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Resumo

Resumo

O objectivo principal do projecto é a andlise e optimizacdo do processo de subscricdo de
seguros ndo vida no canal bancéario, focando-se na conformidade dos contratos de seguro
produzidos em dois critérios: os requisitos legais a satisfazer e a evidéncia de uma correcta e

efectiva venda.

As analises regulares as carteiras, os relatorios de auditorias internas, o teor de algumas
reclamacdes recebidas e mesmo a especificidade da regulacdo de alguns processos de sinistro,
vinham formando a nocdo de que um determinado nimero destes contratos, ndo exactamente
quantificavel, estaria a ser celebrado sem a observancia dos critérios exigidos. Este projecto
visa, precisamente, dar resposta a esta evidéncia percepcionada, procurando mensurar o
problema e retirar conclusées que levem a ac¢des correctivas, de forma a minimizar e/ou

eliminar este tipo de situacdes, que objectivamente incorporam risco adicional.

Recorrendo a utilizacdo de amostras, examinaram-se propostas geradas no canal, avaliando a
presenca dos critérios definidos e procedendo-se a analises que permitissem fazer-se

inferéncia estatistica para a carteira global produzida no banco.

Palavras-chave: canal bancério; conformidade propostas seguro; risco subscricéo.




Abstract

Abstract

The project’s main objective is the analysis of underwriting process of non-life insurance
policies generated through the bancassurance channel, in particular the controls and
procedures used to verify that the policies are issued in accordance with two criteria: a) the
legal/regulatory requirements and b) the sale was conducted in a proper, suitable and effective

manner.

The periodic analysis of the insurance policies’ portfolio, of the internal audit reports, of the
client’s complaints and of the specific regulation applicable to some of the claims has
contributed to the perception that a number of issued policies via this channel, not exactly

quantifiable, did not fully comply with the approved requirements/criteria.

In order to address the above mentioned perception, this project will focus on the
identification of the main causes, on the quantification of the non-compliant policies and,
furthermore, propose corrective actions to minimize/eliminate the potential additional risks

that arise from issuance of non-compliant policies.

The applications for non-life insurance policy generated through bancassurance were
examined, through the use of the statistical sampling method, to evaluate their compliance
with each of the criteria and define a consistent framework for statistical inference on the

overall portfolio generated via the bank channel.

Keywords: Bancassurance; insurance proposals compliance; underwriting risk.
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Glossario de Termos

Glossario de Termos

Acta Adicional: documento escrito onde constam as alteracGes efectuadas as Condicdes

Particulares e Especiais da Apdlice.

Apolice: documento emitido pela seguradora onde constam as condi¢es que tutelam e
regulam o seguro. Sdo parte integrante da Apdlice as Condi¢des Gerais, Particulares e
Especiais, caso existam, bem como durante a sua vigéncia as Actas Adicionais que venham a

ser emitidas que resultem de alteracdes durante o periodo em Risco.

Bancassurance: designacdo usada para descrever a relacdo de parceria entre um banco e uma
seguradora, que visa a venda de seguros na rede de distribuicdo bancaria. A relacdo directa
com o consumidor final passa do profissional de seguros para o comercial bancario, mantendo

a seguradora a definicdo de toda a politica de produto.

Capital Seguro: valor maximo pelo qual a seguradora respondera em caso de Sinistro ou que

servira de referéncia ao valor indemnizavel em caso de Sinistro.

Condigdes Gerais: conjunto de condigfes que definem e regulamentam as obrigagdes
genéricas e comuns inerentes a um ramo ou modalidade de seguro (objecto seguro, direitos e

obrigacdes das partes, lei aplicavel, ...).

Condicbes Especiais: conjunto de clausulas que visam esclarecer, complementar ou

especificar disposic¢Oes das condigdes gerais.

- viii -



Glossario de Termos

Condicdes Particulares: documento que contém os elementos especificos e individuais de
cada Contrato de Seguro e que o distinguem de todos os outros (Tomador do Seguro, Capital

Seguro, morada, ...).

Contrato de Seguro: contrato pela qual uma seguradora, contra 0 pagamento de um prémio
pelo Tomador do Seguro, se obriga a indemnizar e/ou prestar um determinado servico em

caso de verificacdo de um risco coberto pela apdlice.

Cross-selling: técnica de venda amplamente utilizada no sector financeiro que se traduz pela
venda de produtos e servicos adicionais aos clientes ja existentes, visando aumentar a
rendibilidade por cliente e maximizar o seu indice de fidelizacdo, criando, por esta via,

maiores barreiras a sua saida da instituicao.

Deep-selling: técnica de venda que se traduz, sucintamente, pela venda em maior quantidade
do mesmo produto ou servico; exemplos: i) na banca - aumento de um Depdsito a Prazo; ii)

nos seguros, aumento de coberturas, dentro do mesmo tipo de seguro.

Franquia: importancia que, em caso de Sinistro, fica a cargo do Segurado e cujo valor esta

estipulado nas CondicGes Particulares da Apdlice, ndo sendo oponivel a Terceiros.

Pessoa Segura: pessoa ou entidade cuja vida, satde ou integridade fisica se segure e que se
encontra identificada nas Condigdes Particulares (sobre o qual incide o Risco). Quando o
seguro é contratado por um particular, para ele préprio, 0s conceitos de Pessoa Segura e
Segurado coincidem; quando é contratado por uma empresa, esta assume o papel de Segurado

e as pessoas sobre as quais recai 0 Risco assumem o papel de Pessoa Segura.

-iX -



Glossario de Termos

Prémio Comercial: corresponde ao custo médio das coberturas, acrescido de outros encargos,
nomeadamente de aquisic¢do e de administracdo do Contrato de Seguro, bem como de gestao e

de cobranca.

Prémio Total: montante pago pelo Tomador do Seguro a seguradora, 0 qual se obtém pela
soma do Prémio Comercial com os encargos associados a cada seguro especifico (imposto de

selo, contribui¢do para o INEM, contribuicdo para o fundo Garantia Automével, ...)

Risco: possibilidade de ocorréncia de um acontecimento fortuito, subito e imprevisto,

susceptivel de fazer funcionar as garantias do Contrato de Seguro.

Segurado: pessoa singular ou colectiva no interesse da qual o Contrato de Seguro é

celebrado.

Subscricdo: processo que determina a tomada de decisdo do cliente e que envolve a prestacao
de toda a informacdo pré-contratual e contratual do seguro, nomeadamente: as coberturas
acordadas, o periodo a cobrir, as CondicBes Gerais, Particulares e Especiais por que se rege 0
seguro, o Prémio a pagar, a existéncia ou nao de Franquias e 0s contactos e 0s procedimentos

a tomar em caso de Sinistro.

Terceiro: aquele que, em consequéncia de um Sinistro coberto por uma Apolice, sofra uma
lesdo que origine danos susceptiveis de, nos termos da lei civil, serem reparados ou

indemnizados.

Tomador do Seguro: pessoa ou entidade que celebra o Contrato de Seguro com a seguradora

e que é responsavel pelo pagamento do Prémio, podendo ou ndo coincidir com o Segurado.
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Capitulo 1 Introducéo

1 - Introducéo

O presente trabalho visa estudar o controlo e a optimizacdo do processo de subscricdo de
seguros no canal bancério (Bancassurance'), o qual tem assumido uma crescente importancia

na politica de distribuicdo das seguradoras em Portugal.

O estudo tem como intervenientes duas Instituicdes® nacionais, um banco e uma seguradora,
pertencentes ao mesmo grupo financeiro, que se posicionam, para efeitos de enquadramento,

no ranking das dez maiores empresas dos respectivos sectores.

A importancia da Bancassurance tornou evidente, as duas empresas, a necessidade de
controlar uma fase essencial da actividade seguradora: a subscri¢cdo. Do lado do banco, pelo
seu papel de mediador, importa ater-se na co-responsabilidade da comercializacdo do seguro
e, pela seguradora, imp@e-se critico, como gestora de riscos, 0 rigoroso conhecimento dos

riscos e responsabilidades a incorporar na sua actividade.

Assim, tal como para o0 mercado em geral, também no caso presente o peso do canal bancério
se tem mostrado da maior relevancia, pela proliferacdo de seguros junto do cliente bancario,
visando obter comissGes que concorrem para o produto bancario®. E neste contexto que
importa controlar o processo de venda de seguros, procurando gerir eficientemente o risco,
reduzir as reclamagdes e aumentar a qualidade do servigco prestado, visando ganhos de

eficiéncia e aumento da rendibilidade.

! Ver defini¢do em “Glosséario de Termos”.

2 Por quest6es de sigilo profissional, manter-se-40 no anonimato as suas identidades.

¥ Agregado da Demonstracéo de Resultados de um banco constituido, genericamente, pelos proveitos da margem
financeira (juros pagos vs. recebidos) e pelo comissionamento, também designado de margem complementar,
onde se incluem, entre outros, as comissdes derivadas da comercializacdo de seguros.

1



Capitulo 1 Introducéo

O ponto de partida foi a conceptualizacdo integral do processo, representado pelo fluxograma
do Anexo |, onde se identificaram as interdependéncias e as quatro grandes Areas Criticas
(AC’s): a AC1, que estuda as questdes relativas a fase da venda ao cliente; a AC2, que
compreende a analise dos requisitos informaticos de migracéo da informacéo entre o banco e
a seguradora; a AC3 - objecto de estudo especifico deste trabalho - que analisa o controlo do
processo de subscricdo e a AC4, que se concentra nos aspectos relativos ao feedback da

informacdo na fase pds-venda.

No capitulo 2 descreve-se 0 modelo conceptual e apresenta-se a técnica estatistica seguida,
baseada em analise amostral, identificando-se o periodo e os tipos de seguro estudados.
Identifica-se ainda neste capitulo a base de partida de todo o trabalho, o factor motivador

como se designou e, mais importante, estabelecem-se os objectivos a atingir.

