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RESUMO

E crescente o nimero de pessoas que viajam para praticar turismo, quer
nacional ou internacionalmente. Com a finalidade de minimizar os riscos
inerentes as viagens, por vezes para um local desconhecido, com pessoas,
linguagens e costumes diferentes, surgiu o seguro viagem. A presente
pesquisa tem como objetivo geral analisar o conhecimento do viajante de
transporte aéreo sobre o seguro viagem frente a regulamentagao do ramo com
a Resolugdo CNSP n° 315/2014 que entrou em vigor em setembro/2016. A
metodologia utilizada nesta pesquisa foi a aplicagdo de questionario pela
internet visando, além de tragar o perfil sociodemografico, entender o
comportamento dos viajantes de transporte aéreo frente ao seguro viagem em
uma amostra por conveniéncia. Observou-se, na amostra coletada, a
importancia na difusdo das informacgbes, pois os entrevistados que nao
aderiram ao seguro viagem se mostraram mais interessados apds conhecerem
as coberturas. Percebe-se que as coberturas propostas pela Resolugcdo CNSP
n°® 315/2014 atendem as necessidades dos segurados, mas que o valor do
prémio e a dificuldade em acionar o seguro podem ser fatores que
desestimulam sua aquisicao, e também por acreditar que o risco envolvido nas
viagens ser de responsabilidade das agéncias de viagens ou das companhias
aéreas. Por fim, conclui-se que a Resolucdo N° 315/2014, que veio para
fiscalizar e proteger os consumidores, possui coberturas basicas vistas pelos

entrevistados como importantes.

Palavras-chave: Servigcos turisticos, Seguros viagem, Seguro de pessoas,
Riscos.



ABSTRACT

There is a growing number of people traveling to practice tourism, nationally or
internationally. In order to minimize the risks inherent in travel, sometimes to an
unknown location, with different people, languages and customs, the insurance
trip arose. The present research has as general objective to analyze the
knowledge of the air transport traveler on the insurance trip in front of the
regulation of the branch with the Resolution CNSP n° 315/2014 that came into
force in September / 2016. The methodology used in this research was the
application of a questionnaire through the Internet aiming, in addition to
outlining the sociodemographic profile, to understand the behavior of air
travelers against safe travel in a sample for convenience. The importance of
information dissemination was observed in the sample collected, since the
interviewees who did not join the insurance trip were more interested after
knowing the coverage. It can be seen that the coverage proposed by CNSP
Resolution 315/2014 meets the needs of the insured, but that the value of the
premium and the difficulty in triggering the insurance can be factors that
discourage its acquisition, and also because it believes that the risk involved in
the Trips are the responsibility of travel agents or airlines. Finally, it is concluded
that Resolution No. 315/2014, which came to control and protect consumers,

has basic coverage considered by the interviewees as important.

Keywords: Tourist services, Travel insurance, Personal insurance, Risks.
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1 INTRODUGCAO

Amparar um acontecimento incerto que causa prejuizos econémicos
€ a principal fungao do seguro. Existe uma vasta gama de seguros ofertados no
mercado, desde os mais conhecidos como o0 seguro de automoéveis e 0 seguro
de vida aos mais especificos e quase desconhecido como o seguro de perda
do certificado de habilitagdo de voo.

Souza (2007) define seguro como sendo um contrato, com forma
juridica, no qual o segurador obriga-se com o segurado ou beneficiario a
ressarci-lo por prejuizo ocorrido por um evento futuro, que seja possivel e
incerto, desde que enumerado dentre as coberturas da apolice de seguro
mediante o pagamento de um valor estipulado pelo segurador que dependera
dos riscos cobertos.

Complementando a definicdo de Souza (2007), Azevedo (2008) traz
as caracteristicas de todo e qualquer contrato de seguro, tais como: aleatério
(dependéncia de evento futuro e incerto), bilateral (obrigac&o tanto por parte da
seguradora como do segurado), oneroso (segurado e segurador possuem Onus
e vantagens econémicas), solene (formalidade) e boa fé (segurado e segurador
devem ser honestos).

Assim sendo, o seguro € uma forma de minimizar os prejuizos de
natureza econdmica decorrentes de acontecimentos incertos ou de data incerta
que sao objeto do contrato de seguro. O segurado para estar coberto realiza
pagamento de um prémio a seguradora, para que ela tome o risco para si e
possa, caso ocorra o evento aleatorio previsto no contrato de seguro, chamado
de sinistro, arcar com as despesas e assim garantir seguranga e tranquilidade
para o segurado e seus beneficiarios, de acordo com o constante na apdlice do
seguro.

O Sistema Nacional de Seguros Privados, criado por meio do
Decreto-Lei 73/66 (BRASIL, 1966), compde o Sistema Financeiro Nacional. Os
seguros privados tém como 6érgao normativo o Conselho Nacional de Seguros
Privados (CNSP), sendo supervisionado pela Superintendéncia de Seguros

Privados (SUSEP), apresentando, ainda os seguintes operadores: seguradoras
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e resseguradores, entidades abertas de previdéncia e sociedades de
capitalizacao.

O Decreto-Lei 73/66, define que os seguros podem ser agrupados
em: seguros pessoas, bens, responsabilidades, obrigacdes, direitos e
garantias. O segmento de seguros no Brasil, atualmente, é classificado em 95
ramos apresentando grande variedade. Estes ramos estdo divididos em 16
grupos. A SUSEP, por sua vez, agrega os seguros em trés grandes mercados
o de seguro de vida, seguros de saude e seguros elementares (ndo vida)
(PORTAL TUDO SOBRE SEGUROS, 2017).

Nesse contexto, o seguro de pessoa engloba os seguros de vida,
acidentes, pessoas e saude, enquanto que o de nao vida engloba seguros
como o de automdveis, residenciais ou outros que ndo estejam ligados
diretamente a vida de um individuo. Assim sendo, os valores da indenizacao
em caso de morte ou invalidez sdo estabelecidos pelo proprio segurador e nao
pelo “valor de mercado”, como € o caso dos seguros de bens e servigos e
patrimoniais.

A indenizagdo, no caso do seguro de pessoas, nao possui relagcéao
com o dano produzido pela ocorréncia do sinistro e sim com o valor da
cobertura contratada pelo segurado, uma vez que ndo se pode precificar o
valor da vida de uma pessoa. Diferentemente de um seguro de automéveis, por
exemplo, que se refere a perda de um bem que possui um valor de mercado.

A cada dia que passa aumentam os tipos de seguros que podem ser
cobertos no Brasil. A populagcdo de um modo geral estda cada vez mais
buscando formas de minimizar os prejuizos causados pelas incertezas. Neste
contexto, surge entdo o seguro viagem buscando atender as necessidades dos
turistas.

Considerado um servigo, o seguro viagem vem ganhando cada vez
mais forca e importancia no Brasil. A cobertura para riscos associados a
viagem foi inicialmente oferecida pelas seguradoras em conjunto com outros
seguros ou através de assisténcia a viagem, e por vezes, ndo cobriam muitos
riscos decorrentes de uma viagem. A assisténcia a viagem era oferecida como
um servigo por qualquer empresa, em especial as agéncias de viagem que nao

eram fiscalizadas e nem tinham esses servigos regulamentados pelos érgaos
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competentes, no qual o principal servico ofertado era a de atendimento médico
hospitalar.

A SUSEP e o CNSP, buscando regulamentar o seguro viagem e
fiscalizar a venda deste servigo para a populagdo brasileira, divulgaram a
Circular n® 302/2005 para seguros de pessoas que apresenta, pela primeira
vez, uma normatizacdo acerca deste seguro. Posteriormente, langam a
resolugcdo N° 315/2014 objetivando definir coberturas que venham atender as
necessidades dos viajantes e cobrir os principais riscos que envolvem uma
viagem.

O objetivo geral deste trabalho é analisar o conhecimento do viajante
sobre o seguro viagem. Para a realizagdo deste propdsito, abordou-se nos
objetivos especificos: identificar os riscos que podem surgir em uma viagem;
analisar o mercado de seguro viagem e descrever os riscos cobertos pelo
contrato de seguro viagem, a partir da analise da resolugédo n°® 315/2014.

Para atender ao objetivo geral, o trabalho busca responder as
seguintes perguntas: qual o conhecimento dos viajantes de transporte aéreo
sobre o0 seguro viagem? As coberturas oferecidas pelo contrato de seguro
viagem, constantes na resolucdo n° 315/2014, atendem as necessidades dos
segurados? Qual a motivagédo dos viajantes de transporte aéreo em contratar
ou nao o seguro viagem? O acesso a informagao é fator impulsionador na
contratagao do seguro viagem?

Este trabalho esta dividido em seis capitulos, incluindo esta
introdugédo. No Capitulo 2, sdo apresentados os “servigos turisticos”, onde o
seguro viagem esta inserido, exibindo as principais definigdes de turismo.

No Capitulo 3, buscou-se apresentar o seguro viagem e os tipos de
riscos subjacentes a uma viagem. S&o destacados, ainda, os principais
indicadores atuarias do seguro viagem como sinistralidade e prémios ganhos.
Apresentam-se também a normatizagdao existente, com destaque para as
alteracdes trazidas pela legislacdo mais recentes, a resolugdo CNSP 315/2014,
contraponto o normativo anterior Circular n® 302/2005 SUSEP.

No Capitulo 4, é abordada a metodologia aplicada neste trabalho, a
técnica de amostragem por conveniéncia assim como € apresentado o

questionario aplicado.
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No Capitulo 5, sao apresentados os resultados da pesquisa
realizada, respondendo as questdes norteadoras deste trabalho.

O Capitulo 6 € dedicado as consideracdes finais, desenvolvido a
partir da base de dados e leitura dos referenciais em livros e outros trabalhos

defendidos.
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2 SERVICOS TURISTICOS

Ao preparar uma viagem, independente de seu motivador, € possivel
se deparar com uma serie de prestadores de servicos que podem facilitar os
tramites de preparacao desta, seu planejamento, execugédo, bem como, todo
processo durante e depois da realizagdo da viagem como meios de
hospedagem, agéncias de viagens, restaurantes, empresas de transporte de
passageiros (areas, rodoviarias, ferroviarias e aquaticas), dentre outras.

Dentre as definigbes sobre turismo, Montejano (2001) aponta que o
turismo é uma atividade econémica que estabelece relacdes de financiamento,
produgdo e comercializagdo de produtos e servicos por meio das empresas
ligadas diretamente ao setor turistico, contribuindo de forma direta nos
parametros macroeconémicos, como o Produto Interno Bruto (PIB), taxa de
desemprego e balanga comercial.

Barreto (2010) traz inumeras definicdes sobre turismo ao longo da
histéria inclusive a aceita pela Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) como
sendo uma soma de relacdes e de servigos resultantes de uma mudanca de
residéncia temporaria e voluntaria motivada por razbées alheias a negdcios ou
profissionais. O movimento das pessoas também é particular, por ser
temporario — o turista sempre pensa em voltar para casa em pouco tempo. A
visita ao local ndo visa o lucro, portanto as motivacdes devem obedecer a
razdes mais intimas.

