida quatro vezes ao dia na radio comunitaria e radio 104,30 FM.
As pecas de teatro foram interpretadas em média 5 vezes cada roteiro, totalizando

aproximadamente 40 apresentacdes distribuidos em dezesseis dias.

Durante os grupos de foco foram investigados trés temas principais: acesso aos meios
de comunicacdo, percepcdo e absorcdo do conteldo passado e desdobramentos
préticos. A analise abaixo esta baseada exclusivamente nas informag@es extraidas dos
grupos realizados na comunidade de intervencdo em dezembro de 2010, sejam eles
compostos por pessoas que adquiriram seguro ou apenas tenham tido acesso aos

meios de comunicagao.
e Acesso aos meios de comunicagao

E consenso entre os participantes que os meios de comunicagdo tiveram alcance
limitado na comunidade. O filme teve maior repercussdo entre os moradores que
passam pelo funicular (transporte local), normalmente utilizado por aqueles que
residem na parte superior do morro. Consideram que a difusdo na praga do Cantéo e o

DVD portétil ndo tiveram destaque.
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O sistema de som da radio comunitéria tem alcance entre a base e a metade do
morro, que atinge justamente as pessoas que normalmente ndo utilizam o funicular
para chegarem as suas residéncias. Antes de passar a radio novela o locutor falava
uma mensagem de alerta sobre possiveis riscos, passava o endereco da Casa do
Seguro e 0os nomes dos agentes de venda. Os participantes registraram em suas
mem@rias apenas a chamada do locutor. Ndo se lembram dos episddios da rédio
novela. Alertam que mesmo na parte inferior da comunidade o alcance do som é

limitado.

“Teve divulgacdo pelo alto-falante. Eu ndo ouvia direito porque na

minha casa néo pega.”

As pegas teatrais foram as mais comentadas entre os moradores, se comparada com
0s outros meios de informagé&o. Entretanto, poucos a assistiram. Os motivos para ndo
terem parado para assistir foram os mais variados®, desde vontade de chegar em casa
até falta de tempo devido ao excesso de atividades. Alguns mesmo sabendo o tema
abordado pelas pegas, informaram que a atividade € ludica e voltada para o publico

infantil.
“Eu vi, mas ndo parei porque estava trabalhando na estag¢éo.”
“Eu n&o parei porque estava cansada e queria chegar em casa logo”

“Esses teatrinhos s@o mais para as criangas. S80 coisas mais para

divertir, eu ndo me interesso.”

Os trés meios de comunicacdo utilizaram atores locais. O teatro de rua e a radio-
novela exclusivamente. O filme curta-metragem teve uma participagéo especial de um
morador durante o filme e depoimentos de outros sobre experiéncias pessoais
superadas com ou sem seguro. A utilizacdo de pessoas conhecidas da populagéo foi

uma estratégia positiva, que somada ao concurso de samba, cujos participantes eram

®As pecas de teatro foram realizadas na entrada do morro, em local de passagem obrigatdria para quem entraré na
comunidade.
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todos moradores da comunidade, ampliou o interesse pelo Projeto e gerou maior

repercussao.
e Percepgdo e absorcao do contetido passado

Os participantes dos grupos que tiveram acesso aos meios de comunicagédo
compreenderam que o tema em questao era seguro e os beneficios que este pode
trazer em caso de imprevistos. Entretanto, € notdrio que o grupo que adquiriu seguro
pelo projeto absorveu as informagdes de forma mais completa e detalhada do que o

grupo que teve acesso aos meios, mas Ndo Comprou seguro.

“Estou Seguro € um plano que vocé tem uma seguranc¢a de alguma coisa

A 1

que é bom para voceé.

“E uma propaganda que fizeram para mostrar todos 0s seguros que

existem.”

7

“O diferencial entre este seguro e 0s outros, que é o que diz na
propaganda, é que o seguro é barato. N&o é s6 para uma parte da

sociedade é para todo mundo.”

A melhor definicdo para o projeto Estou Seguro segue apresentada abaixo. Ela foi
expressa por uma moradora que fez um resgate de todas as agdes do projeto,
iniciando pela pesquisa domiciliar, que foi considerada pelo grupo que comprou

seguro como uma forma de passar informagéo.