O capitulo 3 respeita a revisdo da literatura. Nota-se que, na pesquisa efectuada, ndo se
conseguiram resultados em termos do conhecimento que, nos termos especificos a que este
estudo se propunha, aportassem significativa mais-valia. A generalidade da informacéo
acedida aborda, sobretudo, a questdo da integracdo do canal bancéario na politica de

distribuicdo das companhias de seguros, o que permitiu relevar a sua importancia estratégica.

As metodologias aplicadas e os resultados atingidos sdo detalhadamente apresentados nos
capitulos 4 e 5, respectivamente, onde se procurou contextualizar, sempre que pertinente, o

correspondente enquadramento teorico de suporte.

No final do trabalho, no capitulo 6, sdo apresentadas as principais conclusdes do estudo, as
limitacOes experimentadas e as recomendacdes de desenvolvimento e aprofundamento futuro,
que convirjam no proposito principal: controlo e optimizacdo da subscricdo de seguros no

canal bancério.




Capitulo 2 Modelo conceptual

2 - Modelo conceptual

Toda a formalizacdo do processo se inicia com o contacto do cliente junto do banco para
aquisicdo de um determinado seguro, configurando a AC1, onde se recolhem, por insercdo no

sistema transaccional do banco, todos os elementos necessarios, nomeadamente:

e Do cliente: identificacdo pessoal/fiscal, actividade profissional/CAE* e base de dados,
como domicilio, contactos, filiacdo/estrutura empresarial, bem como dados de ambito
comercial, como o padrdo historico e propensao futura a consumos e investimentos ou a

receptividade a abordagem comercial em determinada(s) area(s);

e Do seguro comercializado: proposta de seguro que contém os dados pessoais do cliente,

as condicdes/coberturas adquiridas e a autorizacdo de débito em conta do(s) prémio(s).

Nesta fase, de venda do seguro, é prestada toda a informagcdo com vista a um cabal
esclarecimento do cliente, nomeadamente o pricing® associado, especificagdes técnicas,
condicdes (gerais, particulares e especiais), coberturas, exclusées, franquias e procedimentos
em caso de sinistro. Caso se esteja na presenca de um seguro de aceitacdo automatica (pelo
mediador/banco), o contrato fica celebrado desde logo, recebendo o Tomador, toda a
documentac&o®; nos casos de aceitacdo n&o automatica, os que carecem de aceitacio de risco
pela seguradora, 0 Tomador recebe cdpia da proposta do seguro que efectuou, sendo remetida

posteriormente, j& pela seguradora, a restante documentacao aplicavel.

* CAE — C6digo de Actividade Econdmica.

® Designa, genericamente, a tarifa (nomenclatura tipica nos seguros para o preco aplicado) associada ao risco
subjacente.

® Esta documentaco difere em funcéo do tipo de seguro.

3



Capitulo 2 Modelo conceptual

A migracdo da informacdo do banco para a seguradora contextualiza a AC2, onde um
conjunto de procedimentos informaticos é executado, assegurando-se a transferéncia de toda a
informacdo. Trata-se de uma fase de elevada complexidade técnica, onde se exige grande
capacidade e fiabilidade aos sistemas informaticos de ambas as institui¢Ges, a qual interage

com a AC4, no sentido informacional inverso: seguradora = banco.

Sediada a informacdo na seguradora, entra-se na AC3, que se concentra no controlo da
subscricao dos seguros no banco. Sendo a tematica central deste estudo, importa aqui apenas
realcar as interligacdes no processo: se 0 seguro estiver conforme, integra a plataforma de
producdo da seguradora: respectiva carteira e base de dados de cliente. Esta producdo, como
se identifica no fluxograma do Anexo I, gera um potencial ciclo virtuoso, pois ao enriquecer
as bases de dados potencia novo negdcio (deep selling e cross selling’). Detectando-se
desconformidade®, é necesséario corrigir-se o registo, passando pela recolha de informagao

adicional junto do cliente ou redireccionando o pedido ao banco (retornando-se a AC1).

Concretizada a subscricdo do seguro, inicia-se a fase de pos-venda, que envolve alteracdes e
anulacbes, com eventual envio de documentacdo adicional. Note-se que, ndo obstante o
seguro ter sido vendido no banco, os segurados fazem solicitacdes directamente a seguradora,
pelo que se mostra critico o contacto directo com o cliente e a correspondente actualizagdo da

base de dados do banco, contextualizando a ACA4.

As Tabelas 2.1 e 2.2, esta ultima para a autonomizacdo da AC3, identificam os itens a
considerar por area critica. N&do sendo objecto deste trabalho uma andlise mais profunda das
AC1, AC2 e AC4, apresentam-se as logicas de interaccdo e complementaridade no processo

global.

" Ver definigdes em “Glossario de Termos”.
® Entendida, por oposicéo a conformidade, como a observacdo de um contrato de seguro que ndo cumpra todos
os requisitos que lhe suportem validade juridica e evidéncia de uma correcta abordagem comercial.

4
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Modelo conceptual

Tabela 2.1: Areas Criticas 1, 2 e 4, itens de analise e questdes transversais

AreaCritical-AC1 Area Critica 2 - AC2 Area Critica 4 - AC4

» Formacdo daRede de
Vendas

* \Venda efectiva do seguro

* Recolha criteriosa de
dados (pessoais e seguro)

* Insercdo dosdados no
sistema transaccional do
banco

* Entrega detodaa
documentacéo elegivel ao
cliente/segurado

* Arquivo e digitalizagéo
dadocumentagéo
(contrato de seguro) no
banco.

» Parametrizagdo ex-ante:

» definicdo de todas as
condigBes técnicas de
"seguros” no sistema /
simuladores no banco;

« alocacdo das matrizes dos
documentos (Contrato de
Seguro) e Condicdes
(Gerais, Particulares e
Especiais) para arquivo do
banco e para entregar aos
clientes segurados;

* Parametrizacdo ex-post:

« definicdo dos layouts dos
ficheiros de comunicacao :
» formato, campos de dados

e periodicidade do "file
transfer”;

« deteccdo e correccao de
erros, o que implica
acréscimo de
complexidade ao obrigar a
direccdo bilateral na
circulacdo dos dados;

» definicdo de "prioridades
da informacéo” - dados
pessoais.

« Actualizacdo de
informacéo no Banco:

« definicdo de
"prioridades da
informacéo" - dados
pessoais;

« integracdo de dados de
producdo (alteracao;
anulagdo)

+ Contacto com Cliente:

* Questdo critica dos
custos associados;

 Forma (carta, e-mail,
sms, outro);

« Cumprimento estrito da
regulamentacdo existente
(prazos, tipo de
documentacdo, ...);

« Utilizagdo do "canal”
requeridona AC2 -
parameterizacao ex-post.

"

[ Questdes Transversais a todas as Areas Criticas (incluindo a AC3) ]

Problematica dos custos (em geral)

Legislacdo a observar
Tempos de execucao

Meios (humanos e tecnologicos) necessarios

Responsabilidade funcional - ownership da fase da cadeia de valor do processo
Forte necessidade de interac¢do e integracdo entre as diferentes areas intervenientes

Qualidade do Servico Prestado

Satisfacdo Global do Cliente
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Tabela 2.2: Area Critica 3, itens de analise e questdes transversais

) » N
AreaCritica 3-AC3

« Controlo das Propostas de Seguro
entradas:

» Validacdo da documentacéo
recebida versus dados informados
(ficheiros);

« Politica de aceitacdo e gestdo de
risco em funcdo do tipo e
caracteristicas do seguro;

* Proposta Seguro conforme:

* Integra processos de BD (base de
dados) e Produgéo;

« Entra na fase pos-venda

« Proposta de Sequro NAQ

conforme:

* Pedir directamente a informacéo
adicional ao segurado;

* Retornar pedido de informagéo
complementar ao Banco (Balcéo);

« (na sequéncia) volta a fase inicial
de recolha de dados no Banco
(Balcao);

« Analise amostral para aferir da
qualidade da informacéo recebida;
definindo (a amostra):

» Dimensé&o

* Periodicidade de execucéo;

* Processo automatico a
implementar

[Quest(")es Transversais a todas as AC's ]

- Problematica dos custos (em geral)
- Legislacdo a observar
- Tempos de execucéo

- Meios (humanos e tecnoldgicos)
necessarios

> - Responsabilidade funcional -

ownership de cada fase da cadeia de
valor do processo

- Forte necessidade de interacgéo e
integracdo entre as diferentes areas
intervenientes

- Qualidade do Servico Prestado

- Satisfagdo Global do Cliente

Identificam-se, igualmente, oito macro questdes transversais a todas as AC’s, de manifesta

relevancia na eficiéncia de todo o processo, e que interagem de forma a garantir a prestacdo

de um elevado servigo de qualidade, a minimizagdo dos riscos assumidos e 0 potenciar das

rendibilidades produto (seguro) e cliente (Segurado).
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Salienta-se, desde logo, o factor exdgeno da legislacdo a observar, ndo antecipavel pela
gestdo. Trata-se, com frequéncia, de imposicdes de aplicagdo imediata® que ndo permitem
uma afinada planificacdo, gerando desajustamentos que terdo de ser resolvidos a futuro.
Questdes como 0s meios necessarios, 0s tempos de execucdo e 0s custos associados estdo
sempre presentes nas diversas analises custo-beneficio realizadas, constituindo, em regra,

constrangimentos significativos a implementacdo dos processos.

Por outro lado, podem definir-se correctos desenhos processuais mas descurarem-se dois
aspectos capitais: o ownership® funcional e a necessidade de interaccdo numa perspectiva
global; estes sdo, com alguma frequéncia, dois dos grandes responsaveis pelo menor ou

mesmo insucesso de alguns processos.

