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1. Introducao & Motivacao
2. Risco de Reputacao

3. Solvéncia ll: requisitos gerais, Requisitos qualitativos e sistema de
governacao, Reporte e divulgacao de informacao

4. Reputacao e criacao de valor: algumas métricas
5. Literacia financeira e proteccao dos consumidores

6. Regulacao e supervisao da conduta de mercado
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I3 Introducao & Motivacao
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* A reputacao € um dos activos mais valiosos de uma organizac¢ao, 25% do seu valor

segundo o Férum Econédmico Mundial (2012)

* E também um activo incrivelmente fragil: uma boa reputacdo construida durante
décadas pode ser destruida da noite para o dia, especialmente num mundo
globalizado e interligado em tempo real

* A reputacdao de uma organizacao pode ser afectada por problemas financeiros ou
estratégicos, produtos defeituosos, condicdes de trabalho precarias, danos
ambientais, fraude ou corrupcao e outros riscos fora do controlo directo da
empresa (e.g., falha de um fornecedor ou parceiro externo, ataques da

concorréncia, riscos naturais e outras catastrofes)

* No mundo do social media, um pequeno episddio reputacional como uma queixa
de um par de individuos ou apenas a percepc¢ao de comportamento inadequado

pode tornar-se viral
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I3 Introducao & Motivacao
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* No rescaldo da crise, um aspecto menorizado no debate sobre a reforma da
regulamentacao do sector financeiro tem sido o da necessidade de melhorar a

capacitacao e protec¢ao dos consumidores de produtos e servicos financeiros

* Para observadores, Governos e académicos, a crise foi resultado de questdes

sistémicas, como problemas de liquidez, solvéncia ou alavancagem do negdcio

* As respostas estratégicas e os planos de recuperacao das autoridades nacionais,
organizacoes internacionais e reguladores concentraram-se em elementos de
corporate governance prudencial (e.g., Solvéncia ll, estruturas governacao) e

menos na regulacao da conduta de mercado

* Na realidade, multiplos exemplos recordam-nos que uma boa parte dos problemas
teve origem em deficiéncias na protec¢ao do consumidor e insuficiente literacia
financeira: decisdoes inadequadas ou mal informadas, supervisao negligente,

multiplicacdao de praticas de misselling,...
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I3 Introducao & Motivacao
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* O comportamento das seguradoras (e seus representantes) no relacionamento com
os tomadores de seguros (efectivos ou potenciais), segurados, beneficiarios ou
terceiros lesados, antes, durante e apds a celebracao dos contratos pode, quando

inapropriado,

lesar os interesses dos seus destinatarios

afectar a reputagao das companhias,

afectar a reputag¢ao do mercado segurador e dos fundos de pensoes,

Afectar a confian¢a dos consumidores no sistema financeiro em geral
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I’ Risco de Reputacao
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* Orisco de reputacao é considerado pelos gestores de empresas como o mais importante dos

riscos estratégicos (Deloitte, 2014) e uma responsabilidade do board e C-Suite

* Orisco de reputacao é ditado por uma ampla gama de outros riscos :

Etica e integridade (fraude, suborno, corrupcdo)

Riscos de seguranca (violagdes fisicas, ciberataques,...)

Riscos de produtos e servicos, Riscos de mercado

Third-party relationships (fornecedores)

* O principal impacto do risco reputacional nas empresas advém de quebras na relacdo com os
clientes, mas outros stakeholders também s3ao importantes (investidores, reguladores,

entidades, colaboradores, fornecedores,....)

* O risco manifesta-se sobretudo através da reducao de vendas e do valor das marcas
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'3 Interrogacoes
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* Em que medida pode a regulamentacao baseada no reporte e divulgacao de
informacao mitigar os riscos de reputacao e o seu impacto na criacao de
valor e compensar a insuficiéncia de literacia financeira dos consumidores

de produtos e servicos financeiros?