Assim, o turismo pode ser reconhecido como uma atividade
econdmica que tem como objetivos alcangar a taxa de lucro e de retorno e que
€ capaz de gerar novas oportunidades de empreendimento, de emprego e de
desenvolvimento (PEREIRA JUNIOR, 2010). Nesse contexto, as empresas
envolvidas no turismo sdo aquelas incumbidas de atividades direcionadas a
producao de bens e servigos voltados aos viajantes.

Dentro da literatura de turismo, € comum o uso da expressao
‘industria turistica”, pois os planejadores do setor reunem uma série de
recursos e atrativos configurando-os de forma a compor um “produto” e exercer

atratividade sobre turistas, excursionistas e viajantes.
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Petrocchi (2009, p. 9) indica uma definigdo de Roberto Boullén que
afirma que produto turistico seria “o resultado de uma série de combinagdes de
servicos, efetuados pelas empresas especializadas no atendimento das
necessidades dos viajantes, desde que estes saiam até que regressam as suas
casas...”.

Zardo (2003) aponta que o produto turistico, do ponto de vista da
promogao turistica, € composto de atrativos (naturais ou culturais), de
facilidades (alojamentos, alimentacéo, entretenimento e completares) e acesso
(meios de transportes).

Esse conjunto de elementos combinados resulta naquilo que é
oferecido ao viajante e ao turista de forma planejada, como os pacotes
turisticos comercializados pelas agéncias de viagens, ou ainda
espontaneamente, como os destinos turisticos em fase de crescimento.

O turismo, neste contexto, engloba as empresas que se dedicam a
prestacdo de servicos de hospedagem, transporte, organizagdo de viagens,
alimentacao, manutencgao e informacgdes turisticas (MONTEJANO, 2001).

Para compreensao desse processo produtivo dentro do setor
turistico, é salutar entender a diferenciacdo de produtos e servicos. Cobra
(2005) define produto como um bem tangivel, que pode ser apalpado,
armazenado. Servigo, por sua vez, € um bem tangivel, que ndo pode ser
apalpado, do qual se pode ter apenas uma experiéncia ou lembranca.

Como observado, independente do uso da nomenclatura de produto
turistico, percebe-se que o turismo é composto essencialmente de servicos.

Esses servigcos compdem fundamentalmente o mercado de turismo.

2.1 Mercado Turistico

Mercado, no senso comum, €& entendido como um espag¢o onde
pessoas se relnem para compra ou venda de produtos ou mesmo servicos. O
mercado pode ser entendido a partir de outras duas visdes.

A primeira, na visao dos economistas, aponta que o mercado seria
como um conjunto de compradores e vendedores efetuando transagdes de um
produto ou classe de produto. A segunda definicdo, na visdo dos profissionais

de marketing, o identifica como um agrupamento de clientes, e estes



16

profissionais veem os vendedores como o setor e os compradores como 0O
mercado (KOTTLER; KELLER, 2013).

Como parte da economia que estuda e analisa a realidade
econdmica do turismo, baseada em um mercado nos quais confluem oferta de
produtos e servigos turisticos e a demanda que esta interessada e motivada
em consumir esses produtos e servigos turisticos (MONTEJANO, 2001), tem-
se 0 mercado turistico.

E percebido entdo que o mercado turistico esta ligado & economia
da regido. Para este trabalho, sera seguida a visdao do mercado turistico
descrito como na compra e venda de produtos e servigos, no qual as empresas
ligadas ao setor turistico ofertam produtos e servigcos para o conjunto de
compradores, atendendo aos mais diferentes perfis de turistas que apresentam
razoes distintas para empreender uma viagem.

As motivagbes de uma viagem podem ser diversas, como
participacdo em concertos, feira e exposicdes, eventos esportivos, diversao,
assuntos profissionais ou ligados a saude, religiao dentre outras motivacgoes.
Partindo dessas motivagdes, Cobra (2005) classifica 0 mercado turistico em
quatro grandes areas:

a) negocios: constituido de pessoas que viajam com regularidade e
que adquirem um volume razoavel de viagens para eventos, feiras
€ coNngresso;

b) lazer: constituido de pessoas que viajam em familia, estudantes e
idosos em busca de entretenimento, aventura, visita a pontos
turisticos, lua de mel, fim de semana, entre outras;

c) cursos: constituido de pessoas que viajam em busca de
qualificacdo profissional, tais como: cursos de idiomas e pos-
graduacao;

d) receptivo: constituido de turismo receptivo doméstico e no
exterior, realizado para recepcionar pessoas individualmente ou
em grupos.

Segundo Montejano (2001), o mercado turistico, entdo, baseia-se na

demanda e oferta. Entende-se a demanda turistica como um conjunto de

turistas que se desloca de forma temporal para lugares diferentes de seu lugar
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de residéncia habitual, que n&o seja para trabalhar ou cumprir uma atividade
remunerada.

Kottler e Keller (2013) apresentam resumidamente a demanda como
sendo os desejos por produtos especificos apoiados pelas possibilidades de
pagar por eles. Nesta definigdo, encontram-se quatros fatores apresentados
por Montejano (2001) que influenciam a demanda, como sendo:

a) disponibilidade de tempo: tempo ocioso por férias de trabalho, ou

escolares ou feriados prolongados;

b) disponibilidade econémica: renda extra ou reserva destinada as
férias do grupo familiar ou individual,

c) fatores demograficos: caracteristicas como sexo, idade,
rendimento familiar, regido (urbana ou rural) influenciam
consideravelmente na hora de se tomar a decisao de viajar e do
destino de viagem;

d) fatores sociais: a globalizagado permite uma valorizagdo do turismo
como forma de aproximar os povos e melhoria das condi¢des de
vida.

Percebe que uma viagem € cheia de detalhes e deve ser avaliada de

forma ampliada. As empresas turisticas buscam entdo atender as demandas
dos variados tipos de turista, ofertando produtos e servicos capazes de

satisfazé-los em todos os pontos.

Quadro 1 — Classificagdo das empresas turisticas (continua)

Tipo Empresas

Mediagao e comercializagao Agéncias de viagens;
Operadoras de turismo;

Transportes Companhias aéreas;

Companhias maritimas e fluviais;
Companhias de transporte por estrada;
Companhias ferroviarias;

Empresas de aluguel de veiculos;

Restauracéao Restaurantes;
Bares e cafeterias;
Lanchonetes;
Empresas de
“catering”
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Quadro 1 — Classificagdo das empresas turisticas (conclusio)

Hospedagem Hotéis;
Apart-hotel/flat;
Resorts;
Pousadas;
Cama e café;
Albergues/hostel

Hoteleiros:

Casas de veraneio;
Pensao;

Extra-hoteleiros: D
Camping;

Outras empresas Agencias de informacdes de turisticas;
Organizadoras de congressos, seminarios e
animacao turisticas;

Empresas de diverséo e entretenimento
Casas de cambio

Souvenires

Fonte: Adaptado de MONTEJANO (2001).

Nesse sentido, a oferta configura-se para atender as necessidades
dos viajantes como seguranga, espago para descanso e higiene pessoal entre
outros e é uma combinacdo de produtos, informacdes e experiéncias
(KOTTLER; KELLER, 2013). A oferta turistica é entdo caracterizada como um
conjunto de infraestrutura de bens e servigos para atender as demandas
turisticas, quantificadas em valor, e composta por empresas turisticas que se
dedicam a prestar por mediagao ou de forma direta uma série de produtos ou
servigos turisticos e que podem ser classificadas a partir dos servigcos que
oferta (Quadro 1).

2.1.1 Estrutura e caracterizagao da Oferta Turistica

O mercado turistico apresenta em sua estrutura empresas que
buscam ofertar produtos, principalmente servicos que atendam as demandas
dos turistas. Conhecer os prestadores de servigcos que compdem a oferta
turistica, bem como, a gama de bens e servigos oferecidos podem ajudar em
um melhor planejamento da viagem.

A oferta turistica é composta por empresas ligadas a Atividades
Caracteristicas do Turismo (ACTs) que sao dividas em alojamentos (hotéis,

motéis, albergues), alimentagdo, agéncias de viagens, transportes aéreos,
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transportes terrestres, transportes aquaticos, aluguel de transporte, cultura e
lazer (IPEA, 2017).

A Lei n® 11.771 de 2008, conhecida como lei geral do turismo,
dispbe sobre a Politica Nacional do Turismo (PNT) brasileiro e caracteriza,
ainda, os prestadores de servigos turisticos, como sendo as sociedades
empresariais, sociedades simples, os empresarios individuais e autbnomos que
venham a prestar qualquer servigo turistico remunerado e que exergam
atividade relacionada a cadeia produtiva do turismo destacando-se os meios de
hospedagem, agéncias de turismo, transportadoras turisticas, organizadora de
eventos, restaurantes, cafeterias, locadoras de veiculos, dentre outras.

Dentre esses destaques, sdo considerados meios de hospedagem

os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de
sua forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de
alojamento temporario, ofertados em unidades de frequéncia
individual e de uso exclusivo do hdspede, bem como outros servigos
necessarios aos usuarios, denominados de servigos de hospedagem,
mediante adogdo de instrumento contratual, tacito ou expresso, e
cobranca de diaria (BRASIL, 2008).

Esses estabelecimentos apontados pela lei podem ser divididos em
meios hoteleiros e extra-hoteleiros. No Brasil, a exemplo de varios paises tais
como Franga, Portugal, Alemanha e Chile, os meios hoteleiros sé&o
classificados através de um instrumento reconhecido para disseminar
informagdes claras e objetivas sobre estes.

O Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem
(SBClass) classifica sete empreendimentos hoteleiros: hotel, hotel fazenda,
hotel histdrico, resort, pousada, apart-hotel/flat e cama & café (MINISTERIO
DO TURISMO, 2010).

Vale destacar, ainda o servico de restauracido que sdo empresas
que ofertam servicos de refeicobes e bebidas, mediante preco fixo
(MONTEJANO, 2001). Os restaurantes podem ser relacionados como: cozinha
convencional, cozinha regional, cozinha internacional, cozinha de
especialidades dentre outras classificagdes possiveis.

Outro elo importante da oferta relacionada ao turismo sdo os meios
de transportes utilizados com grande frequéncia para o deslocamento. A lei

geral do turismo caracteriza as empresas para transporte turistico como sendo
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aquelas para deslocamento em veiculos por vias terrestres e aquaticas para as
modalidades de pacote de viagens, passeios locais, traslado. Essa lei ndo se
aplica ao transporte aéreo, mesmo sendo o empreendimento que mais
movimenta o mercado turistico, devido a regulamentacdo especifica para o
setor.