Por altimo, as duas restantes questdes, intimamente ligadas, sdo um fim em si mesmo. Toda a
gestdo de meios, o controlo de custos e a monitorizacdo dos processos, a correcta definicdo de
responsabilidades por interveniente/area e as suas eficientes interaccdes, visam a prestacdo de
um servico de elevada qualidade, que se pretende seja reconhecido pela satisfacdo plena dos

clientes, obtido por andlises internas ou, também, por recurso a estudos especializados.

O presente estudo centrou-se na analise estatistica amostral das propostas, quer novas, quer de
alteracOes, geradas no canal bancério, entre Outubro de 2010 e Margo de 2011. Pretendeu-se
analisar a generalidade dos tipos de seguro ndo vida comercializados pelo banco, agrupando-
0s em 9 grandes conjuntos: Acidentes Pessoais (genérico e ligados a crédito), Acidentes de
Trabalho, Automovel, Cacador, Multirriscos Comercios, Multirriscos Habitacdo, Saude

Dentaria e Viagens.

’ Alguma legislagdo tem, por vezes, caracter de “recomendac¢do” e outra de aplicagdo diferida, permitindo um
timing suficientemente alargado para uma cuidada planificacdo e implementacéo.
19 Termo que designa a pertenca de determinada fungéo/responsabilidade a uma area e/ou colaborador.
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O factor motivador prendeu-se com a verificacdo, a posteriori, por via das reclamacoes
recebidas, da regulacdo de sinistros e do acompanhamento das carteiras, de um conjunto de
contratos de seguro celebrados de forma menos rigorosa. As razdes serdo de ordem diversa:
comercial, operacional, tecnolégica ou mesmo da menor assertividade da politica de aceitacdo
de riscos. Pretendeu-se, entdo, estudar o problema na origem, analisando a dimenséo e o tipo
das principais desconformidades por tipo de seguro comercializado, para, com base nos
resultados obtidos, avaliar da possibilidade de se fazer inferéncia estatistica para a totalidade
da carteira, permitindo o desenho de accBes correctivas que minimizem, ex-ante, estas

ocorréncias.

Assim, do exposto, colocam-se duas perguntas de pesquisa:

1. Qual a efectiva dimensdo dos contratos de seguro gerados no canal bancéario que nédo
estdo em conformidade com os requisitos exigidos?
2. Existira algum tipo de associacdo entre o tipo de seguro e tipo de desconformidade em

presenca?

O desenvolvimento do estudo terd como principio orientador responder a estas questdes.
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3 - Revisdo de Literatura

Como referido na introducdo, importa salientar a dificuldade experimentada em encontrar
literatura sobre esta tematica em particular, podendo admitir-se entendivel dado tratar-se de
uma area eminentemente operacional. Percebe-se, por um lado, que a sua publicitacdo poderia
revelar formas de se fazer, o que, naturalmente, cada player quer manter na sua esfera restrita,
0 que justifica, também, o assumido anonimato das instituicbes. No entanto, e por outro lado,
este trabalho também se propde, salvaguardadas as questBes proprias de sigilo, contribuir para
uma discussdo e investigacao alargada que suscite novos conhecimentos e abordagens, o que,
seguramente, aproveitara a todos, mesmo aqueles onde o “estado da arte” se mostra mais

avancado.

Assim, a literatura encontrada centra-se, sobretudo, na questdo do canal bancario como parte
integrante da politica de distribuicdo das companhias de seguros. Ainda assim, constitui um
bom principio orientador para se perceber o porqué do seu surgimento (Banking on Insurance,
2006) e as razbes que, hoje, o tornam tdo valorizado na estratégia dos principais grupos

financeiros (Wu, Lin e Lin, 2009), o que, igualmente, baseou este estudo.

O Relatorio de Mercado (Associacdo Portuguesa de Seguradores, 2009) refere que este canal

significava ja 2/3 do volume total de prémios (vida e ndo vida), conforme ilustra a Tabela 3.1.

Com efeito, a rede de distribuicdo bancéria constitui um grande potencial de vendas de
seguros (Bank Negara Malaysia, 2009), em particular no caso portugués. Uma rede fisica de
balcdes mais alargada, quando comparada com a das seguradoras, e bases de dados mais

completas e sofisticadas™, constituem um manancial de oportunidades, porquanto, de forma a

1 As bases de dados dos bancos nacionais tém-se mostrado, tipicamente, mais completas que as das seguradoras.
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aportar maior valor para o banco, via comissdes associadas, permitem desenhar accdes de
cross-selling (Wu et al., 2009), maximizando a fidelizacdo e rendibilidade dos clientes. Este
factor esta intimamente ligado a prépria estrutura accionista dos principais grupos financeiros
(Bank Negara Malaysia, 2009), contando, em particular no caso portugués e entre outras
sociedades instrumentais, com bancos e seguradoras no seu perimetro de consolidagéo,
permitindo uma abordagem global e integrada aos seus clientes comuns, em particular no que

aqui respeita ao consumo de produtos bancarios e de seguros (Fan e Lee, 2010).

Tabela 3.1: Peso do volume de prémios por canal de distribuicédo para 2008 e 2009

MEDIADORES LIGADOS 86,86% 87,15% 16,50% 17,45% 67,82% 68,02%
TIPO 1 65,47% 72,94% 9,14% 9,26% 50,23% 55,47%
Bancos 64,17% 71,49% 3,80% 4,12% 47,83% 53,00%

QOutras Instituicdes 1,30% 1,45% 5,34% 5,15% 2,405 2,46%

TIPO 2 21,39% 14,21% 7,35% 8,19% 17,59% 12,56%
Bancos 18,54% 14,09% 6,96% 7,64% 15,40% 12,32%

Outras Instituictes 2,85% 0,12% 0,39% 0,55% 2,18% 0,24%

AGENTES 5,33% 9,19% 51,78% 51,03% 17,90% 20,67%
Bancos 0,25% 1,15% 1,49% 1,85% 0,58% 1,34%

Outras Instituices 5,08% 8,04% 50,28% 49,18% 17,31% 19,33%

CORRETORES 1,18% 0,96% 17,40% 19,55% 5,57% 6,06%
BalcBes 6,55% 2,60% 10,64% 8,32% 7,66% 4,17%
Telefone 0,00% 1,55% 1,29% 0,42% 0,35%
Internet 0,00% 0,00% 0,27% 0,52% 0,07% 0,14%
Outros 0,08% 0,11% 1,87% 1,84% 0,56% 0,58%

o T T T

Fonte: Associacdo Portuguesa de Seguradores (2009)

O crescente peso relativo dos bancos na distribuicdo de seguros, apresentado pela tabela
anterior, é o facto de maior relevancia para o enquadramento do presente trabalho. No
entanto, também importa destacar o espaco de progressdo que ainda se reconhece, pois, no
conjunto, e para dados de 2009 do ramo ndo vida (objecto do estudo), os bancos

representavam, apenas, cerca de 13,6% do total da distribuicéo.
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4 - Metodologias aplicadas

4.1 - Andlise estatistica — média, variancia e independéncia entre atributos

Da conceptualizacdo de todo o processo, 0 estudo focou-se especificamente sobre a AC3,

baseando-se a analise na recolha de 12 amostras aleatdrias e independentes, duas em cada
més, de dimensdo (N) sempre idéntica e igual a 50. O processo de seleccdo amostral foi

totalmente aleatorio, garantindo-se o principio basico para que a amostra possa representar a
populacdo, bem como a independéncia entre as observacGes € 0 seu ndo enviesamento em
qualquer sentido (Costa e Pimenta, 2004). A técnica utilizada consistiu na listagem de todas
as propostas geradas pelo canal bancario no periodo, por resultado de uma pesquisa a base de
dados da seguradora por data de entrada/producéo, atribuindo-se um ndmero sequencial para
se correr as funcdes randbetween e vlookup do Excel, encontrando-se, desta forma, cada uma

das amostras. O Anexo Il ilustra este processo.

Definidas as amostras, procedeu-se a analise exaustiva de forma a classificar as propostas em
duas situacdes possiveis: i) conforme ou ndo conforme e ii) se ndo conforme, qual o tipo
de desconformidade e de seguro em presenca. Relativamente ao tipo de desconformidade,
identificaram-se trés padrdes que, a priori, se afiguravam dos mais relevantes: i) Auséncia de
proposta fisica; ii) Falta de dados obrigatérios e iii) Outro, que engloba 0s casos nao
enquadrados nos anteriores e 0s que se admitem menos frequentes, como sejam as propostas
assinadas em local errado ou por entidade diferente do Tomador do Seguro, ou ainda,
totalizadores de capitais seguros ndo coincidentes com a respectiva desagregacdo. O Anexo

I11 ilustra este processo.
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Deste processo saiu um conjunto de resultados, do que se salienta a média e a variancia
como medidas fundamentais de localizacdo e dispersao, respectivamente, utilizando-se testes
de igualdade de médias (Quadro Anova - Single Factor), testes “F-Test Two Sample for
Variances” e testes Qui-Quadrado, na analise. Um detalhe mais aprofundado serad descrito

aquando da apresentacao dos resultados.

O objectivo central é, em funcdo das amostras e com base em resultados suficientemente
robustos, possibilitar a inferéncia estatistica, ou seja, retirar conclusfes para a totalidade da

carteira gerada no canal bancério.