* Em que medida a regulacao e supervisao da conduta do mercado é
importante e de que forma € que ela se encaixa nos quadros regulatorios do

sector financeiro?
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IV  Solvéncia ll: requisitos gerais
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Requisitos quantitativos
- Provisoes técnicas
PILAR | - Requisitos de capital (SCR e MCR)
- Investimentos
- Fundos proprios

Requisitos qualitativos

- Sistema de governacao

- Gestao de riscos

- Autoavaliacao do risco e da solvéncia (ORSA)
- Processo de supervisao

PILARII

Reporte e disciplina de mercado
- Divulgacao de informacao ao publico
PILAR Il

- Transparéncia
- Reporte a autoridade de supervisao

Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informagao
Universidade Nova de Lisboa



YA  Solvéncia ll: Pilar I, Requisitos qualitativos
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* Gestao prudente dos investimentos: investir apenas em instrumentos financeiros cujos
riscos conseguem identificar, mensurar, monitorizar, gerir, controlar e informar, e no melhor

interesse dos tomadores de seguros e beneficiarios

* Sistema de governagao

e Estrutura organizacional adequada e transparente

» Sistema de gestao de riscos

* Sistema de controlo interno e de auditoria interna

* Requisitos de competéncia e idoneidade

* Linhas de comunicacao e reporte interno claramente definidas
* Auto-avaliacdo do risco e da solvéncia (ORSA)

* Requisito de capital adicional (capital add-on) quando ... existam deficiéncias significativas

no sistema de governacao
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Y Solvéncia ll: Pilar 1ll, Reporte e divulgacdo de informacdo
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* Requisitos de divulgacao publica de modo a promover a transparéncia, a disciplina

de mercado e a harmoniza¢ao da informacao

* Permitir aos tomadores de seguros e outros stakeholders tomar decisdes

informadas, com base:

* Na capacidade e eficiéncia da empresa de seguros de monitorizar e gerir os

riscos
* Na posicao financeira e de solvéncia da empresa de seguros

* Relatdrio anual sobre a situacao financeira e de solvéncia (SFCR), com descricao do
negocio e da performance da empresa, sistema de governacao, analise de risco,
Estrutura, montantes e qualidade dos fundos proprios, bases metodoldgicas ALM,
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I'8  Reputacdo e criacao de valor: Reputation Institute
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REPTRAK® DIMENSIONS
Rational Factors

PRODUCTS & SERVICES

INNOVATION

WORKPLACE

GOVERNANCE

CITIZENSHIP

LEADERSHIP

PERFORMANCE

Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informagdo
Universidade Nova de Lisboa

tEELING

REPTRAK® PULSE
Emotional Connection

eSTEEM

RepTrak®

Pulse

TRUST

JYIWaY

SUPPORTIVE BEHAVIORS
Reputation Benefits

PURCHASE
RECOMMEND
CRISIS PROOF

VERBAL SUPPORT

INVEST

WORK
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I Reputacao e criacao de valor: ECSI Portugal

Information

Management
School
Confianga
\ Lealdade
e )
=
Satisfacao
(ECSI)
Valor
apercebido e \
Qualiiado Reclamacgoes
apercebida ¢
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I’  ECSI Portugal: Resultados 2016
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I’  Motivacoes para a procura de seguros?
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Garantir a

seguranca
financeira dos Conselho de amigos / familiares; 5,0 %

meus familiares;

Seguranca do investimento; 3,4 %
11,3 %

Razoes fiscais; 0,6 %
Rentabilidade do investimento; 0,4 %
Outra; 1,0 %

—— Nao responde; 1,4 %

Cumprimento de uma
obrigacdo legal;
76,9 %

Fonte: Inquérito a literacia da populacao portuguesa (2015)
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Principal razao para a escolha do segurador

QOutra; 1,3 %
Nao responde; 0,4 %

Melhor

produto; Banco onde tem o credito
9,6 % a habitacao ou outro
empréstimo;
14,8 %
Preco mais baixo;

23 9 o Recomendacao
,9 70

de mediador;