O transporte aéreo brasileiro € regulamentado e fiscalizado pela
Agéncia Nacional de Aviagéo Civil (ANAC) que atua na elaboragdo de normas,
certificacdo de empresas aéreas, na oferta de treinamento para profissionais da
aviagao civil e na fiscalizacdo das operacbes de aeronaves, de empresas
aeéreas, de aeroportos e de profissionais do setor, com foco na seguranga e na
qualidade do transporte aéreo conforme disposto na Lei N° 11.182/2005
(BRASIL, 2005).

Visando atender a convencdo para a unificacdo de certas regras
relativas ao transporte aéreo internacional, celebrada em Montreal, em maio de
1999, o Decreto Lei 5.910/2006 (BRASIL, 2006) dispde sobre a demanda do
mercado internacional e sobre a seguranga dos passageiros, inclusive em seu
artigo 50 trata da obrigatoriedade de um seguro adequado que cubra as
responsabilidades das empresas de transporte aéreo.

As agéncias de viagens, que por vezes congregam a
comercializacdo de servigos turisticos e outros, exercem a atividade econémica
de intermediacdo remunerada entre fornecedores e consumidores de servicos
turisticos ou os fornece diretamente (MINISTERIO DO TURISMO, 2010).

Essas agéncias se dedicam ao assessoramento, mediagcdo e
organizacado de servigos turisticos, podendo utilizar meios préprios ou sendo
agente intermediario entre os prestadores de servigos e o0s clientes
(MONTEJANO, 2001).

Nesse contexto, as agéncias assumem a funcdo de congregar em
seus servicos a formatacdo de pacotes turisticos que apresentam variados
servicos voltados ao viajante especialmente hospedagem e transporte
turisticos. Assim sendo, sédo servigos essenciais das agéncias: os servigos de
operagdo de viagens, excursbes e passeios turisticos, a organizagéao,
contratagdo e execugao de programas de viagens.

Dentre as atividades de intermediacdo compreendem a oferta, a

reserva e a venda a consumidores de um ou mais servigos turisticos fornecido
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por terceiros como: passagens, meios de hospedagens, programas
educacionais e de aprimoramento profissional.

As agéncias de viagens ainda podem possuir atividades
complementares compreendendo a execucio ou intermediacao de servigos de
obtencéo de passaporte, vistos ou qualquer outro documento que venha a ser
necessario para a realizagdo da viagem; transporte turistico, locagdo de
veiculos, obtenc&o ou venda de ingressos para espetaculos publicos, artisticos,
esportivos, culturais e outros; representacao de empresas transportadoras, de
meios de hospedagem e de outras fornecedoras; apoio a feiras, exposicao de
negocios, congressos, convengdes e congéneres; venda ou intermediacéo
remunerada de seguros vinculados, passeios e excursdes e de cartdes de
assisténcia ao viajante; venda de livros, revistas e outros artigos destinados a
viajantes; e acolhimento turistico, consistente na organizagdo de visitas a
museus, monumentos histéricos e outros locais de interesse turistico
(MINISTERIO DO TURISMO, 2010) .

Como observado, as agéncias de viagem devem funcionar como
intermediadoras e distribuidoras de produtos ou servicos em sua maioria
ligados diretamente a atividade turistica. Nesse contexto, a lei geral do turismo
vai regulamentar as atividades proprias das agéncias, bem como a
comercializagéo e oferta de seguros vinculados a viagens, no caso 0 seguro
viagem, através das agéncias de turismo, que devem atuar diretamente com

seguradoras ou corretoras especializadas na venda de seguros.

2.1.2 Servigos On-line

Em um mundo globalizado onde se vive constantes mudancas
tecnoldgicas. Essas mudangas ampliam a diversidade de produtos e servigos,
0 que torna os mercados mais competitivos.

As empresas de modo geral atuam mais fortemente no mercado
digital. As tecnologias propiciam uma maior facilidade na aquisigdo de produtos
e servigos, facilitando realizar comparag¢des e assim decidir sobre qual produto
ou servigo adquirir.

O mercado turistico é caracterizado por uma grande quantidade de

informagdes e mensagens publicitarias divulgadas nos mais diversos meios de
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tecnologias. As agéncias de viagem possuem um papel importante,
principalmente por agregar boa parte dos servigos ofertados (PETROCCHI;
BONA, 2003).

Assim, os servigos turisticos estdo cada vez mais disponibilizados no
meio digital como forma de propaganda e venda, pela facilidade e alcance,
uma vez que a internet esta cada vez mais acessivel. A pesquisa TIC
Domicilios, realizada em 2015, aponta que 58% da populacéo brasileira usam a
internet, o que representa 102 milhdes de internautas.

Amor (2000) enumera algumas razdes para as empresas utilizarem
o recurso digital como redugao dos custos do produto, do suporte e do servigo;
visibilidade; promogéo de novos servigos aos clientes, parceiros e funcionarios;
aumento no poder de resposta ao cliente. Tais razbes tornam o mercado digital
mais atraente, tanto para o consumidor que tem a resposta imediata de sua
compra, quanto para as empresas que ampliam de forma significativa o
alcance com custo reduzido.

Dentre os servicos disponibilizados on-line, pode-se encontrar a
venda de apdlices de seguro viagem, ndo apenas pelas seguradoras, como
também pelas agéncias de viagens, empresas de transportes aéreos e
corretoras. Pazini (2014) atribui a responsabilidade da venda de apdlice dos
seguros viagem as agéncias de viagens, uma vez que o turista ignora os
imprevistos que podem ocorrer no periodo da viagem, principalmente em
viagens nacionais por ndo ser obrigatério, enquanto que em viagens
internacionais, especialmente em alguns paises europeus que fazem parte do
Tratado de Schengen1, € exigido o seguro viagem como documento

obrigatério.

' O Tratado de Schengen permite a livre circulagdo de pessoas pelos paises signatarios na
Europa. Seguro com cobertura minima de € 30 000 para despesas médicas. Os 25 paises
participantes sdo: Alemanha, Austria, Bélgica, Dinamarca, Eslovaquia, Eslovénia, Espanha,
Estonia, Finlandia, Franca, Grécia, Holanda, Hungria, Islandia, Italia, Letdnia, Lituania,
Luxemburgo, Malta, Noruega, Polbnia, Portugal, Republica Theca, Suécia e Suiga.
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3 SEGURO VIAGEM

O seguro viagem é um ramo que visa cobrir incertezas relacionadas
com uma viagem, tais como passagem, hospedagem, bagagens, médicos ou
acidentes. No Brasil, no ano de 2015 foram observados mais de 94 milhdes de
desembarques nacionais (MINISTERIO DO TURISMO, 2016). Esse elevado
numero de pessoas que se desloca para outras localidades, mesmo que
temporariamente, pode ser considerado elevado, se comparado ao total da
populacgao brasileira, formada por mais de 190 milhdes de pessoasz.

A pesquisa “Sondagem do Consumidor — Intencédo de Viagem’,
realizada pelo Mistério do Turismo em Parceira com Fundagédo Getulio Vargas
em dezembro de 2016, mostrou que 29% dos entrevistados planejam buscar
um destino turistico nos préximos seis meses e destes 83,3% planejam viajar
pelo proprio pais. Esses percentuais vém crescendo a cada divulgacao da
pesquisa. Nesse contexto, o seguro viagem esta ligado ao setor turistico,
apesar do seguro nao ser especifico para o turismo e sim para viagens em
geral, seja de negdcios, estudos ou de lazer.

Ainda se confunde “turista” com “viajante” Swarbrooke e Hornner
(2002) diferenciam como sendo “turista” aquele que compra um pacote de
viagens, enquanto que ‘“viajante” € a pessoa que faz os seus proprios
programas independentes em sua viagem. A OMT, por sua vez, define turista
como visitante temporario, proveniente de um pais/local estrangeiro, que
permanece por mais de 24 horas e menos de trés meses, por qualquer razao,
excecao feita de trabalho (BARRETO, 2010).

Dias e Pimenta (2005, p. 177) afirmam que turista &

um individuo que se desloca de seu domicilio para outra localidade
em carater provisério, por qualquer motivo que seja, torna-se cliente
de uma estrutura do sistema turistico a qual denominamos setor
hoteleiro, composto por uma série de hotéis de diferentes tipos e
classificagées, atendendo aos mais diversos tipos de necessidades
de viajantes. Esse conceito é parte integrante de outro maior, o da
hospitalidade, que envolve todo um conjunto de agentes de uma

comunidade voltados a prestar assisténcia a um tipo especial de
cliente: o consumidor turista. (DIAS; PIMENTA, 2005)

2 segundo dados do Censo Demografico de 2010, realizado pelo o Instituto Brasileiro de

Geografia e Estatistica — IBGE (2010).
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Partindo desta definicdo, identificam-se alguns riscos que o
turista/viajante podera enfrentar durante a sua viagem/estadia. Ao adentrar em
um ambiente diferente do seu habitual e ainda desconhecido, ndo apenas no
ambito residencial (moradia/estadia) existem outros riscos que envolvem a
viagem, Gastal (1998) elenca algumas das preocupagdes que se deve ter ao
viajar, seja a negocio ou a lazer, como malas, o meio de transporte que sera
utilizado para chegar ao local, bem como o que ser&o utilizados durante o
periodo da viagem, documentos, portos, aeroportos, passagens, passaportes,

dentre outros.

3.1 Descricao dos riscos que afetam o viajante

Uma viagem sempre estara cercada de surpresas como mudancgas
climaticas, atraso no embarque, tempestade em alto mar, acidentes, tudo o
mais que pode causar desconforto e/ou situacbes de estresse e todo
planejamento da viagem ser comprometido. Ndo se pode esquecer também
que a cidade, os meios de hospedagem, restauragédo, parques, bibliotecas,
casas de espetaculos e todos os ambientes que venham a promover o turismo
também estdo expostos a riscos.

Para Vaughan e Vaughan (2014) risco inclui todas as situagdes em
que ha uma exposicao a adversidade, ao desconhecido, e que os riscos podem
ser categorizados de muitas maneiras, no entanto s&o as distingbes
particulares de cada segmento e para o propoésito de estudo.

Pode-se identificar, na literatura sobre o tema, alguns riscos que o
turista/viajante podera enfrentar durante a sua viagem/estadia; Delfino (2016)
traz em seu trabalho uma classificagdo para risco com a visdo de Haddock
(1993), dividindo o risco em trés grandes categorias: (i) risco absoluto: maior
nivel de risco, geralmente s&o instaurados procedimentos de seguranga que
podem reduzi-lo; (ii) risco real: nessa categoria ndo € possivel intervengao para
reducao de risco; (iii) risco percebido: percepcao do individuo sobre o risco a
que esta exposto.

Estar preparado para os riscos que envolvem uma viagem seja ela

para lazer ou negécio sao preocupagdes dos que se deslocam de um lugar
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para outro. Os viajantes estdo sujeitos a diversos riscos, Delfino (2016)
apresenta ainda, com base em ampla literatura sobre comportamento do
turista, sete tipos de riscos que atingem diretamente o turista.