4.2 - Graficos de Controlo — gréafico p

Recorreu-se, também, ao uso de Gréaficos de Controlo, que permitem controlar o processo
produtivo dos contratos de seguros gerados no canal bancario numa Optica de melhoria

continua. No caso presente, confrontou-se a informacdo obtida das 12 amostras com as
especificacbes requeridas & partida, para o que se recorreu ao gréafico de controlo p, que

monitoriza a propor¢do de defeituosos (leia-se, desconformidades). Tendo por base 0s
pressupostos tedricos da distribuicdo de probabilidades binomial, mostra-se possivel controlar
a qualidade do processo, pela comparagéo da informacdo obtida das amostras com a linha
central (CL), que representa a qualidade pretendida (Esteves, 2009), e os limites de controlo
superior e inferior (UCL e LCL). O objectivo é encontrar um padrdo genérico da qualidade
do processo de subscricdo de seguros no canal bancario, sempre numa 6ptica de melhoria

continua.
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5 - Apresentacdo e Analise dos Resultados

5.1 — Testes e intervalo de confianca para a Média e anélise da Variancia

5.1.1 - Média

Os resultados de base da analise amostral encontram-se nas Tabelas 5.1 e 5.2, obtidas a partir

de pivot tables do Excel, que apresentam o total de propostas de seguro por tipo de seguro e a

quantificacdo por tipo de desconformidade e de seguro, respectivamente.

Tabela 5.1: Apdlices analisadas por tipo de seguro

Tipo de Seguro

AP AP , .. o Ude Acidentes
. , . Automovel Cacador Comércios Habitacao , . S Total
Crédito Genérico ¢ ¢ Dentaria Trabalho
126 25 48 5 74 164 16 124 18 600
Tabela 5.2: Desconformidades por tipo de desconformidade e seguro
Tipo de Seguro
Tipo de AP AP . - .. Salde Acidentes
Desconformidade [Crédito Genérico Automovel Comercios Habitagdo Dentéaria 5 Trabalho Total
Auséncia
13 4 2 14 29 0 17 0 79
Proposta
Falta de dados 1 9 24 27 11 6 0 4 82
obrigatorios
Outro 15 0 0 3 7 0 4 0 29
Total 29 13 26 44 47 6 21 4 190

O tratamento da questdo “desconformidade=sim/ndo”, permite enquadrar a distribuicao

binomial (Costa e Pimenta, 2004). Quando numa populacdo, uma dada proporgdo “p” tem
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determinada caracteristica “desconformidade=sim”, o nimero de elementos “X” com essa
caracteristica tem uma distribuigdo binomial. Como “p” é desconhecido, no intuito de se fazer
inferéncia sobre o seu valor, recorre-se a propor¢do de elementos que, numa amostra, tém essa

caracteristica, encontrando-se a proporgéo amostral, que se designara pela variavel p,., sendo

igual a X/,,.

pPx € uma variavel aleatéria com valor esperado = p e variancia (02) = px(- p)]/n.

Quando a amostra é relativamente grande (n>20"?), pelo Teorema do Limite Central, prova-

se™® (Costa e Pimenta, 2004) que o resultado:

e 7 =(px — p)/\/[ pi(1 —p;)]/n ~ N(O,1) > (segue a normal estandardizada)

Da observacdo da Tabela 5.2, um primeiro resultado a reter ¢ a média global de

desconformidades ou proporgéo amostral: p, = 190/600 = 31,7%.

Um dos objectivos da analise prende-se, exactamente, com uma afinada mensuracdo do
indicador média, testado e validado do ponto de vista estatistico, no sentido em que se reveste
da maior importancia saber-se quantos contratos de seguro, em média, sdo celebrados no
canal Bancassurance de forma incorrecta ou menos rigorosa. Igualmente relevante se mostra
determinar o seu intervalo de variagdo, a um determinado nivel de confianga, informacéo que

se entende ainda mais assertiva do que a do préprio valor pontual estimado.

A Tabela 5.3, com k (=12) amostras independentes, permite realizar um teste a igualdade de

médias entre todas as popula¢des, admitindo que tém a mesma variancia, e vai basear-se na

2 No caso estudado, N=50.
13 Nao se fara esta demonstracao, assumindo-se o resultado.
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comparacdo entre 2 tipos de variabilidade: intra-grupos (Within Groups) e entre grupos

(Between Groups) (Costa e Pimenta, 2004).

Tabela 5.3: Funcéo Anova: Single Factor do Excel

Anova: Single Factor --- SUMMARY

Groups Count Sum Average Variance
Am1l 50 15 0,3 0,2142857
Am2 50 17 0,34 0,2289796
Am3 50 13 0,26 0,1963265
Am4 50 13 0,26 0,1963265
Am5 50 15 0,3 0,2142857
Am6 50 18 0,36 0,2351020
Am7 50 18 0,36 0,2351020
Am8 50 13 0,26 0,1963265
Am9 50 14 0,28 0,2057143
Am 10 50 19 0,38 0,2404082
Am11l 50 15 0,3 0,2142857
Am12 50 20 0,4 0,2448980
ANOVA
Source of Variation SS df MS F P-value F crit
Between Groups 1,3533333 11 0,1230303 0,5630590 0,8591118 1,8049295
Within Groups 128,48 588 0,2185034
Total 129,8333333 599

Dentro de cada grupo, a variabilidade é medida por SS; = Z}Zl(xij —

x;)? e

a

variabilidade total intra-grupos € definida pela soma das variabilidades nos grupos, ou seja,

SSW = Z}‘zl ss; = Yk, Z}L"l(xij — x;)% = 12848. Para se determinar

a

variabilidade entre grupos, utilizam-se os quadrados das diferencas entre as médias em cada

grupo e a média global, ponderados pelo numero de observagdes de cada grupo, ou seja,

SSG =YY% n;(x; — x)%=13503).
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A variabilidade total na amostra é dada por SST = SSW + SSG = 129,8(3). Estes resultados
sdo importantes, porquanto, na hipétese da igualdade de médias ser verdadeira, qualquer das
somas de quadrados SSW e SSG pode ser usada como base para estimar a variancia comum a
todas as populacdes, o que se obtém dividindo-as pelo nUmero de graus respectivo, ou seja,
SSW divide-se por n-k e SSG por k-1. Estes quocientes representam os respectivos quadrados

médios MSW = SSW / (n-k) = 0,2185 ¢ MSG = SSG / (k-1) = 0,12(30).

Um outro indicador relevante apresentado pela Tabela 5.3 é o p-Value14, 0 qual deve
interpretar-se (Costa e Pimenta, 2004), genericamente, como uma medida da probabilidade de

se observar um resultado tanto ou mais desfavoravel na direc¢do de H; (hipotese alternativa)
quanto o resultado observado f,,s (0.5630590), quando a hipdtese nula (Hp) é verdadeira,

assumindo-se como um indicador da plausibilidade de Hp face aos resultados obtidos na
amostra. Pode também ler-se como o valor a que deveria ser fixado o nivel de significancia
(ex) para se rejeitar Ho. Para melhor identificacdo, tome-se o exemplo de um valor-p inferior
a 0.05: neste caso, significaria que a hipotese nula seria rejeitada ao nivel de significancia de
5%; assim, um valor-p relativamente elevado (superior a 0.05™) significa que a hipétese

nula ndo é posta em causa pelos dados observados na amostra.

Entdo, pelo enquadramento tedrico exposto, o valor 0,8591118 obtido para o p-value,

permite concluir pela ndo rejeicdo da hipotese nula (Hp), adiante especificada, o que
possibilita utilizar MSW ou MSG como boas estimativas para a variancia comum a todas as
populacdes, mostrando-se aproximadas quando Hy € verdadeira. E neste contexto que a

estatistica dada pelo racio MSG/MSW, pode ser usada como teste formal a igualdade de

% Valor-p, na traducdo para portugués.
1> Resultado tipicamente aceite em analise estatistica.
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médias para as k (=12) populagdes (Costa e Pimenta, 2004), o que se verifica quando o seu
resultado é proximo da unidade (MSG/MSW = 0,56306); caso contrario, se Hp ndo fosse

verdadeira, 0 racio seria muito superior a 1. Os procedimentos de teste formalizam-se,

admitindo igualdade de variancias e distribuicdes normais, por:

e Se Ho: My = Mo = ... = I(k=12) € verdadeira, entdo, F = MSG/MSW ~ F (k-1 n-k), com

J12..k = amedia da amostra 1,2.. k.

Nestas condicdes, se o p-value = P(F(k-1, n-k) > (MSG/MSW) for superior a um nivel

de significancia & - que se convenciona de 0,05 (5%) - aceita-se Hy; é 0 caso presente

com o p-value observado de 0,8591118.

Os calculos necessarios para se obter o teste descrito encontram-se na Tabela 5.4, os quais

consubstanciam os apresentados na Tabela 5.3.

Tabela 5.4: Célculos para obtencao do racio F

Quadro de Analise da Variancia (ANOVA)

Origem Soma Graus
da de de Q:/? g;?;isos Réacio F
Variagdo Quadrados Liberdade
Entre-Grupos|SSG=1,35(3) k-1=11  MSG =SSG/k-1=0,12(30) oG /MSW
= 0,563058

Intra-Grupos | SSW=128,48 n-k=588 MSW = SSW/n-k =0,218503401

Total  |SST=129,8(3) n-1=599

1% Nivel de significancia comummente utilizado em anélise estatistica.
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N&o obstante o interesse do resultado apurado para a média (proporcdo amostral), este
estimador quando utilizado por si s6, apenas fornece, como referido, uma estimativa pontual
para o parametro da populacdo, o qual pode ser considerado como boa proposta, mas que, em
rigor, ndo é assertivo quanto a possibilidade do verdadeiro valor do parametro a estimar poder
estar mais ou menos afastado dessa estimativa pontual. De forma a resolver este problema e
poder-se caracterizar a margem de erro associada a estimativa pontual, construiu-se o
intervalo de confianca onde se devera situar o parametro, a partir da informacao obtida nas

amostras e do conhecimento, ainda que aproximado, da distribuicdo do estimador pontual.