0,
Ll Outro mediador

de seguros;
26,9 %

Recomendacao
de familiar ou
amigo;
23,1 %

Fonte: Inquérito a literacia da populacao portuguesa (2015)
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IV Razodes para a fidelizacao?
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GRAFICO 111.4.3.7 | Razao por que nao mudou de segurador | 2015

Incerteza quanto ao beneficio da
mudanca; 10,4 %

E necessario muito tempo para
proceder a mudanca; 4,4 %

—  Tem custos elevados; 4,2 %

—  —— Outra; 1,3 %

Nao responde; 0,8 %

Estou satisfeito com o
segurador atual; 78,9 %

Fonte: Inquérito a literacia da populacao portuguesa (2015)
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I’ Razdes para a mudanca?
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GRAFICO I1.4.3.6 | Mudanca e razoes de mudanca de segurador nos ultimos
trés anos | 2015

Nao responde
Encontrou uma

alternativa mais barata
14,2 %

R

" Insatisfacdo com o
—  servico prestado
2,1%

Nao mudou
74,5 %

O seguro nao era
adequado ao meu

\ objetivo 0,2 %
Pensou mudar mas \
acabou por ndao mudar \ Recomendacao do
8,2 % mediador 0,4 %

Fonte: Inquérito a literacia da populacao portuguesa (2015)
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IV8 Literacia financeira e proteccao dos consumidores
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* Uma caracteristica essencial da protec¢ao dos consumidores financeiros relaciona-se com a
sua capacidade para entenderem produtos e conceitos financeiros, desenvolverem
capacidades e confianga para lidarem adequadamente com riscos e oportunidades de
investimento, fazer escolhas informadas, saber onde procurar ajuda e agir para melhorar o

bem-estar financeiro = LITERACIA FINANCEIRA

* Todos os estudo de opiniao efectuados revelam um baixo nivel de literacia financeira

* Mandato para desenvolver a educacao financeira (P. Nacional Formacao Financeira)

* A educacao financeira ndao é uma panaceia, hao garante a protec¢ao dos consumidores
= |Imperfeicdes nos mercados de seguros (assimetria de informacao, poder negocial)
= Crescente transferéncia de riscos para os tomadores de seguros
® |novacao financeira, complexidade e adequag¢ao dos produtos

®» |nclusao financeira
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I Literacia financeira relacionada com seguros
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Definicao de prémio de seguro 62,7 % 35,5 % 1,8 %

Definicdo de franquia 21,4 % 32,4 %
Relacdo entre preco do segdum e ualn:.}r | 51 %
a franquia
Definicdo de periodo de caréncia 54,8 % 13,5 % 31,7 %
M Correto | In-‘:{}_rreto Ndo sabe / ndo responde

Fonte: Inquérito a literacia da populacao portuguesa (2015)
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IV  Grupos populacionais com literacia financeira elevada/baixa
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Abaixo da mediana Acima da mediana
Género Mulheres 57% I 58% Homens
16 a 24 anos 64 % 58 % 25a3%anos
Idade .
70 ou mais 68 % 60 % 40 a 54 anos
anos
Desempregado 70 %
. Aposentado 62 %
Situacado laboral 67 % Trabalhador
Estudante 1%
Cutros ndo 65 %
ativos

MNenhum 90 %

1.2 ciclo Secundario
Escolaridade

2.2 ciclo 81% Superior

3.2 ciclo

Sem rendimento

Entre 1000
. Ate 500 euros 88 % e 2500 euros

Rendimento

Entre 500 & ag o Acimade

1000 euros 2500 euros

NS/ MR 59 %

Fonte: Inquérito a literacia da populagcdo portuguesa (2015)
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I’ Regulacao e supervisao da conduta de mercado
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* Disciplina de mercado:

* accoes de fiscalizacao de modo a salvaguardar situacdes de fraude, abuso de

mercado, misseling,

* Proteccao dos consumidores:

* Avaliagao prévia dos produtos e servicos

informacao prestada aos consumidores

Publicidade e reclamacgoes

Disclosure the conflitos de interesse

literacia financeira

Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informagao 21
Universidade Nova de Lisboa



Obrigado

Thank You