No Quadro 1 sdo apresentados sete tipos de riscos que atingem
diretamente o turista, segundo Delfino(2016). Destaca-se que, apenas o0s riscos
que resultam em prejuizo de natureza econOmica sdo seguraveis (BRASIL,
1985).

Quadro 2 — Riscos que atingem o turista

Riscos | Definigdo

Risco Funcional relaciona-se com a possibilidade de surgirem
problemas durante a organizagédo da viagem

Risco Fisico causa algum problema saude, € o risco que 0s
pessoas buscam reduzir

Risco Psicolégico escolha que possa vir a afetar o ego negativamente

Risco Social a escolha do local ou do pacote de servicos

adquiridos pode estar relacionada com a percepgao
de outros turistas

Risco Financeiro € 0 risco que se corre de o produto ou servico
comprado nao valer o prego pago

Risco de Tempo esta na preocupacgao do turista no esforgco gasto em
produtos ou servicos de qualidade inferior ao
esperado

Risco de satisfagao esta associado ao risco percebido da viagem nao

atender as expectativas do turista

Fonte: Adaptado de Delfino (2016).

Delfino (2016, p. 24) afirma que “os individuos adversos ao risco sao
propensos a escolher destinos percebidos como seguros, enquanto os que
procuram o risco escolhem destinos percebidos como menos seguros”.

Pensando nestes riscos e buscando minimiza-los encontramos,
dentre uma vasta gama de seguros ofertados atualmente no mercado

segurador, 0 seguro viagem ou seguro turistico.
3.2 Caracteristicas do ramo de seguro viagem
Utilizando a base de dados disponivel no site da SUSEP, é possivel

perceber os valores de prémios e sinistros do seguro viagem para o periodo de
2012 a 2016.
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Tabela 1 — Prémios e Sinistros do Seguro Viagem

Ano Prémios'" Sinistros?
2012 R$ 38.380.267 R$ 4.430.503
2013 R$ 57.164.924 R$ 14.549.985
2014 R$ 101.240.668 R$ 34.709.871
2015 R$ 166.587.095 R$ 52.581.560
2016 R$ 191.303.398 R$ 81.249.147

Fonte: adaptado a partir de dados SES-SUSEP.
Notas: (1) Prémios ganhos; (2) Sinistro ocorrido (nova nomenclatura).

A partir desses dados, pode-se verificar o grande crescimento dos
prémios e sinistros no periodo analisado. Descontando-se a inflagdo, INPC
(indice Nacional de Prego ao Consumidor) divulgado mensalmente pelo IBGE,
0s prémios ganhos cresceram 275% no periodo de 2012 a 2016; enquanto,
para todos os ramos de seguros, nesse mesmo periodo, os prémios ganhos

aumentaram 12%.

Grafico 1— Sinistralidade do seguro viagem e todos os ramos
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Fonte: adaptado de dados SES-SUSEP.

No Grafico 1, é apresentada a sinistralidade® do periodo de 2012 a
2016 do seguro viagem, que representa quanto do prémio ganho foi destinado
para o pagamento de sinistros. E possivel notar que apesar do crescimento da
sinistralidade no periodo, esse indicador esta abaixo da estatistica para todo o

mercado de seguros. Destaca-se que, essa sinistralidade apresentada pelo

® Sinistro ocorrido/prémio ganho.
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seguro viagem, abaixo de 45%, permite o investimento das seguradoras na

ampliacido das coberturas e do publico alvo.

Grafico 2 — Prémios ganhos, por regido, no seguro viagem no periodo

2012-2016
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Demais
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CENTRO-OESTE

Fonte: adaptado de dados SES-SUSEP.

No Grafico 2, visualiza-se para o seguro viagem, a participagao dos

prémios e sinistros de cada regido nos ultimos cinco anos. Verifica-se que a

regido sudeste detém a maior participacdo nos prémios ganhos, 88%, ja que

nesta regiao, com alto desenvolvimento econémico, estdo os principais centros

de negdcios e principais pontes areas do pais. A regiao sul concentra 9,3% dos

prémios ganhos, enquanto as demais regides apresentam apenas 3% desse

indicador.
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Grafico 3— Sinistros, por regido, no seguro viagem no periodo 2012-2016
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Fonte: adaptado de dados SES-SUSEP.

O Gréafico 3 apresenta a participagdo por regido dos sinistros
ocorridos no periodo de 2012 a 2016. E perceptivel que a proporcdo é
basicamente a mesma da apresentada pelos prémios, com a regido sudeste,
possuidora da maior participacdo dos prémios, também revela o maior
percentual de sinistros ocorridos, aproximadamente 92%.

3.3 Alteragoes sofridas nos riscos cobertos pelo seguro viagem com a
Resolucao CNSP 315/2014

O Novo Cddigo Civil adota uma classificagdo mais abrangente para
os seguros limitando em dois segmentos o seguro de dano e seguro de
pessoa. O seguro de dano regido pelo principio de que o pagamento da
indenizagao limita-se ao valor do prejuizo, aqui se pode enumerar o seguro de
automoéveis, de incéndios, de transportes. Enquanto que o seguro de pessoa
nao detém o carater indenitario, inexistindo limitagcao para a fixagdo do valor do
objeto, que varia conforme a manifestagdo da vontade e condi¢des do
segurado, porém a responsabilidade do segurador é delimitada pelo valor
contratualmente pactuado.

Classificado como um seguro de pessoas, O seguro viagem é
atualmente o segmento que mais cresce. Atenta a esse crescimento, a SUSEP
langa a Circular n°® 302/2005 que trata sobre as regras complementares de

funcionamento e critérios para as operag¢des de coberturas de riscos oferecidos
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em plano de seguro de pessoas. Nesta mesma circular, a SUSEP determina,
em seu art 30 as coberturas minimas para o seguro viagem.

A Circular n® 302/2005 é a primeira oficializagdo do seguro viagem
no Brasil, a SUSEP determina, em seu art 30 as coberturas minimas de morte
acidental e/ou invalidez permanente total ou parcial por acidente. Como vemos
ainda sem determinar coberturas relativas a viagem, apesar do inciso segundo
diz que as coberturas adicionais podem ser ofertados desde que possuam
ligagdo com a viagem

Em noticia publicada pelo site FenaPrevi, o presidente afirma que “o
brasileiro estda adotando o seguro viagem no planejamento de seus
deslocamentos no Brasil e para o exterior, o que explica as altas taxas de
crescimento desta modalidade de protegao” (FENAPREVI, 2015).

Com o crescimento do ramo de seguro viagem, o CNSP divulga a
resolugado n® 315/2014 com o intuito de regulamentar o setor, e assim coibir
que empresas nao regulamentadas e fiscalizadas pela SUSEP pudessem
ofertar o seguro viagem sem critérios técnicos. Referida resolugdo, em seu
artigo 2°, traz a definicdo para seguro viagem:

Art. 2° O seguro viagem tem por objetivo garantir, ao(s) segurado(s)
ou seu(s) beneficiario(s), uma indenizagéo, limitada ao valor da
capital segurado contratado, na forma de pagamento do valor
contratado ou de reembolso ou, ainda, de prestagcao de servigo(s), no
caso da ocorréncia de riscos cobertos, desde que relacionados a

viagem, durante periodo previamente determinado, nos termos
estabelecidos nas condigdes contratuais.

A Resolugao n° 315/2014, que passou a vigorar em 2015, traz
alteragcdes no seguro viagem e apresenta as condi¢cdes basicas e adicionais
desse seguro. No Quadro 3 sédo apresentadas as alteragdes nas coberturas
basicas do seguro viagem a partir da Resolugdo n° 315/2014.



30

Quadro 3 — Comparativo das coberturas basicas ofertadas pelo seguro viagem
a partir da Resolugéo n° 315/2014.

Coberturas Antes Res. | Depois Res.
n° 315/2014 | n° 315/2014

I- Despesas Meédicas Hospitalares e/ou ~ .

. . o Nao Sim
odontolégica em viagens nacionais
[I- Despesas Médicas Hospitalares e/ou ~ .

L . . L Nao Sim
odontolégica em viagens internacionais
Ill- Traslado de corpo Nao Sim
IV- Regresso Sanitario Nao Sim
V- Traslado Médico Nao Sim
VI- Morte em Viagem N&o Sim
VII- Morte Acidental em Viagem Sim Sim
VIlI- Invalidez permanente total ou parcial Sim Sim

Fonte: adaptado da Circular n° 302/2005 SUSEP e Resolugado n° 315/2014 CNSP

A Resolugcdo 315/2014 define as coberturas para a contratacdo do
seguro para viagens nacionais e internacionais. Em viagens internacionais as
seguradoras devem ofertar coberturas basicas como: despesas médicas
hospitalares e/ou odontoldgica, traslado de corpo, regresso sanitario e traslado
médico. Devendo a cobertura de despesas médicas, hospitalares e/ou
odontologica cobrir eventos ocorridos durante a viagem ocasionados por
acidente pessoal ou enfermidade subita e aguda, sendo vedada a cobertura
exclusivamente de eventos ocasionados por acidentes pessoais.

As seguradoras devem ofertar, obrigatoriamente, pelo menos uma
das coberturas basicas, porém a propria resolugdo traz algumas coberturas
que ndao podem ser ofertadas isoladamente, o que poderia descaracterizar o
seguro viagem. A cobertura de traslado, por exemplo, ndo podera ser
contratada isoladamente, tendo a seguradora que ofertar outra cobertura
basica adicional. Quando ofertadas na apolice do seguro, as coberturas de
despesas meédicas hospitalares e/ou odontoléogica em  viagens
nacionais/internacionais deve ser ofertada também a cobertura de traslado
meédico, podendo ser mais de uma remocao, respeitando o limite do capital
segurado contratado, que deve estar expresso da apolice do segurado.
Destaca-se ainda, que o seguro viagem nao pode ofertar apenas coberturas
basicas cujo evento gerador decorra exclusivamente de acidentes pessoais.

Um detalhe importante na cobertura ofertada pelo seguro viagem é
que as coberturas de despesas médicas, hospitalares e odontolégicas

nacionais/ internacionais deverdo cobrir episédios de crise ocasionados de
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doencas pré-existentes ou crénica, conforme define o inciso 4 do artigo 5° da
resolucdo 315/2014. Quando ocorrer quadro clinico de emergéncia ou
urgéncia, até limite do capital segurado contratado, e das despesas
relacionadas a estabilizagdo do quadro clinico do segurado que lhe permita
continuar a viagem ou retornar a seu local de residéncia, o segurado estara
coberto, porém a continuacdo do tratamento e controle de tratamentos
anteriores, check-up e extensao de receitas ndo sédo cobertas pelo seguro
viagem, podendo o mesmo ser acionado pelo segurado apenas em caso de
urgéncia e emergéncia.