No caso particular de propor¢cdes em populacdes de Bernoulli, como o presente, tem-se, com

amostras razoavelmente grandes (Costa e Pimenta, 2004), o resultado ja atras visto:

« Z=(px—p)/J[P:(1—pp)l/n ~ N(©1) com p = proporcio na populacio

(parametro desconhecido) e Py = propor¢éo na amostra (estimador pontual de p).

O intervalo de confianga a 100*(1- @)% obtém-se por: Py * Z,,, * [[ Px 1—an ], donde,

com a= 5%, como convencionado, Se apura:

1-0,317
600

1-0,317

) ; 0,317 + 1,96 \/(0,317 =0 ],

« [ 0317 — 1,96 \/(0,317

resultando o intervalo [0,280 : 0,354] para p, para um nivel de confianga a 95%"".

Releva também nestas andlises identificar a margem de erro, também designada por semi-

amplitude ou precisédo, na estimacao de uma proporcao numa populacdo de Bernoulli (Costa e

' Para O=5%, Z /, corresponde a 1,96.
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Pimenta, 2004), associada a estimacdo deste intervalo, a qual se discorre da expressao

l=12g) * \/[ px(1 — p3)]/m, donde, concretizando-se com Z, /5 = 1,96, py = 0,317 e

n = 600, se apura de 3,72%.

5.1.2 — Variancia

Tal como para a média, procedeu-se a andlise da variancia, um dos indicadores de dispersédo
mais comuns, em virtude das medidas de localizacdo central se mostrarem, de per si,
insuficientes para a melhor descricdo das caracteristicas deste conjunto de dados. A variancia

permite perceber a maior ou menor variabilidade em presenca.

Como se viu aquando da interpretacdo dos dados da Tabela 5.4, os quadrados médios MSW e

MSG podem constituir-se como bons estimadores para a variancia de todas as populagdes, na

hipdtese da igualdade de médias (Hg) ser verdadeira (Costa e Pimenta, 2004), o que foi

possivel concluir pelo p-value obtido. Neste contexto, mostrou-se interessante testar se as 12

amostras analisadas seriam provenientes de distribuicbes com idéntica variancia, para o que se
realizou, através de funcédo especifica do Excel, um conjunto de 66 testes F-Test Two-Sample

for Variances, para cada par de amostras, tal como apresentados nos Anexos IV-A e IV-B*.

A formalizagdo tedrica do teste é a que se apresenta: admita-se que X ~ N ( uy, af( ) e que

Y~N(uy ,0',2, ) (X e Y seguem distribuigdes normais) e que se pretende testar, a partir de

duas amostras independentes, Ho: 03( = a,z, contra Hj: 0'3( * 0,2,. Entdo, admitindo Hy

como verdadeira, a estatistica de teste é o racio das variancias das amostras:
2y

L] F__""F(nx—l,ny_l)

s2y

18 por questdes de simplificacdo da exposicdo, apresentam-se apenas 19 dos 66 testes realizados, notando-se que
todos sdo perfeitamente idénticos, apenas variando o par de amostras por teste.
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Se considerarmos o teste de alternativa bilateral como o apresentado, Hp sera rejeitada se

SzAmostra- -
— 1 a
fobs = = £ > valor critico f (nAmostmi — 1, gmostra; — 1, /2) para

Amostra j

Vixj=1,2, .., 12. Concretizando, temos f ,,5=0.5630590 € f ¢jzico=1,8049292, pelo que se

conclui pela ndo rejei¢éo de Ho.

A Tabela 5.5 apresenta a matriz dos valores obtidos para os P(F<f) one-tail que permitem

concluir sobre a rejeicdo ou aceitacao das correspondentes hipdteses nulas.

Tabela 5.5: F-Test Two-Sample for Variances - P(F<f) one-tail

F-Test Two-Sample for Variances - P(F<=f) one-tail

Am1l Am2 Am3 Am4 Am5 Am6 Am7 Am8 Am9 Am10 Am11l Am12

Am1 | --- 041 038 044 050 037 037 038 044 034 050 032
Am?2 -~ 0,230 035 041 046 046 030 035 043 041 041
Am3 - 044 038 027 027 050 044 024 038 022
Am 4 - 044 032 032 044 050 029 044 027
Am5 -~ 0,37 037 038 044 034 050 0,32
Am6 - 050 027 032 047 037 044
Am?7 - 027 032 047 037 044
Am8 - 044 024 038 022
Am9 - 029 044 027
Am 10 - 0,34 047
Am11 - 032
Am 12

Fazendo uso do poder interpretativo do indicador p-value exposto, a Tabela 5.5 exibe os

valores p-value obtidos nos testes de igualdade de variancias, para cada par de amostras,

apresentando, todos, valores muito superiores a 0.05 - nivel de significancia convencionado, o
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que permite concluir pela ndo rejeicdo da(s) hipdtese(s) nula(s), ou seja, aceitar a hipotese de

igualdade entre variancias das respectivas populacdes.

5.2 — Analise de independéncia entre atributos

Pretendeu-se analisar a possivel independéncia ou associacdo entre o0s atributos

(conformidade e tipo de seguro), para o que se realizou o teste Qui-Quadrado (X?) em que a

hipotese nula (Hg) é a hip6tese de independéncia (ou ndo associacdo) contra a hipotese
alternativa (H1) de dependéncia (ou associacdo). O teste € efectuado pela comparacao entre 0s

valores observados Oj; (ver Tabela 5.6) e os valores esperados estimados Eij (ver Tabela 5.7),

em caso de independéncia (Costa e Pimenta, 2004).

Na hipétese de independéncia, ter-se-d4 P(A;B;) = P(A;)  P(B;), mas como P(4;) e

P(B;), sdo desconhecidos, estimam-se através de P(4;) = 04;/n e P(B;) = OB;/n.
Os valores estimados para cada célula da Tabela 5.7 encontram-se por:

Entdo, quando Hy € verdadeira, a estatistica de teste é:

0:; —E::
o X? = 1{:1 Z;:l UE,']' =X [(r-1)(c-1)]
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Tabela 5.6: Valores observados - construcéo do teste X?

Tipo de Seguro (B) --- " C ' categorias
AP AP Acidentes . . . Saude . Total A
Oij Crédito Genérico Trabalho Automdvel Cacador Comércios Habitagdo Dentaria Viagens OA, P (A)
. Sim 97 12 14 22 5 30 117 10 103 410 0,68
Conformidade N
Néo 29 13 4 26 0 44 47 6 21 190 0,32
(A) Total
" 1" categorias oB 126 25 18 48 5 74 164 16 124 600
j
/F\’(Bj) 0,21 0,04 0,03 0,08 0,01 0,12 0,27 0,03 0,21

Tabela 5.7: Valores esperados estimados - construcéo do teste X

Tipo de Seguro=B --- "' ¢ categorias
= AP AP Acidentes . . Salde .
i Automével Cagador Comércios Habitagédo Viagens Total
Ei Crédito Genérico Trabalho v ¢ : 8640 pentaria ¥ 29
Sim 86 17 12 33 3 51 112 11 85 410
Conformidade 50 40 8 6 15 2 23 52 5 39 190
(A)
r' categoras o 126 25 18 48 5 74 164 16 124 600

O resultado do teste Qui-Quadrado foi de 1,09E-10. Este valor muito baixo (préximo de zero)
permite ndo rejeitar Hp (hipotese de independéncia). O teste realizado de forma

individualizada para cada atributo “Conformidade=Sim” e “Conformidade=N&o”, apresenta
os resultados de 1,03E-2 e de 8,07E-07, respectivamente, valores igualmente muito baixos,

pelo que conclusivos em idéntico sentido.

Contudo, os valores Eij sombreados pdem em causa a aproximagdo a Qui-Quadrado, pois
deveriam ser todos iguais/superiores a 5. Neste contexto, reformulou-se o teste retirando da

andlise o tipo de seguro “Cagador”, recalculando-se os “novos” Eij em fun¢do dos “novos”

Oij, resultando no valor de 1,14E-10 para o teste Qui-Quadrado. As Tabelas 5.8 e 5.9

apresentam os dados desta reformulacéo, resolvendo-se a limitacéo tedrica da aproximacao a
Qui-Quadrado. De forma andloga ao exercicio anterior, o teste individualizado para os

atributos “Conformidade=Sim” e “Conformidade=N&0”, mostra resultados também muito
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baixos/proximos de zero, de 1,31E-02 e de 1,87E-06, respectivamente, podendo concluir-se,

igualmente, pela independéncia entre os atributos.

Tabela 5.8: Valores observados - construcéo do teste X* sem seguro tipo “Cag¢ador”

Tipo de Seguro=B ---

"' C "' categorias

Oij

Sim

Conformidade
(A)

" " categorias 10t
OBj

Néo

P@)

AP AP Acidentes , A o ) Total -
Crédito Genérico Trabalho Autombvel Comércios Habitagdo Dentéaria Viagens OAi PA)
97 12 14 22 30 117 10 103 405 0,68
29 13 4 26 44 47 6 21 190 0,32
126 25 18 48 74 164 16 124 595
0,21 0,04 0,03 0,08 0,12 0,27 0,03 0,21

Tabela 5.9: Valores esperados estimados - construcdo do teste X? sem seguro tipo

“Cacador”
Tipo de Seguro=B --- ' " categorias
S AP AP Acidentes , . N .
i . L Aut IC Habit oV Total
Ej Crédito  Genérico  Trabalho OmoVet LOmercios Rabitaca0 b naria 29 104
Sim 86 17 12 33 50 112 11 84 405
Conformidade 5 40 8 6 15 2 52 5 0 190
(A)
" categorias o) 126 25 18 48 74 164 16 124 595

Os resultados conseguidos motivaram o aprofundar da analise, pelo que decidiu fazer-se

idéntico procedimento, apresentado pelas Tabelas 5.10 e 5.11, desagregando o atributo

Conformidade nas suas I respectivas categorias: “Auséncia de Proposta”, “Falta de dados

obrigatorios” e “Outro”.