7

“Este projeto é apresentado para a comunidade como uma forma
acessivel de ter seguro. O seguro é antigo, mas a forma de acessar era
burocratica. A gente vivia ignorante na falta de informacao, sem ter
acesso a isto. Eu pelo menos tinha a visédo de que seguro era caro, mas

agora ja sei que ndo.”

As cenas de comédia, especialmente no caso do teatro, atraiam mais a atencao do
publico, porém o apelo para a inseguranca e instabilidade ficava reduzido pelo humor.

Em contraponto, a chamada na radio comunitaria com o aviso de alerta sobre
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possiveis imprevistos mobilizavam a atencdo de forma diferente do publico,

despertando-os para a necessidade de planejamento.

Importante notar que os depoimentos dos moradores, apresentados logo apds a
difuséo do filme curta-metragem, chamaram mais a atengdo dos participantes, que
tinham maior lembranga das falas de seus vizinhos e conhecidos que fizeram 0s
depoimentos. Conforme j& mencionado, usar atores locais e pessoas da prépria
comunidade foi uma boa estratégia tanto para chamar a atengdo para o meio de

comunicagdo como para o conteddo.

A informagéo sobre o prego foi a mais citada entre os participantes. De fato, 0s grupos
realizados no inicio de 2010 sinalizavam que o desconhecimento sobre o valor de uma
apdlice era o maior empecilho para a aquisi¢cdo de um seguro. Nos grupos realizados
apos a intervencdo, o conhecimento sobre o valor do seguro era maior. A referéncia
de valor dada via o custo de cerveja e petiscos teve efeito positivo na comunidade,

que passou a referenciar os valores dos produtos comercializados da mesma forma.

“Antes eu achava que era caro, mas agora sei que néo é. O preco de uma cerveja é

pouco. Eu soube disto agora, antes néo sabia, ndo.”

“Além da importancia do seguro, outro ponto importante que mostrou foi a

acessibilidade do seguro.

“Eu acho que o seguro é bom de fazer, mas antes eu achava que néo conseguiria. Eu

ndo procurava saber, porque jé tinha a pré-concepcéo de que era caro.”

Apesar de toda difusdo feita, é interessante notar que a absorc¢éo de contedo como
resultado direto dos meios de comunicagdo é baixa. O maior efeito de disseminagéo
de informacdo e absorcdo do conteddo ocorreu em conversas informais entre 0s
moradores e com os agentes de venda. Valido ressaltar o exemplo de uma das
participantes do grupo que assistiu ao filme e a algumas pecas de teatro, mas so
decidiu fazer seguro residencial quando sua mée a alertou sobre os beneficios. A mée
da participante recebeu as informacfes de uma vizinha, que j& tinha tido acesso as

informac6es do Projeto pelo agente de venda.
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Outro fator mobilizador para a busca de informagéo e aquisicdo de seguro € ter na
familia ou no ciclo de amizade proxima eventos que tenham gerado prejuizos

significativos e que pudessem ter sido evitados por seguro.

“Eu fiz seguro residencial, porque explodiu a panela de
pressdo de uma amiga, ele teve muitos estragos na cozinha. Ai eu
consegui minha casa propria, junto com meu marido. Gastamos
dinheiro para reformar, deixar tudo bonitinho. Se depois do
investimento, acontece uma tragédia dessas... de onde eu ia tirar

dinheiro? ... Foi o primeiro seguro que eu fiz na vida.”

Conclui-se, desta forma, que os meios de comunicagao foram importantes para criar a
dindmica de troca de informagdo sobre o tema gestdo de risco e seguro, mas
representa apenas o impulso inicial. As conversas informais entre os moradores e com
pessoas locais, capacitadas para sanar as duvidas, mostrou-se mais valiosa para a
absorcio do contetdo e decisdo de compra. E valido ressaltar o risco da perda da
qualidade da informagédo em situagdes informais. Uma das formas de garantir que a
informacdo correta seja disseminada é por meio da capacitacdo de agentes locais, que

possam intervir caso se faca necessario.
¢ Desdobramentos Praticos

De acordo com a informagéo passada pela Confederacdo Nacional das Empresas de
Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Vida, Saude Suplementar e Capitalizagdo
(CNSeg) e pelo corretor responsavel pelas vendas, no periodo do Projeto, foram
comercializadas 55 apolices, entretanto, 10 ndo estdo mais ativas por falta de
pagamento. Este é o primeiro desdobramento e o mais evidente. Assim, a dimens&o

de pds-venda precisa ser reavaliado pelas companhias seguradoras.