As seguradoras poderédo ofertar, facultativamente, as coberturas de:
(i) perda, roubo ou extravio de bagagem; cobertura de despesas com funeral,
em caso de falecimento do segurado ocorrido no periodo da viagem; (ii)
indenizacao das despesas nao reembolsaveis ocasionadas por cancelamento
da viagem; (iii) indenizag&o das despesas com traslado de regresso antecipado
ao local de domicilio ou origem da viagem, ocasionado por evento cobertos.

As seguradoras poderéao ofertar, facultativamente, as coberturas de:
perda, roubo ou extravio de bagagem; cobertura de despesas com funeral, em
caso de falecimento do segurado ocorrido no periodo da viagem; indenizagéo
das despesas ndo reembolsaveis ocasionadas por cancelamento da viagem;
indenizagao das despesas com traslado de regresso antecipado ao local de
domicilio ou origem da viagem, ocasionado por evento cobertos.

Ocasionalmente as seguradoras podem ofertar coberturas
adicionais, desde que estejam relacionadas com a viagem do plano de seguro,
qualquer outra cobertura que n&o esteja relacionada diretamente com a viagem
descaracteriza o seguro.

Como se pode observar o seguro viagem possui uma grande gama
de cobertura e existe a possibilidade de contratar separadamente algumas

coberturas em outros tipos de seguros como demonstrado no Quadro 5.
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Quadro 4 - Cobertura basicas do Seguro Viagem que s&o ofertadas em outros
seguros

RAMO/ Seguro | Acidentes | Plano de . 5
COBERTURA Viagem | Pessoais | Saude® | Y'da@ | DPVAT
| - Despesas Médicas
Hospitalares e/ou X X X X

odontoldgica (nacional)

Il - Despesas Médicas
Hospitalares e/ou
odontolégica
(internacional)

X

Il - Traslado de Corpo

IV - Regresso Sanitario

V - Traslado Médico

VI - Morte em viagem

XX | XXX

VII - Morte Acidental em
viagem

VIII - Invalidez permanente
total ou parcial X X X X

Fonte: Adaptado Circular n® 315/2014 e Resolugdo CNSP n° 332/2015.

O Quadro 5 mostra que as coberturas de Traslado de Corpo,
Regresso Sanitario e Traslado Médico sao ofertadas apenas no Seguro
Viagem. No ramo Vida, pode ser ofertado o Auxilio Funeral desde que incluida
em algum plano devidamente protocolado na SUSEP (2012), pois esta
cobertura em forma de seguro ainda ndo esta regulamentada, tendo sido
levado a Consulta Publica em 2016, conforme noticiado pela FenaPrevi (2016).
Demais coberturas podem ser encontradas individualmente em outros seguros,
como €& caso das coberturas de despesas médicas hospitalares e/ou
odontolégica nacionalmente; da cobertura em caso de morte (em viagem)
existente em outros seguros que ndo estdo diretamente relacionadas a
viagens, bem como a cobertura de morte acidental (em viagem). A cobertura
de despesas médicas hospitalares e/ou odontoldgicas internacionalmente s6
pode ser encontrada em seguros adquiridos por conta de viagens a outros

paises e nenhum outro seguro oferece tal cobertura.

* Plano de Saude com atendimento em toda regiao Nacional, caso de contrato de Plano de
Saude na modalidade municipal ou estadual ndo é suficiente para garantir atendimento em
outras localidades.

°0 Seguro DPVAT garante cobertura por danos pessoais causados por veiculos automotores
de via terrestre, ou por sua carga, a pessoas transportadas ou nao.
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4 METODOLOGIA

A presente pesquisa objetiva fazer uma analise do mercado de
viagens e do mercado de seguros a partir do conhecimento e entendimento de
um de seus servigos, 0 seguro viagem. Para alcance deste objetivo, sera
realizado um apanhado da legislagdo brasileira sobre o ramo de seguro
viagem, bem como, uma revisdo dos conceitos de riscos percebidos pelos
viajantes.

Este estudo é classificado, quanto aos procedimentos, como
pesquisa bibliografica que, conforme Gil (2002), é desenvolvida com base em
material ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.
Cervo, Bervian e Da Silva (2007) reforcam a ideia de que a pesquisa
bibliografica constitui-se da revisdo tedrica em todo e qualquer trabalho
cientifico, no qual se busca o dominio sobre o tema.

Quanto aos procedimentos, a presente pesquisa também pode ser
classificada como levantamento, por se fazer necessario um levantamento de
dados que Gil (2002) caracteriza como sendo pela interrogacdo direta as
pessoas cujo comportamento se deseja conhecer.

Quanto a abordagem, a presente pesquisa pode entdo ser
classificada como quantitativa, cujo objetivo principal € mensurar ou quantificar
uma ou mais variaveis estudadas (CERVO; BERVIAN; DA SILVA, 2007).

Para a pesquisa quantitativa, sera utilizada uma das técnicas de
coleta de dados, o questionario, por ser um conjunto de questdes que sao
respondidas por escrito pelo pesquisado e essa coleta pode ser feita por varias
formas, podendo ser pessoalmente, distribuidas por correio ou enviadas
através de correio eletrénico. Neste trabalho, os questionarios foram
disponibilizados na internet por permitir cobrir um maior nimero de pessoas em
pouco tempo e com custos reduzidos, facilitando atingir o publico a quem se

destina.

4.1 Técnicas de amostragem

Bussab e Morettin (2010) definem amostra como sendo qualquer
subconjunto da populagdo. Existem diversas técnicas para escolha deste
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subconjunto, podendo ser uma amostragem probabilistica ou ndo
probabilistica. Morettin (2010) define que uma amostra é probabilistica quando
cada unidade amostral da populagdo tem probabilidade diferente de zero e
conhecida de pertencer a amostra. Enquanto que a amostra ndo probabilistica
a probabilidade de cada unidade é desconhecida, podendo ter elementos com
probabilidade nula.

Ferreira (2015) traz que a amostragem nao probabilistica € subjetiva
e que a variabilidade dos resultados da amostra ndo pode ser obtida com
precisdo, porém resulta em custos baixos e uma coleta de dados mais rapida.

A amostra por conveniéncia, utilizada neste estudo, € um tipo de
amostragem nao probabilistica que permite ao entrevistador liberdade para
escolher quem respondera ao questionario. Permitindo, assim a escolha de
entrevistados que estdo mais acessiveis e gerando informag¢des mais rapidas
(COOPER; SCHINDLER, 2016; FERREIRA, 2015).

As amostras por conveniéncia nao sao recomendadas para a
pesquisa descritiva ou causal com o objetivo de inferir conclusdes sobre uma
populagao, contudo Malhotra (2011) afirma que as amostras por conveniéncia
podem ser uteis em pesquisas de cunho exploratério que objetivam gerar
ideias e adquirir novas concepcdes.

4.2 Estrutura do questionario

Ao se formular um questionario, deve-se ter atencdo nas
formulagcdes das perguntas, no ordenamento das questdes, classificagdo das
variaveis e aspectos gerais do questionario. Gil (2002) apresenta algumas
regras que devem seguir a estrutura de um questionario:

a) questbes devem ser fechadas, com alternativas amplas para

abrigar o maximo de respostas possiveis;

O

inclusao de perguntas relacionadas ao problema proposto;

O

evitar perguntas que penetrem na intimidade do entrevistado;

o

)
)
) as perguntas devem ser claras, concretas e precisas;
e) a pergunta deve possibilitar uma unica interpretagao;

f) a pergunta nao deve sugerir respostas;
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g) deve ser evitada inclusao de palavras estereotipadas que podem

influenciar as respostas, tanto positiva quanto negativamente;

h) o questionario deve conter instrugcbes acerca do correto

preenchimento.

Sampieri, Callado e Lucio (2010) apresentam que o conteudo das
perguntas de um questionario devem ser abertas, ndo delimitando as
alternativas de respostas, ou podem ser fechadas, que contém categorias ou
opgdes de respostas de forma previamente delimitadas. As perguntas
fechadas séo mais faceis de codificar e realizar as analises.

O questionario utilizado neste pesquisa € composto de perguntas
fechadas e algumas destas por escala. Sera utilizada no questionario a Escala
de Likert desenvolvida em 1932 por Rensis Likert. A Escala de Likert € um
conjunto de itens apresentados como afirmagdes ou opinides, no qual a reagao
dos participantes € medida. Atualmente a escala passou a ter perguntas e
observagdes (SAMPIERI; CALLADO; LUCIO, 2010).

O questionario aplicado é divido em quatro se¢des. A primeira
secao, intitulada informacgdes socioeconbmicas, tem a finalidade de tracar o
perfil do entrevistado. A segunda secédo é destinada a frequéncia em que o
entrevistado viajou utilizando o transporte aéreo. A terceira secgao, intitulada
coberturas, tem a finalidade de captar o entendimento dos entrevistados,
independente de terem ou nao contratado um seguro viagem, referente as
coberturas hoje ofertadas e garantidas pela Resolugdo CNSP n° 315/2014.

A quarta secédo € divida em dois momentos. O entrevistado sera
direcionado para uma secdo dependo se teve ou n&o coberturas de seguro
viagem. Caso tenha possuido em algum momento cobertura do seguro viagem,
0 entrevistado sera direcionado para responder perguntas referentes a
qualidade do seguro viagem. Caso nédo tenha possuido, sera direcionado a um
conjunto de perguntas que visam para identificar os motivos que levaram a nao

contratagao do seguro.

4.3 Selecao da amostra e aplicagao do questionario

De acordo com a “Sondagem do Consumidor — Intencéo de Viagem”

realizada em dezembro de 2016 48,1% das pessoas com pretensdo de viajar
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nos proximos seis meses escolhem o transporte aéreo (MINISTERIO DO
TURISMO, 2016). Considerando a importancia deste meio de transporte e o
interesse em explorar a questdo da percepgdo dos usuarios sobre seguro
viagem, restringiu-se a aplicagdo do questionario a pessoas que ja viajaram
utilizando o transporte aéreo. O publico-alvo da pesquisa €&, entdo, o usuario de
transporte aéreo. Destaca-se que o seguro viagem n&o possui cobertura
exclusiva para os segurados que se utilizam desse meio de transporte,
podendo utilizar-se de outros meios como rodoviarios, ferroviarios e navais.

A selecdo da amostra foi por conveniéncia, pelo fato dos
entrevistados estarem acessiveis com facilidade, utilizando-se das redes

sociais para divulgacédo do questionario.
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5 APRESENTAGCAO DOS DADOS E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo serdo apresentados os dados coletados com base no
questionario aplicado com 105 pessoas® de diferentes regides do pais, tendo a
sua concentragdo maior na regido Nordeste devido a escolha da técnica de

amostragem, por acessibilidade.
5.1 Perfil dos entrevistados

Para tragar o perfil do entrevistado o questionario apresenta algumas
perguntas comuns como de sexo, faixa etaria, estado civil, escolaridade, renda
e regiao.

O Grafico 4 mostra que os dados coletados, em sua grande maioria,
é da regiao Nordeste com 83%, seguindo de 9% da regidao Centro-oeste. Como
a pesquisa foi aplicada na internet e divulgada nas redes sociais permitiu

alcangar pessoas de outras regides do pais

Grafico 4 — Distribuicdo dos entrevistados por regido do pais.