23



Capitulo 5 Apresentacdo e Analise dos Resultados

Tabela 5.10: Valores observados - construcdo do teste X com desagregacéo do atributo

“Conformidade”
Tipo de Seguro =B --- ™ C ' categorias
AP AP Acidentes . e . Saude . Total ~
O Crédito Genérico Trabalho ~\Utomovel Comercios Habitagdo o .5, Viagens o ; P A

Auséncia 13 4 0 2 14 29 0 17 79 042
Proposta

Conformidade Falta dados 1 9 4 24 27 11 6 0 8 043
obrigatorios

(A)

" r " categorias Outro 15 0 0 0 3 7 0 4 29 0,15
Total 29 13 4 26 44 a7 6 21 190
OBj
,P\(Bj) 0,15 0,07 0,02 0,14 0,23 0,25 0,03 0,11

Tabela 5.11: Valores esperados estimados - construcédo do teste X? com desagregacdo do

atributo “Conformidade”

Tipo de Seguro=B --- ' ¢ ' categorias
~ AP AP Acidentes . . .. Salude .,
ii Aut | Habit: Vi Total
E'J Crédito Genérico Trabalho utomovel Comercios Habitagdo Dentaria lagens Tota
Qusenct'a 12 5 1 18 20 9 79
Conformidade F:I)tF;OZa?jos
(A) o 13 11 19 20 9 82
"o . obrigatorios
r'' categorias
Outro 7 29
TOt?' 29 13 4 26 44 47 6 21 190
OBj

O valor encontrado para o teste Qui-Quadrado, nestas condicBes, foi de 1,57E-15,
encontrando-se, novamente, valores (sombreados) que tornam a aproximacao a Qui-Quadrado

guestionavel nos termos abordados.

Tal como anteriormente, elaborou-se nova decomposicdo, patente nas Tabelas 5.12 e 5.13,
restringindo a andlise, desta vez, retirando-se os tipos de seguro “Acidentes Pessoais
Genérico”, “Acidentes de Trabalho” e “Satde Dentaria”, chegando-se ao valor do teste Qui-

Quadrado de 1,34E-16, pelo que se conclui, de igual forma, pela independéncia.
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Tabela 5.12: Valores observados - construcdo do teste X com desagregacéo do atributo

“Conformidade” e exclusio dos seguros “Acidentes Pessoais Genérico”,

“Acidentes de Trabalho” e “Saude Dentaria”

Tipo de Seguro =B --- " C ' categorias
Oj Cr?gito Automdvel Comércios Habitacdo Viagens -Igﬁl /F;(Ai)

Ausencia 13 2 14 29 17 75 045
Proposta

Conformidade Falt_a da}d_os 1 24 27 11 0 63 0,38
obrigatdrios

(A)

"I " categorias Outro 15 0 3 7 4 29 0,17

Total
. 29 26 44 47 21 167

OBj
P@®) 0,17 0,16 0,26 028 013

Tabela 5.13: Valores esperados estimados - construcéo do teste X* com desagregacéo do

atributo “Conformidade” e exclusao dos seguros “Acidentes Pessoais

Genérico”, “Acidentes de Trabalho” e “Saude Dentaria”

Tipo de Sequro=B --- " ¢ " categorias
a AP . . .
i Automével Comér H do Viagens Total
E,J Crédito utomovel Comércios Habitacdo Viagens Tota
Qf;eclct': 13 12 20 21 9 75
Conformidade FaItF;l dados
(A) . 11 10 17 18 8 63
"o . obrigatorios
r'* categorias
Outro 5 5 8 8 29
Total
. 29 26 44 47 21 167
OBj

O valor sombreado na Tabela 5.13, por ndo ser dominante, ndo questiona a aproximacao a

Qui-Quadrado, podendo-se assumir o resultado obtido (Costa e Pimenta, 2004).
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Na sequéncia, efectuaram-se testes individualizados para as I categorias do atributo

Conformidade, Auséncia de Proposta (8,91E-04), Falta de dados obrigatorios (1,88E-09) e

Outro (1,67E-05), obtendo-se sempre valores reveladores da independéncia entre os atributos.

5.3 - Graficos de Controlo — gréafico p, construgéo e interpretacéo

Tal como referido em 4.2, efectuaram-se os célculos necessarios para se construir o grafico p.

A Tabela 5.14 comeca por mostrar a quantidade de desconformidades por amostra e 0 peso
relativo na respectiva dimens&o, dados fundamentais para se construir a Linha Central (CL),

total de desconformidades

dada por P , com k=12, n=50 e total desconformidades=190.

Estes valores para as desconformidades resultaram do processo de classificacdo das propostas
geradas no canal bancério, descrito no ponto 4.1. e ilustrado no Anexo lll, de forma

independente ao tipo de seguro e desconformidade associados.

Tabela 5.14: Desconformidades por amostra

. # %
Periodo / Amostras . .
Desconformidades (# Desconformidades /n)

Amostra 1 15 0,30

Out-10
Amostra 2 17 0,34
Amostra 3 13 0,26

Nov-10
Amostra 4 13 0,26
Amostra 5 15 0,30

Dez-10
Amostra 6 18 0,36
AmMmostra 7 18 0,36

Jan-11
Amostra 8 13 0,26
Amostra 9 14 0,28

Fev-11
Amostra 10 19 0,38
Amostra 11 15 0,30

Mar-11
Amostra 12 20 0,40
Total i%0  —----
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A Tabela 5.15 resulta da aplicacdo das formulas (Smith, 2004), explicitadas na propria tabela,

para o calculo da CL, das linhas de controlo Inferior (LCL) e Superior (UCL) e das

chamadas Linhas de Aviso (Warning Lines), dadas pelos limites do intervalo [CL - 26" ;

CL + 26], ou seja, dois desvios-padrdo abaixo e acima da linha central.

Calcularam-se, também, as linhas delimitadoras do intervalo [CL - 16 ; CL + 10],

relevantes para a interpretacdo grafica, adiante apresentada.

Tabela 5.15: Valores da Linha Central, Limites Superior e Inferior de Controlo, Desvio

Padrédo, Warning Lines

Linha Central=CL=p=Yx;/Y n;,comn=50,V, (032

Desvio Padrao (SD) 0,05
CL-1SD 0,27
CL+1SD 0,37
CL - 2 SD = Limite Aviso Inferior (LWL) 0,22
CL + 2 SD = Limite Aviso Superior (UWL) 0,42

Com os dados recolhidos e calculados, construiu-se o grafico de controlo p, conforme mostra

a Figura 5.1, podendo-se, pela sua observacao, identificar se 0 processo se encontra, ou néo,

em controlo estatistico.

9 Simbologia para desvio-padrao (raiz quadrada da variancia (52).
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Figura 5.1 — Gréfico Controlo Processo p
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Para a interpretagdo do gréfico p, seguiu-se um procedimento habitual que analisa o gréfico

procurando identificar um conjunto de regras principais, a seguir explicitadas, que ajudam a
decidir sobre se o processo se encontra fora de controlo estatistico, e para as quais,

casuisticamente, se apresenta a respectiva conclusdo (Foster, 2010; Smith, 2004):

1. Um unico ponto fora dos limites de controlo UCL ou LCL: ndo se verifica;

2. Dois pontos perto dos limites UCL ou LCL, alem de 20 da média: ndo se verifica;

3. Cinco sucessivos pontos acima/abaixo da CL: ndo se verifica;

4. Um comportamento erratico: sendo de mais dificil deteccdo, poder-se-a admitir pela

néo verificagcdo; no entanto, este aspecto devera merecer investigagéo adicional;

5. Evidéncia de tendéncia ascendente/descendente por cinco pontos sucessivos: ndo se

verifica;

6. Mudanca brusca de comportamento: ndo se verifica;
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No entanto, deve ainda atender-se a trés Efeitos, ndo imediatamente detectaveis das regras
anteriores, que também poderdo indiciar um processo fora de controlo (Esteves, 2009): 1)
Efeito Salto, 2) Efeito Padréo Ciclico e 3) Efeito Concentracdo nos Limites. Relativamente
aos primeiro e terceiro, da observacdo comparada das Figuras 5.1 e 5.2 (exemplo tedrico),

conclui-se pela sua néo verificagéo.

Figura 5.2 — Tipificagéo dos Efeitos Salto e Concentragéo nos Limites

Efeito Salto --- Efeito Concentracdo nos Limites ---
UCL

Fonte: Esteves, 2009

Quanto ao efeito Padréo Ciclico (Figura 5.3), ndo consegue ser-se absolutamente conclusivo

da sua néo evidéncia, quando comparado com os resultados obtidos (Figura 5.1).

Figura 5.3 — Tipificagédo do Efeito Padr&o Ciclico

Efeito Padrao Ciclico ---

UCL

. /\\
\// S

LCL

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Fonte: Esteves, 2009
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Assim, entende-se que deverd efectuar-se investigacdo adicional quanto as suas causas,
nomeadamente as resultado de (eventual) sazonalidade. Em concreto, o periodo analisado
(Out./2010 — Mar./2011) pode, com efeito, influir no nivel de erro: a quadra natalicia e de
final/inicio de ano, onde a carga administrativa nos Balcdes € tipicamente superior, pode

“diminuir” o rigor na instrucao das propostas de seguro.

Por outro lado, quando um processo se encontra em controlo estatistico, os pontos no gréafico
devem seguir um padrdo completamente aleatério (valores seguirdo uma distribuicdo normal),

pelo que, deste enquadramento tedrico, resulta que cerca de 68% dos pontos deverao estar no
intervalo definido por um @ da média, 28% (14% de cada lado) entre um e dois G da média e

4% entre dois © e as linhas limite UCL e LCL (Foster, 2010; Smith, 2004). A observagdo do

grafico mostra valores comparativamente diferentes: cerca de 58% (7 pontos) para o primeiro

caso, 42% (5 pontos) para o segundo e 0% (0 pontos) para o terceiro, respectivamente.