Para as pessoas que demonstraram interesse em adquirir seguro, mas ainda néo
efetivaram a compra, o seguro é algo bom, mas que ainda néo lhes cabe ou ndo lhes é
necessario. Ou seja, houve mudanca de percep¢do quanto ao significado do seguro

assim como dos beneficios por ele proporcionados, mas ndo o bastante para
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convencé-los a fazerem seguros. Para justificar o fato de n&o terem comprado seguro,
argumentam que ndo tem dinheiro ou que ainda ndo se véem ameagcas imediatas que
justifiquem ou seguro, ou, ainda, dizem acreditar que poderdo encontrar solugoes

informais para o caso de algum evento inesperado.

“Foi bom. Eu néo sabia nada de seguro, pensava que era muito

caro. Eu néo fiz, mas acho que ainda vou fazer, um dia.”

“Eu até acho que é bom, mas eu ndo posso pagar agora. Tenho
muita despesa. Eu até penso em fazer um seguro de vida, mas
mais tarde... Meu filho ainda é pequeno, se acontecer alguma
coisa, eu arranjo um jeito... Se eu morrer? Bem, isso me
preocupa, mas tem a familia, a minha e a da mae. Al eles vao

cuidar do meu filho.”

A frase acima demonstra a importancia da continuidade de um sistema de
informacdo, que extrapole a fase de sensibilizacdo e alcance agOes efetivas de
gerenciamento financeiro familiar. Alguns entrevistados optaram por poupar dinheiro
quando possivel, apesar de alegarem que o seguro seria melhor, por trazer mais
tranquilidade. Outros ainda escolheram controlar melhor o fluxo de caixa para evitar o

endividamento.

Por fim, o simples fato de prover a informagéo, mesmo que nao altere no curto prazo
um comportamento antigo ou crie um novo comportamento, é importante para
reduzir a assimetria de informacdo entre mercado segurador e populagdo de baixa
renda. Alguns participantes sinalizaram que antes do Projeto acreditavam que ter um
seguro funeral atraia a morte, entretanto apos as informacgdes recebidas afirmam que

é crendice popular.

“Antes eu pensava que se fizesse um seguro funeral ia morrer

logo, agora sei que isto é besteira.”
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_ Comercializacdo

O tema comercializagdo foi explorado com as pessoas que demonstraram interesse
por comprar um seguro, quer tenham efetivado a compra ou ndo. Todos 0s que
adquiriram seguros se mostraram satisfeitos com a aquisi¢do, enquanto que os que
ndo compraram informaram ainda ndo estarem convencidos da real necessidade do
produto. Os principais temas abordados foram: a Casa do Seguro e papel dos agentes
de venda, os produtos oferecidos e sugestdo de novos produtos, as condi¢bes de

venda e cobranca e a compreensédo sobre produto adquirido.
o Casa do Seguro e papel dos agentes de venda

Foi consenso no grupo que a Casa do Seguro ndo estava em uma localidade
estratégica na comunidade. Dentre os participantes, apenas um buscou informagdes
no espago. Normalmente, a Casa do Seguro era visitada apenas para concluir a
compra que havia sido feita por um agente de venda, em seu proprio domicilio ou na
rua. Apesar da baixa procura por informacdo na Casa do Seguro, o ponto era

conhecido pela comunidade, que deu o nome a ela’.

A figura do agente de venda foi crucial para o desenvolvimento do Projeto e
reconhecimento dele na comunidade. Dentre os quatro agentes, um se destacou
sobre os demais e seu desempenho foi mencionado por todos os participantes dos
grupos. Os segurados afirmam que a tomada de decisdo para a compra do seguro
estava diretamente atrelada a figura deste agente e reforcam que dificilmente teriam
comprado se fosse outro vendedor. A confianca no agente de venda é a garantia de

que o produto € bom e que ndo havera problemas em caso de sinistro.

" Inicialmente, a Casa do Seguro era chamada de Ponto de Informagcéo e Venda. Apds passar a ser chamada de Casa
de Seguro, o Projeto adotou oficialmente o nome.
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“Foi a primeira vez que eu me interessei por seguro. Foi um
pouco pelo teatro, mas foi mais pelo o que o Ricardo® me falou. Ele me

explicou tudo, mostrou tudo, mostrou que € uma coisa boa.

“Depois que comegaram com o projeto, a gente est& sabendo que n&o

é s0 uma coisa de pagar, pagar, pagar e ndo ter retorno.

“As pessoas falavam no teatro e no filme, mas ndo encaixava em mim.

Quando o Ricardo falou, eu entendi.”
e Produtos oferecidos e sugestdo de novos produtos

Os primeiros grupos realizados identificaram que as principais demandas eram seguro
vida (com funeral incluido), residencial e saude. E consenso entre os participantes dos
grupos realizados ao final do Projeto, que a oferta estava alinhada a demanda da
comunidade. Ao serem questionados sobre seguros desejados e ndo ofertados,
sugerem seguro educacdo, que garanta a possibilidade de ensino em escola particular,

e resgatam o desejo de um plano médico-odontol6gico.

Valido ressaltar que os grupos realizados na comunidade Chapéu Mangueira/Babilonia
ndo expressaram desejo por nenhum seguro. A demanda explicita por produtos de
seguro na comunidade Santa Marta pode ser considerado um resultado do Projeto

Estou Seguro.
o CondicOes de venda e cobranga

Os participantes dos grupos que adquiriram seguro informaram que o processo foi
extremamente facil, especialmente por ter sido cuidado pelo agente de venda. N&o
mencionaram dificuldade ou incomodo em efetuar o pagamento via boleto, uma vez
que j& é a forma preferida para pagar contas. Os agentes de venda, no grupo
especifico realizado com eles, argumentam que é a cultura da comunidade pagar via

boleto.

8 Ricardo, morador da comunidade Santa Marta, foi o agente de venda que teve mais destaque no Projeto Estou
Seguro e foi referenciado por todos os participantes.
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Este fato pode representar um desafio ao mercado segurador que devera criar novas
formas de pagamento que atendam tanto as necessidades da populagdo de baixa

renda como as possibilidades do mercado de seguro a baixo custo.
“Pago na loteria, no banco, posso pagar em qualquer banco. E facil.”
e Compreenséo sobre produto adquirido

Se houver algum ponto negativo na relagdo entre agente de venda e membros da
comunidade, esta relacionado ao excesso de confianga que os ultimos depositam no
primeiro e o impacto negativo que pode gerar o conhecimento detalhado do produto
adquirido. Dentre os participantes segurados, apenas um conhecia as regras referente
a apdlice contratada. Os demais alegam que o procedimento é muito simples, porém
quando questionados em detalhe sobre o produto contratado ndo souberam
informar. Atribuem a responsabilidade de conhecer o produto ao agente de venda e

confiam que, pela relagdo existente entre eles, ndo havera problemas.

Esta forma de agir levantam dois pontos importantes: ter um seguro nédo significa
necessariamente conhecer o produto e a aversdo a burocracia, j& mencionada
anteriormente € reduzida, no caso Projeto, pelo excesso de confianga no agente de
venda, impede que o potencial segurado busque as informagdes necessarias antes de
adquirir o produto. Meios que minimizem a compra de seguros sem conhecimento do
produto e que garantam a responsabilizacdo do segurado pela compra sdo essenciais

para a consolidacdo do mercado voltado para a populagédo de baixa renda.

A confianca no agente de venda é resultado da resisténcia a processos burocraticos, o
que resulta no conhecimento insuficiente dos produtos. Porém deve-se cogitar um
segundo fator que é o baixo nivel de escolaridade verificado pela pesquisa
quantitativa em Santa Marta. Fato este que dificulta a absorcéo das caracteristicas dos

Seguros.

“Eu ndo sei direito como funciona, tem um numero la que cuida de
tudo. Porque teve uma mogca aqui que aconteceu isto, foi isto que me

incentivou mais. O pai dela morreu, s6 foi chorar.”
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“O meu é (seguro) vida, quem paga € a minha esposa. Eu ndo lembro o
preco. Eu nem li o papel. Ele (Ricardo) me falou, mas eu néo sei direito.

Tenho umas idéias de que vale a pena.”

_Viséo dos agentes de venda

A convocagdo dos agentes de venda foi feita pelo parceiro institucional e comunitério
do Projeto Estou Seguro, o Grupo ECO®. Oito pessoas, inicialmente, se apresentaram
interessadas em fazer gratuitamente o curso para corretagem. Apenas quatro
permaneceram até o final. O papel do agente de venda era, apds receber a
capacitacdo das seguradoras, informar a populagdo sobre o funcionamento dos
seguros e vendé-los na comunidade, sob a orientacdo de um corretor sénior. Além da
venda, ao longo do Projeto, os agentes foram formados em corretagem por uma

grande seguradora do mercado.

O grupo de foco realizado com o0s agentes de venda e com o corretor teve por objetivo
identificar facilidades e entraves no processo de informagéo e venda de seguros. Os
principais temas abordados foram: convocagdo da comunidade, formagéo dos agentes,
percepgéo sobre 0s meios de comunicagéo, relacionamento com a comunidade e com
as seguradoras. Seguem os principais pontos identificados e abaixo as conclusdes

extraidas desta conversa.

Os agentes de venda, ao final da experiéncia de cinco meses, consideram que a
corretagem é possivel de ser exercida como uma atividade profissional, entretanto ndo
em periodo integral. Justificam que o valor remunerado pela venda de um seguro é
muito baixo, devido ao valor da apdlice, e que seria necessario vender muitos seguros

para viver apenas deste trabalho™.

° 0 grupo ECO é uma organizacéo ndo-governamental criada na comunidade Santa Marta em 1978

19 purante o periodo do Projeto os agentes de venda foram remunerados com um salario minimo. O valor da
corretagem foi creditado para o corretor responsavel.
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Eles reconhecem que o sucesso nas vendas depende significativamente da pessoa que
aborda o morador da comunidade. Acreditam, porém, que ser da comunidade é
condigdo necesséria, porém néo suficiente para ser bem sucedido. Ganhar a confianga
do morador, oferecer um produto adequado ao modo de vida do potencial cliente, dar
atencédo e facilitar o processo de venda para o comprador sdo atividades fundamentais
para ser bem-sucedido, de acordo com o agente de venda que obteve mais destaque

no Projeto.

O grupo tem consciéncia dos ganhos obtidos durante o periodo do Projeto,
especialmente devido as capacitacdes realizadas pelas seguradoras. Disseram que se
sentiam mais confortaveis em apresentar e vender produtos que conheciam melhor e,

neste sentido, o suporte dado pela seguradora ap0s a capacitagdo era essencial.

“As dlvidas aparecem no momento da venda e ndo do curso. Por isto

precisamos das seguradoras nos ajudando.”

Se por um lado, sentem-se mais confortaveis em apresentar e vender produtos das
seguradoras que déem suporte a eles, por outro se sentem culpados em néo conseguir
apresentar os produtos das empresas que igualmente os capacitaram. Alegam que,
certos produtos, ndo terdo vazdo em comunidades de baixa renda, pois o
procedimento de venda estd distante da realidade e cultura da comunidade. Os
agentes de venda e o corretor reforcam o aspecto ja identificado nos grupos

anteriores: quanto menor for a burocracia maior é a adeséo.

Ao fazerem uma andlise critica sobre o Projeto, informam que a difusdo dos meios de
comunicagdo ficou muito afastada do trabalho dos agentes. Notaram que resultados
mais efetivos surtiram quando passaram a trabalhar no local de difusdo dos meios,

especialmente no Plano Inclinado, onde foi transmitido o filme curta-metragem.

“A comunicagédo atraia a curiosidade, mas temos que ter a resposta na
hora. E importante que tenham pessoas na localidade para responder.
Hoje se passa um filme do seguro, a gente esta |4 para responder. Acho

que vocés tiveram uma nogao disto, pois isto aconteceu. Quando vocés
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me disseram que as pessoas procuravam na hora. O efeito da

comunicagdo néo se prolonga para depois da difuséo.”

Ao serem questionados sobre o melhor meio de difusdo, reafirmam a analise extraida
dos outros grupos de foco. O resultado do trabalho é um conjunto, ndo ha como
evidenciar o melhor ou o pior meio de difusdo. Acreditam que o impacto seja gerado

efetivamente no “boca-a-boca”.

Reforcam a percepcdo dos demais participantes dos outros grupos, que a Casa do
Seguro ndo foi instalada em local estratégico e, por este motivo, o grupo de agente de
vendas passou a circular na comunidade. Esta ag¢éo atrelada ao uso de uniforme foram
estratégias consideradas de sucesso. Porém ndo negam a importancia de ter um

espago fisico para que o Projeto possa ser reconhecido pela comunidade.

O grupo acredita que a flexibilizacdo das regras é tdo importante quanto a adequacéo
do produto. Sugerem que meios de andlise de proposta especificos para populacéo de
baixa renda sejam criados pelo mercado segurador, uma vez que andlise de risco ndo

pode ser a mesma do que a utilizada em seguros comuns.

Concluem informando que o processo de venda é um trabalho de convencimento
continuo e que barreiras culturais e financeiras devem ser quebradas. Apostam que 0s
resultados para o mercado segurador voltado para a populacéo de baixa renda levara

certo tempo para ganhar espaco, pois habitos levam tempo para serem modificados.
¢ Principais conclusées extraidas

1. O perfil microempreendedor é fundamental para a atuacdo do preposto, além

evidentemente de ser da comunidade e ter credibilidade junto aos moradores.

2. A falta de informag&o sobre o que é a corretagem ndo atraiu as pessoas para a
chamada do curso no inicio do Projeto. A remuneracdo certamente atrairia
pessoas, mas € o estimulo correto para atrair as pessoas com o perfil necessario
para o desenvolvimento do projeto? Um ponto importante e que tem resultado é a

possibilidade de dar o curso que gere renda futura.
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3. A capacitacdo continuada e a aproximacgdo entre as seguradoras e s agentes de
venda s@o essenciais para passar informagéo e seguranga na venda do produto.
Reconhecem que algumas seguradoras, apesar de proximas, ndo geram resultados,

pois o produto ndo é adequado.

4. Eimportante que tenha alguém informando sobre o produto imediatamente ap0s

a veiculagéo do meio de difuséo.

5. A flexibilizagc@o das regras para o atendimento das necessidades (cobertura, forma

de pagamento) é tdo importante quanto a adequacéo do produto.
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_Concluséo

E natural na vida de qualquer ser humano que exista certa distancia entre o discurso e
a pratica. Acredita-se que quanto menos recurso uma pessoa tem disponivel maior é a
distancia entre estes dois pontos. Parece evidente que realizar o ideal correto € uma

tarefa &rdua quando se dispde de meios precarios ou escassos.

A presente pesquisa identificou exatamente esta situagédo ao trazer a gestéo de risco e
seguro, como um instrumento possivel, como foco do debate de sete grupos. E sabido
pela populacdo que ndo se deve gastar mais do que se ganha, assim como € seguro
fazer seguro, entretanto a pratica ndo se mostra assim. A rotina atropela qualquer
planejamento e 0s pequenos imprevistos didrios impedem que o imprevisto futuro

maior seja minimizado com instrumentos de gestéo.

Passar informacdo certamente € o primeiro e importante passo de uma longa
caminhada, mas ndo é suficiente. A informacdo deve ser constante, clara, direta e,
preferencialmente, répida; pois as tarefas e obrigacdes ndo permitem que muito

tempo seja perdido com “novidades”.

De modo geral, o saldo foi muito positivo. O conhecimento sobre a populacédo de baixa
renda, seus habitos, costumes e opiniGes sobre seguros foram identificados. A partir
desta experiéncia, intervengdes aprimoradas devem ser implementadas a fim de
encontrar o melhor meio de tornar o planejamento de estruturar o setor de
microsseguros no Brasil uma acdo efetiva e, assim, mais uma vez reduzir a distéancia

entre teoria e pratica.