B Sudeste M Nordeste M Centro-oeste Sul Norte

1%

2%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

t

A pesquisa “Sondagem do Consumidor — Intencdo de Viagem’
realizada em dezembro de 2016 (MINISTERIO DO TURISMO, 2016) mostrou

® Formulario distribuido para aproximadamente 160 pessoas obtendo 105 respondidos uma proporg¢do
de 65,63% dos questiondrios enviados respondidos.
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que 49,4% dos entrevistados tinham a intengao de escolher a regido Nordeste
como destino turistico, seguida da regido Sudeste com 26%.

Dentro da amostra pesquisada, 54% sao do sexo feminino e 46% do
sexo masculino. O Grafico 5 apresenta a distribuicdo etaria da amostra onde
83,8% dos entrevistados encontram-se nas faixas etarias menores que 39
anos. Este percentual jovem pode ter sido devido ao questionario ser aplicado
pela internet e nas redes sociais. A populagao brasileira € essencialmente

jovem, tendo 73,35% da populacéo até 44 anos de idade’.

Grafico 5 — Distribuicao Etaria por Sexo
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%

44%  44%
40%
35%

15% 11%

10% 6% 7% 6%
[) [v) 4% )
5% | 2% . 2% 00
0% - ||

menosde 20 20a29 30a39 40a 49 50a59 60 e mais

B Feminino Masculino

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Ao ser verificado o estado civil a amostra apresenta 61% solteiros,
seguidos de 33% casados, isso devido ao numero de pessoas jovens da
amostra. Onde 54,7% dos solteiros estdo na faixa etaria de 20 a 29 anos de
idade e 65,6% estao concluindo ou concluiram o ensino superior. Quando se
verifica o perfil dos casados 55,1% estdo na faixa etaria de 30 a 39 anos de
idade e 51,4% ja sdo pos-graduados.

A renda mensal é apresentada no Grafico 6, no qual 51,4% possui
renda de até trés salarios minimos. Observou-se que 57,7% da amostra com
renda até trés salarios minimos possuem ensino superior incompleto, enquanto

que 74,5% das pessoas com renda acima de trés salarios minimos possuem o

7 segundo dados do Censo Demografico de 2010, realizado pelo o Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE (2010).
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ensino superior completo ou pds-graduagao. Percebe-se na amostra
observada, que um maior o grau de escolaridade esta associado a uma maior

renda mensal do entrevistado.

Grafico 6 — Renda Mensal

2%

M Ndo possuo renda

B Até 1 salario minimo (até
RS 937,00)

m de 1 a 3 salarios minimos
(de R$ 937,01 até RS
2.811,00)

i de 3 a 6 salarios minimos
(de RS 2.811,01 até RS
5.622,00)

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

O Grafico 7 apresenta que a maioria dos entrevistados ndo possui
dependentes econdmicos, isto é reflexo do perfil jovem da amostra. Ter filhos
ou outros parentes jovens como dependentes econdmicos representa 21,9%
dos entrevistados.

Grafico 7 — Dependentes econdmicos

61,90%

=
[
o

Sim, pais ou outros parentes adultos

9,52%

Sim, cénjuge ou companheiro(a) 7,62%

Sim, filhos ou outros parentes jovens 21,90%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados
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O Grafico 8 mostra que a preocupacgdo, das pessoas pesquisadas,
em se proteger de eventos incertos é grande, principalmente em relagdo a
plano de saude complementar, com 60% dos entrevistados com essa cobertura
atualmente. O seguro de automodveis aparece em segundo com 40% dos
entrevistados. Percebe-se também que apenas 11,43% dos entrevistados
possuem aposentadoria complementar, onde 75% sao pessoas que estdo em
faixa etaria acima de 30 anos de idade e destes 50% s&o casados ou
divorciados, sugerindo que, na amostra pesquisada os jovens ainda nao se

preocupam com esta poupanca.

Grafico 8 - Possui algum outro tipo de seguro e/ou cobertura privada
atualmente

N3o sei

Seguro de acidentes pessoais

Aposentadoria complementar 11,43%

Seguro de Vida

12,38%

N&o tenho

Seguro de automével

Seguro/ Plano de salude 60,00%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Como a amostra é por conveniéncia poderia ocorrer da pesquisa se
restringir a pessoas que estudam ou trabalham em areas relacionadas e com
acesso a seguro viagem ou seguro de forma geral. Assim, pode-se supor, na
amostra, que nédo ha relagdo entre a pessoa ter contato direto em area
relacionadas a seguro viagem ou seguro, pois a percepg¢ao destes grupos,

quanto as coberturas e riscos da viagem, sao bem similares.
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Grafico 9 — Estudam(ou) ou trabalham(ou) em areas relacionadas com o
acesso a informagdes sobre o seguro viagem ou seguros

Nao 5,2%

Sim, outros
Sim, comercializagdo ou corretagem de seguros
Sim, companhias aéreas ou agéncias de viagens

Sim, cursos da area de Turismo

Sim, Ciéncias Atuariais

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

O Grafico 9 apresenta que 44,6% dos entrevistados atuam em areas
com acesso a informacéo de seguro viagem ou seguro, como plano de saude,
seguros, corretagem, cursos na area de turismo ou em companhias area ou
agencias de viagens. Percebe-se que 78,7% possuem algum tipo de seguro ou
cobertura privada, sendo 55,3% com plano de saude e 10,6% aposentadoria

complementar.

5.2 Frequéncia de viagens utilizando o transporte aéreo

A pesquisa foi restrita a pessoas que ja viajam utilizando o
transporte aéreo, com isso a frequéncia com que se utiliza este meio de
transporte se faz relevante para este estudo. Buscou-se verificar a frequéncia
dos ultimos 12 meses com que o transporte aéreo foi utilizado, pode-se notar
que 72,4% viajaram pelo menos uma vez nos ultimos 12 meses e 27,6% nao
viajaram, apesar de ja ter viajado em algum momento utilizando o transporte
aéreo, foco desta pesquisa. Percebe-se que 60,5% dos entrevistados que
viajaram nos ultimos 12 meses utilizando o transporte aéreo possuem renda
acima de 3 salarios minimos e 23,7% das pessoas entrevistadas estdo em
faixa etaria acima de 40 anos de idade. O tempo da ultima viagem aérea
poderia dificultar a analise dos dados, uma vez que quanto mais recente a
viagem mais facil o pesquisado responder sobre a viagem e as perguntas
relacionadas a ela.
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Grafico 10 — Frequéncia de viagem utilizando o transporte aéreo nos
ultimos 12 meses

7%

5a10
12%

mais de 10
3%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

O Grafico 10 apresenta a frequéncia de viagem utilizando o
transporte aéreo nos ultimos 12 meses, percebe-se que 22% dos entrevistados

viajaram mais de 4 vezes utilizando o transporte aéreo.

5.3 Coberturas — Seguro Viagem

A secao coberturas apresentara a aceitacdo dos entrevistados em
relacdo as coberturas basicas e opcionais que as seguradoras podem ofertar
nas apolices de seguros viagem, de acordo com a Resolugao n°® 315/2014 que
passou a vigorar em setembro/2016.

Observou-se na amostra sob analise que 88,6% dos entrevistados ja
ouviram falar em algum momento sobre o seguro viagem. Esse comportamento
também foi observado entre as pessoas que néo estdo ligadas diretamente
com areas que possuem acesso a informagao de seguro e viagens, com esse
indicador proximo de 86,2%. Para as pessoas ligadas as areas com mais
acesso a informagao, este numero € um pouco superior representando 91,5%.
Verifica-se entdo que, na amostra analisada, as pessoas se mostram
informadas sobre a disponibilidade da cobertura de riscos associados a
viagens pelas companhias de seguro.

As coberturas de seguro visam minimizar os riscos que ela envolve.

Quando questionado sobre as coberturas basicas ofertadas pelo seguro



43

viagem, previstas na Resolugdo 315/2014, os entrevistados, entendem os
riscos que envolvem uma viagem e, em geral, reportam como importantes as
coberturas oferecidas.

Foi solicitado que cada entrevistado, através da escala de Likert,
apresentasse o grau que considera cada cobertura de menos importante
(resposta 1) para mais importante (resposta 5).

Dentre as coberturas basicas, pode-se notar que a cobertura com
maior proporgao, 21%, de respostas menos importante (resposta 1) é a de
“Indenizacdo em dinheiro em caso de atendimento por motivo de doencas pré-
existente”; enquanto 38% consideram como sendo uma cobertura muito
importante. Nota-se que 81,8% das pessoas que classificaram esta cobertura
como “menos importante” possui menos de 39 anos e 59,1% sao solteiros e
n&o possuem dependentes financeiros (GRAFICO 11).

Ja a cobertura de “Indenizagdo em dinheiro em situacéo de invalidez
permanente total ou parcial” foi a que recebeu maior propor¢ao de respostas de
“maior importancia”, perfazendo 68% dos entrevistados (GRAFICO 11).

Grafico 11 — Coberturas basicas — parte 1

Hl m2 m3 m4 5

68%
61%
53%

38%

21%
| 16%)30, 17% 2%

I11% o 11%11% 10% gog gog " oo 1% 12%
3%
Indenizacdo em Indenizagdo em Indenizagdo em Indenizagdo em
dinheiro em caso de dinheiro em caso dinheiro em caso de dinheiro em situac¢do de
atendimento por despesas médicas e morte acidental ou invalidez permanente
motivo de doencgas pré- hospitalares natural total ou parcial
existente

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

As coberturas “Traslado de corpo” e “Traslado médico” receberam
respostas “muito importante” de 65% dos entrevistados. Ficando em segundo

lugar nesse indicador, que revela a importadncia dessas coberturas para os
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entrevistados. Essas coberturas permitem ao segurado o retorno ao local de
residéncia e estar préximo dos familiares e amigos para serem cuidados em
situagbes de enfermidades, acidentes pessoais e morte. As coberturas de
‘Regresso Sanitario” e de “Indenizagcdo em dinheiro em caso de morte
acidental ou natural” foram consideradas “muito importante” por 61% dos
entrevistados (GRAFICOS 11 e 12).

Grafico 12 — Coberturas basicas — parte 2

H]l m2 m3 m4 15
65% 61% 65%
9 16% 14%
7% 9% g% 12% sop 10% 8% 6% 9% 7%
Traslado de corpo (despesas Regresso sanitario (regresso do Traslado médico
com a liberagdo e transporte do segurado ao local de (remocgdo/transferéncia do
corpo do segurado) origem/domicilio, caso ndo  segurado até a clinica/hospital
tenha condigdes de retornar  mais préximo, por motivo de
como passageiro regular por enfermidade ou acidente
motivos de acidente pessoal ou pessoal)
enfermidade)

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

O Grafico 12, apresenta outras trés coberturas basicas que podem
ser ofertados no seguro viagem. Percebe-se que a cobertura com traslado de
corpo em caso de morte € classificado como muito importante por 65% dos
entrevistados, assim com a cobertura de traslado médico. Observou-se que
desses 61,8% possuem acima de 30 anos de idade e 33,8% possuem algum
dependente econémico. A importancia dedicada as coberturas indica entre os
entrevistados uma preocupacdo com o0s eventos incertos que venham a
acontecer na viagem.