Assim, face ao exposto e atendendo as reservas de conclusdo sobre a regra “comportamento

erratico” e sobre o efeito “Padrdo Ciclico”, concluiu-se que 0 processo ndo se encontra em

controlo estatistico, podendo afirmar-se que apresenta uma variagcdo ndo aleatoria, ou seja,

resultante de consequéncia(s) de determinado(s) evento(s) ndo esperado(s), mas que pode(m)

ser corrigido(s). O processo deve voltar a fazer-se, procurando-se eliminar estas situagoes.

Como referido, as causas do efeito “Padrdo Ciclico” sdo merecedoras de aprofundamento.
Assegurando-se que ndo ocorreram alteragcGes no processo de amostragem, possiveis causas
na origem poderdo residir nas variaveis “operador” e “meio ambiente”. Aspectos como

fadiga®®do operador, alteracdes de procedimentos funcionais menos bem consolidadas,

% Fadiga, termo comum na analise de graficos de controlo, aqui entendida como menor rigor do colaborador de
balcdo na subscricdo de seguros, justificado por razfes de natureza diversa.

30



Capitulo 5 Apresentacdo e Analise dos Resultados

excesso de carga administrativa aos balcGes ou juventude dos proprios quadros de pessoal
podem admitir-se. Outro factor a relevar na deteccdo de causas é a periodicidade das
amostras, duas por més no caso presente, pelo que uma periodicidade menor (quinzenal,

semanal ou mesmo diaria) poderia ajudar a melhor identificar o (eventual) ciclo.

Nota-se ainda que as conclusfes extraidas do grafico p, por se basearem em amostras,

confinam dois tipos de erro, quando se pretende fazer inferéncia estatistica: erro Tipo I, que
resulta da concluséo errada de que o processo esta fora de controlo estatistico e erro Tipo Il —

a conclusdo por existéncia de controlo estatistico quando este ndo se verifica.

Figura 5.4 — Probabilidades associadas aos erros Tipo | e Tipo 11

LSC
LSC

LC

==

—LC

LIC LIC

o2

Prob{Erro Tipo I}=« Prob{Erro Tipo II}=p

Fonte: Esteves, 2009

Né&o sendo proposito deste trabalho a determinacdo dos erros identificados, releva ilustrar o
preceito tedrico, conforme Figura 5.4, que apresenta as probabilidades associadas aos erros

Tipo l e ll.
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6 - Conclusdes e Recomendacdes

6.1 — Conclusdes e Recomendagdes

Os resultados encontrados permitem o exercicio de inferéncia para o total da carteira gerada

no canal bancario, contestando o conhecimento empirico detido a partida.

Um primeiro dado a realcar prende-se com a média de contratos de seguro que ndo seguem as
especificacbes requeridas, constituindo a resposta a pergunta de pesquisa n° 1. o valor
estimado para este indicador foi de 31,7%, com o correspondente intervalo do espaco de
resultados possivel a identificar-se por [ 0,280 ; 0,354 ]. Estes indicadores afiguram-se

elevados, pelo que merecedores de ac¢des correctivas.

Também a analise da variancia indicou que os desvios em relacdo ao valor esperado séo, em
média, significativos, se tomarmos as possiveis estimativas dadas pelos resultados
MSG=0,12(30) e MSW=0,2185, resultando os desvios-padrdo aproximados em 35% e 47%,

respectivamente.

A resposta a pergunta de pesquisa n°® 2 encontra-se nas analises de independéncia entre
atributos efectuadas, donde decorreu que ndo existe evidéncia empirica de associacdo, ainda
que notadas as restrices a aproximacdo da Qui-Quadrado, contrariando a sensibilidade a
priori que apontava para uma relacdo entre tipo de seguro e tipo de erro cometido: o canal
bancario produz contratos ndo conformes, independentemente do tipo de seguro e de erro

associados, ndo obstante as frequéncias relativas observadas.

Da utilizagdo do grafico de controlo estatistico p, resulta que o processo ndo se encontra em

controlo estatistico, nomeadamente por se admitir que os pontos ndo seguem um padrdo
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completamente aleatorio, logo, admitindo-se a presenca de variacdo nao aleatéria, a qual sera
consequéncia de determinados eventos ndo esperados, embora corrigiveis. Uma reformulacéo

do procedimento com vista a dirimir esta questéo, afigura-se da maior importancia.

Neste contexto, podem apontar-se algumas acgdes correctivas, cuja implementacéo se afigura
da maior relevancia, para que o propdésito do trabalho seja atingido — reducao/eliminacdo do

nivel de erros na base e consequente minimizacéo do risco incorporado:

e Detalhar o plano de formacdo a rede comercial do banco, sobretudo na vertente
processual, para se conseguir diminuir/eliminar o nivel de erros na insercdo de
propostas de seguro aos balcdes do banco;

e Melhorar o processo de recolha e de insercdo da informacdo necessaria e obrigatoria,
nomeadamente com acréscimo de validacGes e alertas, no sistema transaccional, nos
campos de preenchimento obrigatdrio da operatdria de subscricdo do(s) seguro(s), bem
como o controlo rigoroso do arquivo digital das propostas;

e Reduzir ao minimo, na medida do estritamente possivel, a recolha de dados de
“preenchimento manual”, assegurando que toda a informacdo é inserida no sistema
informatico, de forma a garantir-se a migracdo dos dados para a seguradora. Existe, a
este propdsito, restricbes legais que impdem alguma recolha manual de determinada
informacao dos Tomadores/Segurados, que naturalmente ndo poderdo informatizar-se;

e Efectuar uma auditoria funcional as areas criticas 2 e 4, onde a bateria de procedimentos
informéticos deve ajudar a detectar e eliminar os eventuais erros provenientes da
“componente humana”;

e Analisar a dotacdo Optima de meios humanos, quer na rede comercial do banco quer na

seguradora, que minimize a frequéncia de erros ex-ante e assegure um efectivo controlo
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ex-post, proporcionando o feedback necessario que permita delinear ac¢des correctivas,

como, por exemplo, as agora apresentadas.

6.2 — LimitacOes

Ao nivel do detalhe do trabalho apresentado, admite-se que os resultados atingidos poderiam
robustecer-se com o aumento do nimero de amostras, individualmente de maior dimensao e

com periodicidade inferior, em particular quinzenal ou semanal, como identificado.

Por outro lado, o periodo de recolha das amostras, como visto, podera ter alguma quota-parte

explicativa/condicionadora, pelo que outros se deveriam equacionar em complemento.

Ainda de relevar que a agregacdo seguida, quer do tipo de seguro quer do tipo de
desconformidade, se identificar como factor limitativo, razdo que também adiante se

identifica como oportunidade de futuro desenvolvimento.

6.3 — Futuros Trabalhos

O presente trabalho ndo se esgota, naturalmente, nesta exposicdo, devendo renovar-se com a
profundidade e periodicidade que os proprios meios o permitam e aconselhem. Como é
comum reconhecer-se, em particular em analises amostrais, 0s custos financeiros associados a
recolha e tratamento dos dados ndo podem descurar-se, devendo encontrar-se o ponto de
equilibrio que satisfaca as necessidades, quer quanto a outputs a extrair, quer quanto aos

custos a incorrer.

Por outro lado, porque este estudo se centrou na identificada Area Critica 3, todas as outras
areas criticas deveriam ser objecto de uma idéntica abordagem analitica. Seguramente, este

mesmo trabalho ganharia outra profundidade. No seguimento, também as questdes
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identificadas como transversais a todo o processo, bem como todas as interligacdes
associadas, deveriam ser detalhadamente estudadas, numa Optica integrada de melhoria

continua.

Por fim, notar que, como referido, por questdes de sigilo profissional, se agruparam as
propostas de seguro em grandes conjuntos, pelo que um outro desenvolvimento futuro
passaria pelo desagregar da analise a todos os tipos de seguros comercializados pelo canal, de
forma individualizada e incluindo o ramo vida, mesmo 0s que se mostrem de menor peso
relativo nas carteira sob gestdo. De forma analoga, também ao nivel do tipo de
desconformidade, um maior aprofundamento deste item poderia resultar numa eventual

melhoria quanto as conclus@es passiveis de se retirar.
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Anexos

Anexo | — Fluxograma conceptual do processo subscri¢édo seguros canal bancario

r Identificacdo Pessoal _l

r Identificagdo Fiscal _l

Compatibilizagédo

Sistemas

smssEmsEsssEsEEsEEEEEEEEEs

Parametrizacéo |

Parametrizacéo

Controlo
Subscricao

—

Pedido de
informacéo
adicional

N\

Potencial
de novo
Negécio

/

4
’
’
7
h i
Area Critica 1 H \
I 1
< ',l Ex-Ante :{ Ex-Post _ \l‘ == | Are r
- - - ! Lo ey
N T ‘ i
e it || i 1
g Dados T~ i {1
4 H N, i 1
e Cliente S, 3 [
/ \\ “‘ ‘ i H
. ~ HEY]
Balcio NN Migracéo 47
BANCO _|—‘_’, ~ informatica 7 Seguradora
( ) 7 N Banco— Seguradora  J/*
4 N, g ~ - -
AN Dados J/ oo 7 Integracéo Enriquecimento
. k4 ’ .
S Seguro s \\~ /,/ ‘\ na Base Dados Clientes Base Dados
~, 0 e e e .
\“~~~~ _ 1" . Seguradora (BD)
~ = - .
S——- ———=" - AreaCritica 2
Plano -
[ caracteristicas ] H ﬂ r\
R | Produgao /
_ " . A
T, | I Area Critica 4 Seguro / Negocio
, u
[ T
o T Envio
4 ~
s Documentagéo
_ Adicional Negoécio gera
P **novo*
-~ Negécio
. ~ _ Pds-Venda (cross e deep
7 Actualizacdo BD Banco Alteracoes . f
7 ¢ ¢ Subscrigéo selling)
{
1Y
LY
\‘\
~ Contacto com Cliente Anulacgdes
~
~—

38



ANEexXos

Anexo Il - llustracéo do processo de seleccdo amostral

N° Sequencial . N° Apdlice Data Amostra 1

Coluna A Tipo Seguro ColunaC Inicio ColunaE ColunaF Amostra 12
1 Habitacdo --- 298 07-10-2010 26||---,496
2 Viagens i 1271 08-10-2010 441|| 1520
3 Viagens 5 334 06-10-2010 750 5124
4 Viagens ' 770 17-10-2010 720 :'751
5 Viagens 11366 31-10-2010 748 1950
6 Viagens . 381 01-10-2010 233 , 451
7 Comércios i 1447 15-10-2010 648|| 1584
8 Saude Dentaria 11389 01-10-2010 662 1 692
9 Habitac&o I 290 01-10-2010 101|| 1242
10 Habitagéo i 291 01-10-2010 401(| 1651
11 Habitacdo i 292 01-10-2010 390 1 123
12 Acidentes Pessoais Genérico ! 531  05-10-2010 314( 1544
13 Acidentes Pessoais Genérico | 532 05-10-2010 526|| 1562
14 Acidentes Pessoais Genérico i 1533  06-10-2010 40|| 1683
15 Acidentes Trabalho 11102  05-10-2010 522|| 1 557
16 Acidentes Trabalho i 1103 06-10-2010 300|| i 883
17 Acidentes Trabalho i 873 02-10-2010 696|| | 889
18 Acidentes Trabalho i 875 04-10-2010 497/ 1+ 063
19 Acidentes Trabalho i 876 02-10-2010 350|[ i 727
20 Acidentes Trabalho i 877 05-10-2010 401|| | 651
21 Acidentes Trabalho 1878 05-10-2010 743|| 1 762
22 Cacador 11535 02-10-2010 215|| 416
23 Cacador i 1536 02-10-2010 83(| | 313
24 Cacador i 1537  05-10-2010 727|| 1 324
25 Viagens i 495 06-10-2010 673[ 1 112
26 Viagens i 496 28-10-2010 799(| | 491
27 Viagens ; 497  06-10-2010 127 ; 289
28 Viagens l 498 19-10-2010 127 l 289
29 Viagens 1499  07-10-2010 297|| + 754
30 Viagens i 500 22-10-2010 759|| | 894
31 Autombvel i 1459  06-10-2010 606|| i 658
32 Automovel 1 461 06-10-2010 200(| 1 450
33 Comércios ! 1557 06-10-2010 21|[ | 878
34 Comércios ' 621  06-10-2010 476 ' 966
35 Comércios E 691 06-10-2010 601 5 059
36 Comércios 1709 07-10-2010 632([ i 566
37 Habitacdo ; 1296 06-10-2010 523 5 559
38 Habitacéo i 1288 01-10-2010 34(|+ 621
39 Habitacdo 11427 01-10-2010 460(|+ 739
40 Habitacio ! 1683 06-10-2010 143|| 1 476
41 Habitacéo E 1702 06-10-2010 553 5 559
42 Habitacdo : 1809 06-10-2010 63 : 384
43 Habitacéo ! 1885 06-10-2010 149||+ 484
44 Habitacdo ; 1913 04-10-2010 805 ; 386
45 Habitacéo i 041 06-10-2010 19(|+ 876
46 Habitacéo H 042 06-10-2010 680|[1 972
47 Habitag&o i 294 06-10-2010 486(|1 342
48 Habitago 295  06-10-2010 394|[1 197
49 Habitacdo ' 296 06-10-2010 701 ' 496
50 Acidentes Trabalho ! 104 07-10-2010 564||+---528
51 Acidentes Trabalho “--- 879 07-10-2010
Nota:
n Deliberadamente ocultaram-se os primeiros

digitos dos nimeros das apdlices
Funcbes Excel utilizadas:
Coluna E = randbetween(coluna A) | |Co|una F = vlookup(coluna E ;coluna A :coluna E ;coluna C )|
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Anexo Il — llustragéo classificagdo propostas por desconformidade e tipo de seguro

Caodigo ""Origem
Auséncia Proposta
Falta de dados obrigatérios 5

Outro

s - I 4 - I
N° Apolice Tipo de Seguro Si(rino:fgr;n;gidze 1 Origem Desconformidade
--- 304 Sim 0 Auséncia Proposta 1
1323 Sim VIl Auséncia Proposta 1
f 1442 a 1 Falta de dados obrigatérios 5
1 1516 1 Falta de dados obrigatorios 5
5 1541 0 Auséncia Proposta 1
." 416 (N Auséncia Proposta 1
1439 (VI Auséncia Proposta 1
1462 1 Auséncia Proposta 1
:' 473 0 Outro 6
1496 0 [ellig 6
1 539 I Auséncia Proposta 1
i 557 1 Auséncia Proposta 1
i 578 VI A\uséncia Proposta 1
1 584 0 [eliife] 6
1602 VI A\uséncia Proposta 1
1650 0 [ellifs 6
5 667 0 Falta de dados obrigatorios 5
- 711 (U Auséncia Proposta 1
Nota:

Deliberadamente ocultaram-se os primeiros digitos dos ndmeros das apdlices
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Anexo IV-A — Testes F-Test Two-Sample for Variances

F-Test Two-Sample for Variances

F-Test Two-Sample for Variances

Am 1 Am 2 Am1 Am 7
Mean 0,3 0,34 Mean 0,3 0,36
Variance 0,2142857 0,2289796 Variance 0,2142857 0,235102
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 0,9358289 F 0,9114583
P(F<=f) one-tail 0,4086858 P(F<=f) one-tail 0,3734331
F Critical one-tail 0,6221655 F Critical one-tail 0,6221655
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 1 Am 3 Am 1 Am 8
Mean 0,3 0,26 Mean 0,3 0,26
Variance 0,2142857 0,1963265 Variance 0,2142857 0,1963265
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 1,0914761 F 1,0914761
P(F<=f) one-tail  0,3802779 P(F<=f) one-tail  0,3802779
F Critical one-tail 1,6072895 F Critical one-tail 1,6072895
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 1 Am 4 Am 1 Am 9
Mean 0,3 0,28 Mean 0,3 0,28
Variance 0,2142857 0,2057143 Variance 0,2142857 0,2057143
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 1,0416667 F 1,0416667
P(F<=f) one-tail  0,4434827 P(F<=f) one-tail  0,4434827
F Critical one-tail 1,6072895 F Critical one-tail 1,6072895
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 1 Am5 Am 1 Am 10
Mean 0,3 0,3 Mean 0,3 0,38
Variance 0,2142857 0,2142857 Variance 0,2142857 0,2404082
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 1 F 0,8913413
P(F<=f) one-tail 0,5 P(F<=f) one-tail  0,3444165
F Critical one-tail 0,6221655 F Critical one-tail 0,6221655
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 1 Am 6 Am 1 Am 11
Mean 0,3 0,36 Mean 0,3 0,3
Variance 0,2142857  0,235102 Variance 0,2142857 0,2142857
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 0,9114583 F 1
P(F<=f) one-tail  0,3734331 P(F<=f) one-tall 0,5
F Critical one-tail 0,6221655 F Critical one-tail 0,6221655
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Anexo IV-B — Testes F-Test Two-Sample for Variances

F-Test Two-Sample for Variances

F-Test Two-Sample for Variances

Am 1 Am 12 Am 2 Am 7
Mean 0,3 0,4 Mean 0,34 0,36
Variance 0,2142857  0,244898 Variance 0,2289796  0,235102
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 0,875 F 0,9739583
P(F<=f) one-tail 0,3210338 P(F<=f) one-tail  0,4633958
F Critical one-tail 0,6221655 F Critical one-tail 0,6221655
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 2 Am 3 Am 2 Am 8
Mean 0,34 0,26 Mean 0,34 0,26
Variance 0,2289796 0,1963265 Variance 0,2289796 0,1963265
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 1,1663202 F 1,1663202
P(F<=f) one-tail 0,2961573 P(F<=f) one-tail 0,2961573
F Critical one-tail 1,6072895 F Critical one-tail  1,6072895
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 2 Am 4 Am 2 Am 9
Mean 0,34 0,28 Mean 0,34 0,28
Variance 0,2289796 0,2057143 Variance 0,2289796 0,2057143
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 1,1130952 F 1,1130952
P(F<=f) one-tail 0,3545708 P(F<=f) one-tail  0,3545708
F Critical one-tail  1,6072895 F Critical one-tail  1,6072895
F-Test Two-Sample for Variances

Am 2 Am5
Mean 0,34 0,3
Variance 0,2289796  0,2142857 Idem para os restantes pares de Amostras
Observations 50 50
df 49 49 ()
F 1,0685714
P(F<=f) one-tail 0,4086858
F Critical one-tail 1,6072895
F-Test Two-Sample for Variances F-Test Two-Sample for Variances

Am 2 Am 6 Am 11 Am 12
Mean 0,34 0,36 Mean 0,3 0,4
Variance 0,2289796  0,235102 Variance 0,2142857  0,244898
Observations 50 50 Observations 50 50
df 49 49 df 49 49
F 0,9739583 F 0,875
P(F<=f) one-tail 0,4633958 P(F<=f) one-tail 0,3210338
F Critical one-tail  0,6221655 F Critical one-tail 0,6221655
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