Todas as coberturas basicas, exceto a cobertura de indenizacdo em
dinheiro nos casos de atendimento por motivo de doenca pré-existentes, foram
classificadas como “menos importante” abaixo dos 10%, demonstrando que as
coberturas atuais do seguro viagem atendem de forma positiva a demanda dos
turistas (GRAFICOS 11 e 12).
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Em adi¢cdo as coberturas basicas, as seguradoras podem ofertar
coberturas facultativas que devem ser obrigatoriamente ligadas ao motivo de
viagem. Na Resolugcdo n° 315/2014 estdo relacionadas quatro coberturas
facultativas perda ou extravio de bagagem; danos na bagagem; atraso de voos
e cancelamentos de viagem.

Nota-se que a preocupacdo maior dos entrevistados é o risco de
perda ou extravio da bagagem que representa 71%, o risco de ficar
desamparado em um lugar diferente do seu convivio e sem os seus pertencem
€ o0 risco que mais aflige os entrevistados, ndo importando o perfil do
entrevistado. Apesar de ser considerada uma cobertura facultativa para as
seguradoras quase todas as ofertam. O risco de ter sua viagem cancelada é
vista por 56% dos entrevistados como muito importante, muitos ndo querem ver
a programacdo e a preparagcao de sua viagem frustrada por conta do
cancelamento, o atraso de voos ndo é visto como algo de muita importancia,
para a maioria dos entrevistados, visto que 32% responderam que essa

cobertura é muito importante.

Grafico 13 — Coberturas Facultativas

H1l m2 m3 m4 5
71%
54% 56%
32%
22924%
15% 159%L7% 9%L5%
S 10% 109%-2% 1096-4%°%
2% 5% 3% 5%
Perda ou extravio de Danos na bagagem Atraso de voos Cancelamento de
bagagem viagem

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Foi questionado aos entrevistados se em algum momento houve
adesao ao seguro viagem. Este questionamento se faz necessario, pois o
seguro viagem nao é um seguro obrigatorio, exceto para viagens internacionais

e para os paises do Tratado de Schengen.
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Grafico 14 — Em algum momento esteve coberto pelo de seguro
viagem

Nao; 70,48%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Apesar das pessoas estarem cada vez mais preocupada com o0s
riscos e incertezas que a cercam e considerando as coberturas basicas muito
importantes, apenas 29,52% das pessoas entrevistadas ja aderiram em algum
momento ao seguro viagem (GRAFICO 14). Mesmo dentre as pessoas que
estuda(ou) ou trabalha(ou) em areas com informagdes sobre o seguro o
percentual € praticamente o mesmo sendo de 29,79%. Pode-se entao perceber
que, na amostra estudada, o acesso a informagdo ao seguro n&o é fator

determinante para aderir o seguro viagem.

5.4 Motivacao para nao contragao do Seguro Viagem

O mercado de seguros vém crescendo nos ultimos anos, mas ainda
ha, segundo Contador(2006), grande espaco para sua expansado no Brasil.
Varios podem ser os motivos que levam uma pessoa a ndo contratar um
seguro. Com foco no objeto de pesquisa, tenta-se entender as motivagdes para
a nao contratagcao do seguro viagem a partir de questionamento incorporado ao
questionario de pesquisa.

No Grafico 15 pode-se verificar que a percepcao de custo elevado
do seguro foi o principal motivo para a ndo ades&o com 49% dos entrevistados
que nao aderiram ao seguro por esse motivo; seguido de 38% que nao

consideraram o risco relevante na viagem que realizou.
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Grafico 15 — Motivos para ndo contratagdo do Seguro Viagem

49%

38%
34%

26%

19% 20%
A B c D E F G H

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Segue a legenda das informagdes do gréfico:

A: Considerei o custo elevado/ encarecimento da viagem;

B: Desconhecia as coberturas do seguro;

C: Nao sabia onde adquirir o seguro;

D: Falta de tempo para pesquisar pregos e contratar o seguro;

E: J4 possuo outro(s) seguro(s) e acreditava estar coberto para alguns riscos da viagem;

F: Ndo considerei relevante o risco para viagens que fiz;

G: Ndo ter confianga em seguro(s);

H: Acreditava que a companhia aérea/agéncia de viagem eram responsaveis para alguns riscos na
viagem.

A pesquisa revela, ainda, que 34% dos pesquisados acreditavam
que a companhia area ou agéncia de viagem se responsabilizavam pela
cobertura de alguns riscos na viagem (GRAFICO 15). A companhia aérea de
fato é responsavel por alguns riscos enquanto estdo sob sua responsabilidade,
antes do embargue ou depois do desembargue qualquer eventualidade nao
mais esta sob a responsabilidade das companhias aéreas. As agéncias de
viagens se responsabilizam pela execugdo dos servigos ofertados e n&o por
ocorréncias que nao estejam ligadas aos servigos ofertados.

Nao é surpresa ter um numero de 26% dos entrevistados que
desconhegam as coberturas do seguro viagem. Por n&o ser um seguro muito
comum e novo, este percentual pode até ser considerado pequeno. Pois,
mesmo dentre o grupo de pessoas que estuda(ou) ou trabalha(ou) em areas
com informagdes sobre o seguro, o percentual resultou em 24%.

A falta de tempo para pesquisar pregos e contratar o seguro foi de

20%, sendo ainda necessario que as agéncias de viagens trabalhem para
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ajudar os turistas na escolha do seguro que melhor se adeque ao perfil do
turista e da viagem; reforcando esse aspecto 19% dos entrevistados

responderam que n&o sabiam onde aderir o seguro.

Grafico 16 - Apds responder a esta pesquisa sobre seguro viagem, vocé avalia
que:

B Foi a primeira vez que ouvi
falar do seguro e fiquei
interessado em conhecer

19% melhor

B Foi a primeira vez que ouvi
falar do seguro, mas ndo me
interesso

Ja ouvi falar do seguro e agora
fiquei mais interessado

Ja ouvi falar do seguro, mas
65% continuo sem interesse

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Apos responder ao questionario, que apresenta as coberturas
basicas e facultativas do seguro viagem, 77% dos entrevistados demonstraram
estar mais interessados no seguro viagem. Destes 40,35% possuem renda
superior a 3 salarios minimos e 57,9% com ensino superior completo ou pés-
graduacgdo. Dessa forma destaca-se a importancia da difusdo da informacgéo
para o desenvolvimento desse tipo de cobertura.

E entre os que possuem acesso a informagao, notou-se que 73%
dos entrevistados demonstraram estar mais interessado no seguro viagem,
destes 54,16% possuem ensino superior completo ou pos-graduagao e 45,8%

possuem renda superior a 3 salarios minimos.

5.5 Avaliagao da qualidade do seguro viagem

Buscou-se entender os motivos para a contratacdo e o tipo de

viagem realizada, considerando a ultima vez que aderiu 0 seguro viagem.
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Dentro das pessoas que responderam que ja aderiram ao seguro viagem tem-
se que 54,8% foram de pessoas que nao estuda (ou) ou trabalha (ou) em areas
com informagdes sobre o seguro. Pode-se verificar que o grupo pesquisado
esta proporcionalmente balanceado; ademais, as analises dos resultados da
pesquisa mostram que as respostas dos dois grupos 0s que possuem e 0s que
nao possuem ligagdo com areas afins a seguros, n&o interferem nos
resultados.

A Resolugdo CNSP 315/2014 entrou em vigor apenas em
setembro/2016, apesar das seguradoras ja terem comegado a se adequar a
resolugdo antes mesmo de setembro. Verificou-se na amostra analisada, qual o
momento da adesdo ao seguro viagem, com 45,2% dos entrevistados a
contratagdo do seguro viagem em menos de um ano. Nestas situagdes ja ha
adequacgao por parte das seguradoras a resolugao sob comento.

Para os 29,5% que ja aderiram em algum momento as coberturas de
seguro viagem, foi verificado que em 71% era em viagem internacional e os

demais 29% em viagem nacional.

Grafico 17 — Motivo da ultima viagem em que contratou o seguro viagem

W Lazer
M Estudo
M Trabalho

Visitar parente

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Observou-se, na amostra, que a principal motivagdo das viagens
(68%) foi o lazer; os estudos ficaram em segundo (16%) na motivagéo
(GRAFICO 17).
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Dentro do estudo foi solicitado aos entrevistados, que aderiram ao
seguro viagem, que respondessem qual a motivagcédo para a adesao do seguro
em sua ultima viagem. A motivagdo maior para a contratagdo do seguro viagem
foi obrigatoriedade na viagem internacional, respondido por 67,7% dos
entrevistados. Destaca-se que 19,4% das pessoas contrataram o seguro
visando a seguranca pessoal e familiar (GRAFICO 18), destas 57,1% possuem
superior completo ou poés-graduagcédo e sdo casados, reforgando que, na
amostra, pessoas com familia formada tendem a se preocupar mais com as
incertezas envolvendo uma viagem. Percebe-se que 28,6% possuem filhos

como dependentes econdmicos.

Grafico 18 — Motivagao para Adesao do seguro viagem

Outro

O preco era bem acessivel

Um agente de viagem indicou e optei por
contratar

Um amigo indicou e resolvi contratar

Contrato sempre que viajo, visando a minha
segurancga e de minha familia

Sempre contratei seguros (outros tipos) e

guando fui realizar a minha viagem optei por...
A empresa/instituicdo onde trabalho adquiriu o
seguro

Fui informado, que mesmo em viagem

nacional, era obrigatério

Era uma viagem internacional e era obrigatdrio
67,7%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Os resultados da entrevista revelaram que 41,9% dos entrevistados
deixariam de contratar o seguro viagem, caso percebessem que o custo
elevado (GRAFICO 19). Os resultados verificados na amostram indicam que as
seguradoras devem ficar atentas ao processo de acesso e difusdo da cobertura
do seguro viagem, pois 16,1% dos entrevistados afirmaram que a dificuldade
na aquisicado das coberturas poderia leva-los a desistir de contratar o seguro

novamente; bem como 6,5% possuem duvidas sobre as coberturas.
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Grafico 19 — O que o levaria a ndo contratar novamente o seguro viagem

Outro
Nenhuma das opgdes, eu contrataria novamente

N&o considero relevante o risco coberto

J& possuo outro(s) seguro(s) e acredito estar coberto
para alguns riscos da viagem

Falta de tempo para pesquisar pregos e contratar o
seguro

Dificuldade na aquisigdao da cobertura
Duvidas sobre as coberturas do seguro viagem

Custo elevado/ encarecimento da viagem 1,9%

Fonte: Autor, a partir dos dados coletados

Vale ressaltar que esta pesquisa ndo deve ser expandida para a
populagdo como um todo, devido a técnica de amostragem utilizada. Apesar de
alguns autores considerarem uma técnica relevante para estudos onde se
deseja adquirir novas concepg¢des e gerar novas ideias, 0 que € o caso do

seguro viagem ainda pouco explorado e estudado.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Pode-se concluir com o trabalho que o seguro viagem é um seguro
em crescimento e vem ganhando grande visibilidade; atenta a este crescimento
a SUSEP e o CNSP com a Resolugdo n°® 315/2014 buscam normatizar e
fiscalizar este ramo do mercado segurador.

A recente resolugao trouxe um avango em termos de seguranga na
relacdo de consumo do seguro viagem e nas coberturas disponiveis; uma vez
que antes do normativo o que estava disponivel eram contratos de assisténcia
viagem. Esta assisténcia poderia ser ofertada por qualquer empresa que nao
necessariamente estava sob a fiscalizacdo da SUSEP.

A pesquisa aponta que, entre os entrevistados, uma grande
proporgao conhece o seguro viagem, e ja estdo habituados a adquirir outras
coberturas que os resguardem das incertezas que possam causar prejuizos
financeiros. Apenas 24,8% das pessoas entrevistadas ndo possuem nenhum
seguro ou plano de saude e, entre essas pessoas, 73,1% n&o possui
dependentes econdmicos e 84,6% sao solteiros, 0 que pode indicar que este
perfil € 0 que menos se preocupa com as incertezas.

Os resultados apontam ainda que a grande maioria dos
entrevistados ja ouviram falar do seguro viagem. As coberturas basicas que a
Resolugdo n° 315/2014 apresenta sdo bem aceitas, considerando a escala de
Linkert onde a maioria das coberturas foram avaliadas em mais de 70% como
importante e muito importante. Fora desse padrdao a cobertura para doencas
pré-existentes que foi classificada por 51,4% dos entrevistados como
importante e muito importante.

Entre as coberturas complementares, de oferta ndo obrigatoria pelas
seguradoras, a cobertura de “atrasos de voos" foi classificada como menos
importante.

A proporgdo de pessoas entrevistadas que aderiram ao seguro
viagem foi de 29,5%. Se forem desconsideradas as pessoas que aderiram por
ser obrigatério, este numero se reduz para 10,8% dos entrevistados que
aderiram o seguro por outro motivo que nao tenha sido a obrigatoriedade.

Observou-se que a maior motivagao para a contratagdo do seguro viagem foi o
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fato da viagem ser internacional e por ser obrigatério, para alguns paises do
Tratado de Schengen, apontado por 67,7% das pessoas.

O preco acessivel foi apontado por 25,8% dos entrevistados, como
sendo a motivagado para a contratagdo do seguro. Um fato interessante é que
19,4% afirmaram que contratam sempre que viajam visando a seguranga
propria e familiar. Destaca-se que, entre os entrevistados, pdde perceber a
preocupagao em se proteger nos momentos de incertezas; pois 100% dos
entrevistados que afirmam que contratam o seguro viagem sempre que viajam
possuem alguma outra cobertura privada ou plano de saude.

Por fim, conclui-se que a Resolugdo N° 315/2014, que veio para
fiscalizar e proteger os consumidores, possui coberturas basicas vistas pelos
entrevistados como importantes.

A auséncia de trabalhos que tratem do seguro viagem no Brasil,
assim como fora do pais foi uma das limitacbes que encontrou-se na
construcdo deste trabalho. Destaca-se ainda a limitacdo de informagao
desagregada a respeito do seguro viagem, por ser um seguro novo no Brasil,
nos relatérios publicos disponibilizados pela SUSEP.

Sugerem-se outros estudos que utilizem técnica de amostragem
aleatdria para que os resultados possam ser expandidos para a populacdo do
Brasil. Outra area de estudos sao as viagens realizadas por outros meios de
transporte, tais como: rodoviarios, ferroviarios e navais.

Por fim, apesar das limitacbes deste estudo, considera-se que os
objetivos propostos para a pesquisa foram alcangados.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

BLOCO 1 - Informagdes Sociodemograficas
As questoes abaixo servirdo para tragar o perfil do entrevistado.

Sexo * (multipla escolha)
Masculino
Feminino

Qual regifio voce reside? * (multipla escolha)
Centro-oeste

Norte

Nordeste

Sul

Sudeste

Idade * (multipla escolha)
menos de 20 anos

20 a 29 anos

30 a 39 anos

40 a 49 anos

50 a 59 anos

60 e mais

Estado civil * (lista suspensa)
Solteiro(a)

Casado(a) ou Unido estavel
Separado(a)/ Divorciado (a)
Viavo(a)

Outros

Possui dependentes economicos? * (caixa de selecido)
Sim, filhos ou outros parentes jovens

Sim, conjuge ou companheiro(a)

Sim, pais ou outros parentes adultos

Nao

Escolaridade * (lista suspensa)
Ensino Fundamental Incompleto
Ensino Fundamental Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo

Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pos-graduacao

Qual sua renda mensal? * (multipla escolha)

Nao possuo renda

Até 1 salario minimo (até R$ 937,00)

de 1 a 3 salarios minimos (de R$ 937,01 até R$ 2.811,00)
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de 3 a 6 salarios minimos (de R$ 2.811,00 até R$ 5.622,00)
de 6 a 10 salarios minimos (de R$ 5.622,01 até R$ 9.370,00
mais de 10 salarios minimos ( mais de r$ 9.370,01)

Possui algum outro tipo de seguro e/ou cobertura privada atualmente? (pode
marcar mais de uma opc¢ao) * (caixa de sele¢do)

Seguro de Vida

Seguro/ Plano de saude

Seguro de automdvel

Seguro de acidentes pessoais

Aposentadoria complementar

Nao tenho

Nao sei

Outro:

BLOCO 2 -

Nos tltimos 12 meses, com que frequéncia viajou usando transporte aéreo? *
(multipla escolha)

0

1

2

3

4

5al0

mais de 10

BLOCO 3 — Seguro viagem - coberturas

Ja ouviu falar sobre o seguro viagem? * (professora esta era a pergunta que falei)
(multipla escolha)

Sim

Nao

O Seguro Viagem oferece as coberturas basicas abaixo. Quais dessas coberturas
vocé avalia como importante para adquirir um Seguro Viagem? (avalie como
sendo 1 pouco importante e 5 muito importante) * (Grade)

Indenizagdo em dinheiro em caso de atendimento por motivo de doengas pré-existente
Indenizagdo em dinheiro em caso despesas médicas e hospitalares

Indenizacao em dinheiro em caso de morte acidental ou natural

Indenizag¢@o em dinheiro em situagdo de invalidez permanente total ou parcial
Traslado de corpo (despesas com a liberacao e transporte do corpo do segurado)
Regresso sanitario (regresso do segurado ao local de origem ou de seu domicilio, caso
este ndo se encontre em condi¢des de retornar como passageiro regular por motivos de
acidente pessoal ou enfermidade)

Traslado médico (remogao/transferéncia do segurado até a clinica/hospital mais
préximo, por motivo de enfermidade ou acidente pessoal)
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Além das coberturas listadas no item anterior, quais das coberturas abaixo vocé
consideraria importante para adquirir um Seguro Viagem? (avalie como sendo 1
menos importante e 5 muito importante) * (Grade)

Perda ou extravio de bagagem

Danos na bagagem

Atraso de voos

Cancelamento de viagem

Ja teve em algum momento cobertura do seguro viagem? * (multipla escolha)
Sim (caso esta resposta seja marcada a pessoa sera direcionada a responder o bloco 5)
Nao (caso esta resposta seja marcada a pessoa sera direcionada a responder o bloco 4)

BLOCO 4 — Motivos para Nao contratacio (especifico para quem nio contratou
cobertura do seguro viagem)

Qual a motivacgiio para a NAO contrataciio de um seguro viagem em viagens
anteriores? (pode marcar mais de uma opc¢ao) * (caixa de selecio)

Desconhecia as coberturas do seguro

Nao sabia onde adquirir o seguro

Falta de tempo para pesquisar precos e contratar o seguro

J& possuo outro(s) seguro(s) e acreditava estar coberto para alguns riscos da viagem
Nao considerei relevante o risco para viagens que fiz

Nao ter confianga em seguro(s)

Acreditava que a companhia aérea/agéncia de viagem eram responsaveis para alguns
riscos na viagem

Outro:

Apos responder a esta pesquisa sobre seguro viagem, vocé avalia que: * (multipla
escolha)

Foi a primeira vez que ouvi falar do seguro e fiquei interessado em conhecer melhor
Foi a primeira vez que ouvi falar do seguro, mas ndo me interesso

Ja ouvi falar do seguro e agora fiquei mais interessado

J& ouvi falar do seguro, mas continuo sem interesse

(apos o responder este bloco a pesquisa sera finalizada)

BLOCO 5 — Avaliacao da qualidade do seguro (especifico para quem contratou
cobertura do seguro viagem)

Considere a ultima viagem aérea em que vocé contratou o seguro viagem para
responder as questoes abaixo:

Considerando a altima viagem aérea em que vocé contratou o seguro viagem,
quando ela ocorreu? * (multipla escolha)

Menos de 1 ano
Entre 1 ano e 2 ano
Mais de 2 anos

Considerando a dltima viagem aérea em que vocé contratou o seguro viagem, sua
viagem era: * (multipla escolha)
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Nacional
Internacional

Considerando a altima viagem aérea em que vocé contratou o seguro viagem, qual
a motivacio da viagem? * (multipla escolha)

Trabalho

Lazer

Estudo

Tratamento de satde

Visitar parente

Outro:

Na ultima viagem aérea em que vocé contratou o seguro viagem, Qual a motivacio
para a contratacio desse produto? (pode marcar mais de uma opcao) * (caixa de
selecio)

Era uma viagem internacional e era obrigatorio.

Fui informado, que mesmo em viagem nacional, era obrigatorio.

A empresa/institui¢ao onde trabalho adquiriu o seguro

Sempre contratei seguros (outros tipos) e quando fui realizar a minha viagem optei por
contratar

Contrato sempre que viajo, visando a minha seguranga e de minha familia.

Um amigo indicou e resolvi contratar

Um agente de viagem indicou e optei por contratar

O prego era bem acessivel

Outro:

O que o levaria a nao contratar o seguro viagem no futuro? * (multipla escolha)
Custo elevado/ encarecimento da viagem

Duvidas sobre as coberturas do seguro viagem

Dificuldade na aquisi¢ao da cobertura

Falta de tempo para pesquisa pregos e contratar o seguro

Ja possuo outro(s) seguro(s) e acredito estar coberto para alguns riscos da viagem
Nao considero relevante o risco coberto

Nenhuma das opg¢des, eu contrataria novamente (este item que havia comentado)
Outro:





