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Prefacio



Este relatério é o resultado da pesquisa que realizdmos nos ultimos meses. O Nosso
objetivo ao produzir este conteludo foi o de iniciar uma discussao sobre o futuro
deste setor, refletir sobre os desafios que as seguradoras ainda precisam de enfrentar
bem como enfatizar as oportunidades que as seguradoras podem aproveitar.
Selecionamos também 10 diferentes aplicacdes moveis de seguros — 0 nosso objetivo
com este estudo das diferentes apps foi o de conhecer as solugdes digitais existentes
no mercado, identificar boas praticas e destacar aquilo que estd a ser feito de
diferente para melhorar o quotidiano dos utilizadores e a sua experiéncia. O Nosso
objetivo principal com este relatdrio é entao conseguirmos desvendar alguns dos
elementos que fardo parte do futuro desta indUstria e partilhar a nossa prdpria visao
daquilo que este futuro podera ser.

Como seria expetavel, este relatério também foi impactado pela pandemia
provocada pelo COVID-19: enquanto escreviamos e a pesquisavamos sobre a indUstria
seguradora, a pandemia atingiu-nos a todos e tivemos que reformular algumas
seccdes deste relatdrio por forma a que pudéssemos refletir — com veracidade — as
mudancas de contexto da industria e do mundo. Por um lado, alguns dos capitulos
qgue foram previamente incluidos no relatério deixaram de fazer sentido e, por outro,
tivemos que incluir novos capitulos que pudessem apresentar a nova realidade,

o “novo normal”. E verdade que embora nenhum de nds consiga prever o que o
futuro nos reserva, conseguimos reconhecer a importancia que o meio digital teve
nas nossas vidas durante os Ultimos meses, especialmente durante o confinamento
guando nao existiam quaisquer outras alternativas disponiveis além do digital. Dito
isto, nao sera surpresa nenhuma que a importancia das iniciativas digitais tenha
aumentado exponencialmente durante este periodo, tornando-se um verdadeiro
catalisador para a Transformacdao Digital.

A Xpand IT e, por extensao, a Unidade de Digital Xperience tém sido defensoras
entusiastas dos canais digitais ha ja varios anos porque reconhecemos e entendemos
a importancia que estes tém atualmente e que continuarao a ter nos proximos

anos, ja que os utilizadores cada vez mais dependerao de solugdes digitais para
simplificarem o seu dia a dia. Na nossa opinido, os canais digitais devem ser uma
necessidade ao invés de serem apenas uma das prioridades das organizagdes: a
tecnologia certa permite que as organizacdes se tornem mais resilientes, mais ageis
e pode até ajudar a originar solucgdes criativas para problemas existentes. Portanto,
os canais digitais precisam de acompanhar as mudangas de comportamento dos
consumidores.

Neste “novo normal” em que vivemos atualmente, acreditamos que a tecnologia

ird continuar a ser um fator decisivo de sucesso para as seguradoras do futuro, seja
através da construcao de agentes virtuais que ajudem a distribuir a carga de trabalho
e melhorar o atendimento ao cliente, seja por agilizando os processos de negdcio que
tiram partido de automacao e RPA, seja até por inovarem na forma como utilizam os
dados por forma a oferecer mais valor aos seus clientes. Este relatério visa desvendar
como toda esta tecnologia pode ser utilizada na IndUstria Seguradora. Espero que
este seja um conteudo que traga valor e, como sempre, sinta-se a vontade para entrar
em contacto connosco.

54&7;\) e,

Sérgio Viana
Partner & Digital Xperience Lead, Xpand IT
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Introducao



A IndUstria Seguradora € uma das maiores indUstrias do mundo. De acordo com

o0 Swisse Re Institute, gerou mais de 5,0 bilides de ddlares em 2018. A indUstria é
categorizada como a avaliagao, gestdo e transferéncia de risco e, de acordo com o
Google, € “um acordo pelo qual uma empresa ou o estado se compromete a fornecer
uma garantia de compensacao por perdas, danos, doencas ou morte em troca do
pagamento de um determinado prémio”.

Esta indUstria, como temos testemunhado com a industria bancaria, esta lenta, mas
seguramente a ser impactada pela adog¢do de novas e avangadas tecnologias.

“[...] basicamente, [a indUstria seguradora] tem-se
mantido inalterada, intocada pela inovacao ha 100 anos.
A [lista] Fortune 500 é composta por 10% de seguradoras
e a idade média destas é de quase 100 anos. Temos uma
industria enorme e uma industria que permaneceu
intacta ou inalterada por muito tempo”.

Daniel Schreiber, CEO da Lemonade (uma insurtech com sede em Nova lorque)

Os players tradicionais da indUstria, portanto, correm o risco de perder a sua quota
de mercado devido ao surgimento de startups e PMEs que estao a impulsionar

a inovagao e a revolucionar os modelos de negdcio tradicionais. Estas empresas,
comummente chamadas de Insurtech, sao pequenas empresas que estao focadas no
cliente e estao constantemente a tentar desenvolver solucdes e sistemas digitais que
consigam simplificar o processo burocratico nao apenas da compra de seguros, mas
também da sua utilizacao.

Por terem uma estratégia centrada no consumidor e por utilizarem tecnologias como
a Inteligéncia Artificial para os ajudar a escalar e automatizar os seus processos, as
empresas Insurtech tém uma grande vantagem face aos seus concorrentes mais
tradicionais. De facto, por repensarem a experiéncia de cliente e centrarem o seu
negdcio no consumidor, estes novos players da indUstria estao a mudar as regras do
jogo.
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Uma Nova Geracgao
de Seguradoras



Nos ultimos anos, uma série de fatores tém sido responsaveis pela revolucao de
muitas indUstrias: fatores como as crescentes expetativas e necessidades dos
consumidores, a emergéncia de novas e avangadas tecnologias, um aumento na
recolha de dados, mudancas demograficas, a entrada de novos concorrentes na
indUstria sao apenas alguns dos fatores que tém impactado o setor dos seguros.
Inspirados por experiéncias digitais que empresas como a Uber, Amazon e outros
oferecem, os consumidores esperam agora que as suas seguradoras oferecam o tipo
de experiéncias digitais que tém com empresas de retalho online e bancos digitais.
Atualmente, as experiéncias sdo comparadas entre industrias, discutidas no Youtube
em opinides feitas em video que obtém muitos milhdes de visualizag¢des.

Através da tecnologia, mais informacao esta acessivel aos consumidores e estes
estao a aproveitar-se disso mesmo ao comparar pregos, experiéncias e pedindo
recomendagdes aos seus amigos e familia. Como os consumidores esperam uma
maior conveniéncia das suas experiéncias digitais, querem ser capazes de realizar
acdes quando querem, onde necessitam e, a0 mesmo tempo, utilizando o canal da
sua escolha.

“Com a emergéncia de informacao imediatamente
acessivel, o foco local ampliou-se e permitiu uma
comparacao ativa e competicdo 24/7, por exemplo,
através de vendas diretas online ou sites de comparacao
de precos”.

Alex Ruthemeier & Christian Macht in The Insurtech Book

Todas as marcas estao sob uma enorme pressao para superar as expetativas dos
consumidores e para os encantar com experiéncias memoraveis, a0 mesmo tempo
qgue tém que se manter a par das Ultimas inovagdes e tecnologias que aproximam as
empresas da lideranca do mercado em que atuam.

As exigéncias, expetativas e comportamento dos consumidores esta claramente a
mudar: por exemplo, estudos tém mostrado que 85% dos consumidores que tém
um seguro gostariam que a sua seguradora lhes fornecesse informacao sobre como
podem reduzir o seu prémio ao sugerir mudanc¢as de comportamento, por exemplo.
Existem inUmeras estatisticas como esta que tornam claro que os consumidores
esperam muito mais das suas seguradoras e tal significa que necessitam de
comecar a pensar de uma forma mais centrada no seu cliente. Estas mudancas

de comportamento e aumento de exigéncia por parte dos consumidores apenas
significa que as seguradoras precisam de repensar as suas experiéncias digitais.
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Somente colocando o cliente no centro da sua atividade, conseguirao as seguradoras
mudar os seus modelos de negdcio, mudar mentalidades e comecar a entender as
necessidades dos seus clientes por forma a estruturar as empresas para atuarem
sobre essas.

As empresas que entraram recentemente no mercado dos seguros — as Insurtech —
estao a fazer exatamente isso. Estao a reinventar a forma como o seguro é vendido e
adquirido, colocando os consumidores no centro das suas atividades quotidianas e no
centro das suas decisdes de negdcio.

Estas empresas estao a tirar partido de tecnologias
avancadas como a Inteligéncia Artificial, Machine
Learning e até Blockchain para as ajudar a interpretar
com maior precisao a quantidade de informacao

que capturam e, consequentemente, utilizando esse
conhecimento para melhorar a experiéncia dos seus
consumidores.

Também é verdade que atualmente, a quantidade de informacao que é recolhida
acerca de um unico individuo é simplesmente surpreendente. Quase todos os
dispositivos que utilizamos no nosso quotidiano recolhe informacao sobre nds, sobre
0S Nossos habitos e sobre todas as nossas escolhas e decisdes. Tudo o que fazemos,
cada tarefa que realizamos pode ser medida constantemente. Toda esta recolha

de dados significa que os prestadores de servicos tém mais informacao sobre noés
do que nunca e podem, portanto, utilizar esta informacao para nos ajudar a fazer
melhores escolhas e a tomar melhores decisdes. Naturalmente, existem riscos com
esta abordagem. O que acontece quando as seguradoras usam as informagdes que
tém sobre ti para aumentar o teu prémio? O teu prémio diminui quando fazes o teu
exercicio fisico didrio ou quando cumpres todas as regras de transito? O teu prémio
aumenta quando nao utilizas os piscas ou quando nao fazes exercicio durante um
Mmes?

Existe um lado ético nesta discussao dos utilizadores partilharem informagao pessoal
com seguradoras que tem que ser enderecado Nnao apenas pelas seguradoras, mas
também pelos reguladores: os utilizadores podem estar dispostos a partilhar os seus
dados pessoais a fim de obter insights sobre como podem diminuir os seus prémios
ou sobre como conseguir alcancar uma vida melhor e mais saudavel. No entanto, esta
partilha de dados pessoais ndao devera ser utilizada pelas seguradoras para “penalizar”
0s seus clientes se eles tomarem uma “ma” decisdo — as seguradoras devem garantir
gue a recolha deste tipo de informacao sobre os utilizadores sera utilizada para ajudar
o cliente, fornecendo-lhe informacdo relevante e ndo para ganhar mais dinheiro ou
aumentar os lucros.
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As mudancas demograficas que a nossa sociedade esta a testemunhar estao
também a mudar a forma como as seguradoras vendem o seu produto aos
consumidores e tal mudancga pode ser um desafio para reter esses mesmos clientes,
dependendo da forma como as empresas gerem a relagao que tém com os seus
clientes. Nos Estados Unidos da América, por exemplo, a percentagem de “familias
tradicionais” (pai, mae e filhos) esta a diminuir, enquanto as minorias culturais estao
a aumentar ano apods ano. As pessoas estao a adiar a reforma e, como tal, sdo ativas
até uma idade mais avancada. Os jovens estao a voltar para as cidades e, portanto,
podem até nao precisar de ter o seu proéprio veiculo — ou de adquirir um seguro
automovel. As geracdes mais jovens estao a alugar apartamentos ao invés de os
comprar e tal significa que podem precisar de outro género de seguro — um seguro
gue proteja os seus pertences ao invés da propriedade.

Poderiamos mencionar muitos outros fatores (como, por exemplo, a maior propensao
a catastrofes naturais) que estao a impactar a inddstria, mas o que € crucial reter

€ que as seguradoras precisam de estar atentas a estas mudancas e de adaptar

0s seus produtos e modelos de negdcio por forma a continuarem a ser relevantes
para os seus clientes. As pessoas comprarao seguros a seguradoras que tenham

um conhecimento profundo das suas necessidades e isso apenas € possivel se as
seguradoras prestarem atencao a forma como o mundo esta a mudar todos os dias.
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O Futuro da
Industria Seguradora

Desafios e Tendéncias



A partir dos resquicios da forma antiga de fazer as coisas, uma nova geragao de
seguradoras comega a tomar forma. Com esta nova realidade, surgem novas
oportunidades que as empresas podem aproveitar para manter a relevancia junto dos
seus clientes e manter a sua presenca no mercado.

Juntamente com as inUmeras oportunidades que a indUstria devera tirar partido,

os desafios que precisara de enderecar podem ser resumidos em quatro temas
diferentes:

Comportamento do consumidor

Como explicamos na sec¢ao anterior, as crescentes exigéncias dos
consumidores estao a pressionar as seguradoras a mudar os seus
modelos de negdcio e também a forma como estas vendem seguros.
Os consumidores esperam agora a mesma transparéncia e as mesmas
experiéncias fantasticas que tém com outros provedores de servigos
noutras industrias, independentemente do canal que utilizam e, como
tal, é fundamental que as seguradoras estejam cientes das expetativas
e necessidades dos seus clientes por forma a que os consigam reter e
também adaptar os seus modelos de negdcio de acordo com a nova
realidade. Mas estas expetativas dos consumidores sdo apenas a ponta
do iceberg. Diferentes geragcdes de consumidores tém comportamentos
e necessidades diferentes e as seguradoras tém que perceber como
diferentes clientes se comportam por forma a que lhes seja possivel
oferecerem servicos mais relevantes e que vao ao encontro das

suas necessidades individuais. De acordo com o iscoop, a geragao

Y (os Millennials), por exemplo, exibe um comportamento agndstico
relativamente ao canal que utilizam com uma preferéncia por canais
digitais e ndo veem qualquer obstaculo em comprar seguros a Insurtechs
ou a Fintechs. Em conclusao, é absolutamente crucial entender as
novas tendéncias de comportamento para ser proativo na resposta as
necessidades do cliente.

Falta de confianca

De acordo com um estudo da EY, a indUstria seguradora € uma das que
menos inspira confianga por parte dos consumidores a nivel global com
“57% dos consumidores a relatar insatisfacdo com a falta de interacao
e comunicacao proativa das seguradoras”. Além disso, de acordo com
uma pesquisa realizada pela Accenture, 1 em 4 pessoas afirma que nao
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existe qualquer problema em defraudar uma seguradora. Estes numeros
podem até nem estar completamente corretos, uma vez que estes
apenas representam pessoas que admitem aos investigadores que nao ha
problema em defraudar uma seguradora. No entanto, estas estatisticas
servem para enfatizar que a relacao entre consumidor e seguradora

ndo tem sido uma relacao saudavel desde os primérdios da indUstria e
esta € uma situacao onde ambos os lados sao perdedores e que origina
um circulo vicioso. Por um lado, os consumidores desconfiam das
seguradoras e sé compram seguros porgue precisam e, portanto, pensam
Nos seguros como um “mal necessario” e, por outro, as seguradoras
sofrem com a fraude porque os consumidores sentem que é “correto”
fazé-lo, convencendo-se a eles mesmos que esse comportamento &
justificado porque as seguradoras aproveitam-se dos consumidores.

Ha geracdes que este circulo vicioso é a descricdao mais fiel da indUstria
seguradora e esta na hora de quebrar este circulo; caso contrario, os
consumidores vao continuar a perpetuar a ma reputacado da indUstria

e a relacao entre consumidores e seguradoras nao ultrapassara essa
desconfianca mutua.

Analytics avancadas

E inegavel que o numero de dispositivos que recolhe todo o tipo de
informacao sobre a nossa pessoa esta a aumentar. Também € veridico
gue as seguradoras precisam de comecar a tirar partido da enorme
quantidade de informacdo que tém sobre os seus clientes. Mas nao é
apenas importante ter a informacao, também é importante entendé-

la. Com analises avancadas e tecnologias como Big Data, a informagao
recolhida por dispositivos moéveis, smartwatches, dispositivos |oT (Internet
of Things) e muitos outros sensores que medem constantemente tudo
o que fazemos, as seguradoras conseguem aceder em tempo real a
informacao sobre os seus clientes, o que oferece a possibilidade de
aceder a estatisticas sobre as vidas, habitos e salide dos seus clientes.
Estas estatisticas ajudam as seguradoras a ser mais ageis e a melhor
perceber o contexto dos seus clientes: portanto, as seguradoras estarao
melhor equipadas para responder com comunicagdes e ofertas oportunas
e hiperpersonalizadas, altamente direcionadas para o cliente individual.
Além disso, as seguradoras conseguirao personalizar os prémios e
também as coberturas, conseguirdo ajustar as apolices e otimizar as
suas proprias estratégias. Nao menos importante, terdo a capacidade
para identificar novas oportunidades de negécio e de crescimento mais
rapidamente e, por meio de tecnologias como Machine Learning e
Inteligéncia Artificial, conseguirdo criar a escala necessaria para otimizar
as suas operagodes e ganhar a agilidade necessaria para agir mais
rapidamente em novas oportunidades de negdcio.
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Risco cibernético

Ainda que este desafio nao seja especifico a indUstria seguradora, este é
um dos maiores desafios que precisa de ser enderegado, especialmente
porque o potencial para ataques e ameagas cibernéticos esta a aumentar
a cada ano que passa. De facto, o nUmero de noticias a reportar
ciberatagques em muitas organizagdes diferentes esta a aumentar e
estes ataques continuam a tornar-se mais sofisticados. De acordo com o
LinchpinSEQ, “entender e navegar o mundo do risco cibernético ajudara
[as seguradoras] a preparem-se para desafios que podem surgir tanto
com pessoas individuais e com organizagdes”. Um desafio como este
pode representar também uma oportunidade, ja que individuos e
organizacdes poderdo estar dispostos a adquirir seguros que cubram
perdas que tenham origem em ciberataques. Contudo, esta ndo € uma
oportunidade de negdcio clara para as seguradoras pois, como afirma

a PwC num inquérito sobre os seguros de cyber risks, “ainda ndo é claro
se os riscos cibernéticos tém um preco adequado dada a natureza cada
vez mais sistémica e extrema dos ciberataques”. Ainda existe muita
incerteza quando se lida com o risco cibernético. Consequentemente,
as seguradoras precisam de investir em compreender os riscos e as
oportunidades a fim de os equilibrar adequadamente.

Por outro lado, as tendéncias da indUlstria apontam para temas diferentes tal como:

¢

Hiperpersonalizacao

Todos falam sobre personalizacao, independentemente da industria

em que trabalham e falam por um bom motivo. Os consumidores estdo
cansados da abordagem de “tamanho Unico” em gue as marcas tém
insistido ha ja tantos anos. Com cada vez mais dados e informacao sobre
os seus clientes, ndo ha qualquer justificagdo para a continuagdo desta
abordagem. Personalizacdo é a abordagem que beneficia ambos os
lados. Por um lado, as seguradoras sao capazes de oferecer coberturas

e precos personalizados e serao também capazes de estabelecer uma
comunicagcdo mais personalizada com pessoas diferentes. Por outro lado,
os consumidores apresentardo niveis mais elevados de satisfacdo e a

probabilidade de continuarem a comprar seguros a uma dada seguradora

€ maior ja que sentem que sao reconhecidos como pessoas individuais
com diferentes necessidades e motivagdes ao invés de uma pessoa que
encaixa num dado segmento. Quando feita de forma certa — querendo

isto dizer que as seguradoras terao que ter contexto e conteudo disponivel
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para conseguir criar esse tipo de interacdes com os seus clientes — a
personalizacdo é a chave para criar, com sucesso, uma relagdo unica
e pessoal com o cliente. Por forma a enfatizar este ponto, um estudo
realizado pela Mindtree revelou que “77% dos consumidores dos setores
da banca e de seguros afirmam que as promog¢des personalizadas os
incitam a comprar produtos e servicos que nunca antes compraram”.

Conetividade com dispositivos

Tudo o que fazemos pode ser medido e, a cada dia que passa, mais
dispositivos recolhem dados que podem ser utilizados pelas seguradoras
para nos ajudar a tomar melhores decisdes. Desde a Internet das Coisas
(loT — Internet of Things), carros conectados, casas inteligentes e sensores
de atividade, um numero crescente de dispositivos estao conectados

24 horas por dia, 7 dias por semana: estes nao estdo apenas conectados
a noés (a medir os nossos niveis de atividade ou o0 nosso batimento
cardiaco, por exemplo) mas também estao conectados uns aos outros
(estes conseguem comunicar e transferir informacao entre si). Isto
significa que as seguradoras tém acesso a informacdo sobre os seus
clientes em tempo real e, de facto, toda esta informacgéao é crucial por
forma a que as seguradoras consigam reavaliar riscos e prémios. Toda
esta informacao também pode ser instrumental para revolucionar a
experiéncia de cliente e a forma como as seguradoras interagem com os
clientes, dando as mesmas a oportunidade de estabelecer uma relagao
diferente com os consumidores, bem como a oportunidade de criar uma
conversacao distinta: uma conversacao mais pessoal, mais imediata

e mais direcionada para o estilo de vida e necessidades dos clientes.
Além do mais, os consumidores estao agora mais dispostos a partilhar
informacao pessoal com as seguradoras se isso significar que estas lhe
concederao beneficios e descontos.

Automacao

A indUstria seguradora tem alguns processos burocraticos que

poderdo tornar-se incémodos como, por exemplo, fazer a submissao

de despesas ou o processo de avaliacdo de risco. Com o avango da
tecnologia, no entanto, algumas empresas estao a investir em Robotic
Process Automation (RPA) para as ajudar a digitalizar esses processos

e automatizar as suas tarefas: utilizando este tipo de tecnologia, as
seguradoras nao sé conseguem poupar dinheiro, mas também libertar
recursos importantes para outras tarefas que necessitam de intervencao
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humana. O processo de sinistros da Lemonade é um excelente exemplo
de como a automacao pode ajudar as seguradoras a poupar dinheiro e

a dedicar recursos a outras tarefas. No seu website, a seguradora afirma
que 30% dos seus sinistros sdo tratados instantaneamente e pagos em
segundos pela sua assistente Virtual de IA (Inteligéncia Artificial) e que
a empresa consegue tratar dos mesmos numa questao de segundos.
A Inteligéncia Artificial esta a ajudar a empresa a reduzir os custos,
corretores, o nUmero de processos em papel e até o tempo que € gasto
a tratar de cada sinistro. Por sua vez, os consumidores reportam maiores
niveis de satisfacdo e algumas das suas opinides sdo um testemunho
em como a Lemonade esta a utilizar a automacao para melhorar a sua
experiéncia de cliente. Um dos seus clientes fez um tweet acerca da
experiéncia maravilhosa que teve apds a sua bicicleta ter sido roubada,
afirmando que nunca tinha pensado dizer aquilo sobre uma seguradora.
A automacao tem um potencial enorme para melhorar os resultados de
negdcio e a experiéncia de consumidor e reduz custos além de ajudar

a empresa a manter-se competitiva face as mudancas de contexto do
mercado.

Blockchain

A tecnologia de blockchain tem grandes vantagens para a indUstria
seguradora, especialmente no que toca ao processo de avaliagcdo de risco,
a gestdo de identidade e fraude, processo de sinistros ou até mesmo
contratos inteligentes. De acordo com o Blockchain 101, os 5 principais
beneficios desta tecnologia incluem: maior transparéncia, mais
seguranca, custos reduzidos, rastreabilidade e, finalmente, rapidez e
eficiéncia. Os beneficios para a indUstria seguradora sdo claros: o volume
de informacdo com o qual tém que lidar todos os dias € impressionante
e, ser capaz de transportar essa informacao para diferentes stakeholders
de forma segura e garantindo a integridade dos dados, € uma grande
vantagem. Adicionalmente, o facto de ser um sistema descentralizado
ajuda imensamente quando o objetivo € manter os custos baixos que, por
sua vez, permitem maior eficiéncia ja que os intermediarios e terceiros
deixam de ser necessarios no processo. A mesma légica aplica-se aos
contratos inteligentes — enquanto tradicionalmente precisariamos de um
intermediario para finalizar um contrato, com a tecnologia de blockchain
0s contratos sao escritos como cddigo e submetidos a blockchain e,
depois disso, ficam seguros na rede e sdo supervisionados por esta.
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Digital Xperience na
Industria Seguradora



Ano apds ano, um Mmaior numero de pessoas recorre a dispositivos moveis para

os ajudar a gerir e simplificar os seus quotidianos e diversas estatisticas provam
precisamente isso: de acordo com o relatério App Annie’s State of Mobile 2020, os
utilizadores estiveram cerca de 3,7 horas ao telemdvel e baixaram cerca de 204

mil milhdes de apps em 2019. Todos estes numeros e métricas demonstram que

os dispositivos modveis sdao o dispositivo de escolha dos consumidores sempre que
precisam de fazer ou procurar algo. Os dispositivos moéveis estao a tornar-se uma
ferramenta essencial de sobrevivéncia na idade moderna, onde empresas, pessoas e
até cidades estdo a tornar-se cada vez mais digitais.

“A nova década inaugura a proxima fase do mobile, com
os smartphones a ser a principal interface através da
qual interagimos com o0 mundo ao nosso redor”.

App Annie, 2020 Mobile Report

Isto porque os smartphones sao — atualmente — capazes de nos ajudar a realizar
uma grande variedade de tarefas: desde encomendar comida a controlar as nossas
financas pessoais ou até mesmo a comprar coisas com apenas um clique.

Os smartphones sao também capazes de interagir com todos os outros dispositivos
gue fazem parte da nossa vida (€ possivel controlar a TV, a PlayStation, o relégio ou
até controlar a casa através de uma aplicagao movel).

Os seguros sdo uma grande parte do mercado financeiro e, portanto, € natural que
as seguradoras estejam focadas em fazer a mudancga para o mobile first, ao invés de
dependerem apenas dos seus agentes e corretores para ganhar quota de mercado.

Neste momento, todos conseguimos reconhecer a sua importancia e o quao
dependentes dos telemodveis todos nds nos tornamos, portanto, nao existe qualquer
necessidade de argumentar porque € que é tao importante oferecer uma aplicacao
movel aos clientes. Contudo, o que € menos claro para muitas organizacdes € como
€ que uma boa experiéncia na referida aplicacao movel oferece as marcas uma
vantagem competitiva e como é que uma aplicagao mével bem pensada pode fazer
uma grande diferenca na vida dos seus utilizadores, nos seus niveis de satisfacao e
até mesmo na sua fidelizagdo a marca.

Nao é surpresa que o cliente dos dias de hoje, que é digital-savvy, espera encontrar

0 mesmo tipo de experiéncia intuitiva e agradavel nas aplicacbes modveis das
seguradoras que encontram nas suas aplicagdes mais utilizadas. Ainda assim, é claro
gue as seguradoras se tém deixado ficar para tras no que toca a utilizagdo do canal
mobile em comparacao com empresas de outras industrias. Porqué? Talvez seja
porgue as seguradoras tém desafios diferentes para ultrapassar, nomeadamente no
gue toca as assinaturas e a seguranca, tendo em conta que lidam com informacao
altamente pessoal e confidencial, mas para os clientes que sao mobile first, estas nao
parecem ser boas justificacdes para as seguradoras ndo investirem numa experiéncia
movel diferenciadora.
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Mobile Insurance:
Analise de aplicacoes



A indUstria seguradora nos EUA esta tipicamente dividida em 2 diferentes setores:
P&C (Property & Casualty) e Life and Annuity. Na Europa, a indUstria esta geralmente
dividida entre os ramos Vida e Nao-Vida. Dentro destes ramos, existem mais tipos de
seguros: seguro de viagem, seguro de salde, seguro de vida, seguro de habitagao

e seguro automovel. Existe um grande numero de empresas que oferecem uma ou
mais modalidades de seguro e, portanto, para o propdsito deste estudo, decidimos
optar por fazer uma andlise mais ampla da inddstria. Desta forma, somos capazes de
fazer um retrato da induUstria seguradora como um todo ao invés de analisar apenas
um segmento da industria.

No seguimento da nossa decisdo de estudar a indUdstria como um todo e a escala
global, selecionamos 10 aplicacdes diferentes para que conseguissemos conhecer as
diferentes solugbdes disponiveis no mercado. As aplicagcdes que selecionamos para o
nosso estudo estdo entre as melhores classificadas globalmente pelos utilizadores.
Enquanto estudavamos estas aplicagdes, focdmo-nos em destacar boas praticas,
procurando analisar o que as aplicagdes estavam a fazer de forma diferente para
melhorar o quotidiano dos seus utilizadores e, por fim, estdvamos também focados
em refletir sobre o futuro da indUstria.

Similarmente ao que aconteceu com o nosso estudo anterior — Industria da Banca:
Swipe into the Future — 0 nosso objetivo ao comparar as aplicagdes era refletir
sobre o futuro da indUstria seguradora e como os fatores disruptivos poderiam
impactar estas mesmas aplicagdes, ao invés de apenas afirmar que uma aplicagao
€ melhor que outra visto que acreditamos firmemente que diferentes aplicagdes
tém diferentes propdsitos e posicionamentos e, como tal, respondem a diferentes
necessidades dos consumidores.

Na tabela abaixo, podera verificar os ratings de cada uma das lojas de apps -
Google Play e App Store - de cada aplicagdo mével analisada:

Google Play Apple App Rating

Store Rating  Store Rating Médio

Lemonade 4.6 4.9 4.8
Metromile 4.0 4.7 4.4
Cuvva 39 5.0 45
Oscar Health 34 4.8 41

Geico 4.8 4.8 4.8
Alan 4.6 45 4.6
Zego 4.8 4.7 4.8
State Farm 4.2 4.8 45
Root 4.2 4.7 4.5
Cover 4.0 47 4.4
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Semelhante ao que aconteceu com o nosso Estudo da Banca, a nossa
avaliacao das diferentes aplicacdes incluidas neste benchmark foi baseada
em dois critérios: usabilidade e valor. Na nossa perspetiva, usabilidade é um
conceito extremamente importante nao sé porque os utilizadores necessitam
de percecionar real valor enquanto utilizam a aplicagao bem como ser capaz
de utilizar a app sem qualquer dificuldade ou aprendizagem adicional.
Usabilidade no contexto de aplicagdes moveis de seguradoras € baseado,

Nna Nnossa Vvisdao, nos seguintes fundamentos: experiéncia personalizada,
navegagao contextual, assistente pessoal proactivo, Inteligéncia Artificial e
Machine Learning e finalmente, projecao e planeamento no futuro. Estes 5
pilares, todos juntos, formam a espinha dorsal de uma experiéncia mobile
relevante.

Oferecer uma experiéncia personalizada significa que ndao estamos a oferecer
uma solugao de “tamanho unico”. Experiéncias personalizadas tém que ser
suportadas por tecnologias tal como Inteligéncia Artificial, gue sao o motor
que alimenta as experiéncias Unicas. Além do mais, navegacao contextual é
fundamental para a relevancia da experiéncia — o utilizador consegue navegar
na app enquanto vé tarefas que estao completamente alinhadas com um
dado contexto. Adicionalmente, na nossa visdo daquela que é a préoxima
geracao de uma aplicacao de seguros, nao é suficiente ter um assistente
pessoal. De facto, nds acreditamos que qualquer assistente virtual pessoal
devera ser proactivo, isto é, devera estar capacitado a agir ao invés de esperar
que seja o utilizador a interagir.

Por ultimo, mas nao menos importante, acreditamos que uma app de
seguros devera focar-se no planeamento do futuro. Tal significa que as
seguradoras terao que estar dispostas a arriscar por forma a continuarem a
oferecer as melhores experiéncias aos seus utilizadores.

A nossa defini¢ao de valor numa aplicagao movel de seguros € a de valor
percecionado que é uma combinacao de funcionalidades (vao ao encontro
das necessidades dos utilizadores), customizacao (pode ser personalizada por
forma a atender as necessidades dos utilizadores) e engagement.

Para o proposito do presente estudo, valor € a avaliagao dos consumidores
sobre os beneficios de uma dada aplicagao movel, isto €, se esta € capaz de
satisfazer as necessidades individuais e expetativas de cada utilizador. Nao
nos podemos esquecer, No entanto, que o valor percecionado podera ser
diferente de pessoa para pessoa.
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A nossa analise visual ndo apenas avalia usabilidade e valor, mas também as
diferentes camadas que representam diferentes etapas evolutivas ou estagios
de maturidade nas apps moveis avaliadas. Essas quatro areas, N0 N0sso
entendimento, sdo camadas que refletem a evolucao de valor percebido pelo
utilizador.

A primeira camada (Fungdes Core) compreende todas as func¢des basicas

que os utilizadores esperam conseguir realizar com a sua aplicacao de
seguros. Independentemente do tipo de seguradora que estejamos a analisar,
conseguimos verificar no grafico abaixo que todas as aplicacdes avaliadas
permitem ao seu utilizador realizar operacdes simples como consultar as suas
coberturas, dados pessoais ou fazer a gestao da sua apolice.

A segunda camada (Sobre Mim) diz respeito as capacidades de analise. Esta
camada significa que a seguradora esta a recolher e a interpretar informacao
sobre o utilizador, mas ainda nao traduziu toda essa informacao em acdes
concretas, apenas mostrando algumas analises — como, por exemplo, quanto
ja foi gasto em consultas.

A terceira camada (Para Mim) constroéi-se em cima da segunda — esta
camada esta relacionada com o grau de customizacao que o utilizador é
capaz de realizar dentro da app, de modo a conseguir satisfazer necessidades
individuais e desejos. As seguradoras posicionadas nesta camada nao so tém
uma quantidade enorme de informacao sobre os seus utilizadores como
estao a fazer algo com essa informacgao: estao a agir com base na informacao
que tém, criando mais valor para os seus utilizadores seja por oferecerem
insights personalizados, ofertas ou outros.

A quarta camada (Interacao Disruptiva) cristaliza a nossa prépria visdo da
proxima geracao de aplicagcdes de seguros: esta € uma aplicagcado movel

gue conhece o utilizador e faz com que as suas vidas se tornem mais faceis

e descomplicadas. E uma aplicacdo movel inteligente, sintonizada com as
necessidades do utilizador. As aplicagcdes moveis posicionadas nesta camada
estao a utilizar a informac¢ao que tém sobre os seus utilizadores em diferentes
acdes, proporcionando-lhe valor real e concreto. E uma aplicacdo movel
proactiva, que tem os processos certos em funcionamento por forma a ajudar
utilizadores a tomar as melhores decisbes com 0s seus seguros.
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Tendo em consideracao estes critérios, avaliamos as diferentes aplica¢cdes que
resultaram no posicionamento estratégico abaixo:
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Encontrara uma analise mais completa das aplicagdes avaliadas abaixo. Esta analise
pretende complementar a abordagem visual que incluimos no grafico acima.

Jemonade:

A aplicacdo da Lemonade foi construida para ser ultrarrapida, superacessivel
e altamente conveniente. Os utilizadores conseguem comprar o seu

seguro em apenas alguns minutos e parte da missdao da Lemonade é
automatizar o processo de sinistros para que os clientes consigam receber

o seu dinheiro numa questdo de minutos. A aplicacdo da Lemonade conta
com a ajuda da Maya, que é o bot de inteligéncia artificial que ajuda os
clientes a encontrarem as coberturas que melhor funcionam para as suas
necessidades.

A empresa também conta com a ajuda de algoritmos de Machine Learning
por forma a serem capazes de processar sinistros com maior rapidez — ao
utilizar esta tecnologia, a Lemonade consegue fazer o pagamento de sinistros
mais rapido do que qualquer outra empresa seguradora do mercado, o que

€ um fator de satisfagcdo para a sua base de clientes. Um nUmero elevado

de clientes afirmam que estao muito satisfeitos com a facilidade de uso da
aplicacdao — dizem que é conveniente, facil de navegar e simples de configurar.

A aplicacdo da Lemonade, de acordo com alguns utilizadores, oferece uma
experiéncia que nem sempre € conveniente no que toca ao apoio ao cliente.
Alguns clientes dizem que é dificil chegar ao contacto com um agente
humano quando necessitam de escalar um problema e outros mencionam
gue nao existe informacao suficiente sobre cada tipo de cobertura na
aplicacgao.

Porque a aplicacao da Lemonade depende da tecnologia de Machine
Learning para automatizar o processo de sinistros, alguns clientes mencionam
que foram acusados de fraude quando precisaram de comunicar um sinistro,
o que fez com que estes clientes ndo ficassem satisfeitos. De forma a evitar
este tipo de frustragdes, € importante perceber o preconceito que esta
tecnologia promove de forma involuntaria.
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Metrhomile

A aplicacdao da Metromile oferece apodlices de pay-per-mile. Os clientes que
ndo conduzem muito podem beneficiar deste tipo de seguro e, de facto, varios
clientes afirmam que esta aplicagao movel é facil de utilizar e que conseguem
configurar o seu seguro de uma forma rapida. Os utilizadores fazem o scan da
sua carta de conducao diretamente na aplicacao utilizando o seu telefone e
conseguem também customizar o tipo de coberturas que pretendem.

O processo de participacao de sinistros € também feito através da aplicagao —
apenas é necessario seguir 0 processo passo-a-passo que a Metromile incluiu
na aplicacao.

Existem outras funcionalidades que ajudam os utilizadores a tirar o maior
partido deste servico e desta aplicagdo movel: estes conseguem conectar

o carro a aplicagao e utilizar a aplicagao para localizarem o seu veiculo,

evitar multas e até obter ajuda a descodificar algumas luzes do motor.
Adicionalmente: é possivel verificar os percursos, a quilometragem e os precos
de combustivel.

Muitos clientes queixam-se do apoio ao cliente: mencionam que a
qualidade do apoio é mé e que é necessario muito tempo para obter uma
resposta. Adicionalmente, multiplos clientes reportaram problemas com
a performance da app - mencionam que esta para multiplas vezes, o que
sugere que é necessario trabalhar na performance da experiéncia.

Outros aspetos a ser levados em consideracao € o processo de participagao

de sinistros — alguns clientes mencionam que este processo € Moroso o que
faz com que tenham uma ma experiéncia, ndo apenas com a aplicagao movel,
mas com o servigco no geral. Se este processo fosse mais rapido e mais eficaz,
mais clientes reportariam niveis mais elevados de satisfacao. Outros clientes
mencionam a falta de precisdo nos mapas, dizendo que nao conseguem
localizar os seus veiculos o que € um detalhe a ter em conta para fornecer uma
melhor experiéncia aos seus clientes.
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A aplicacdo moével da Cuvva oferece trés tipos de seguros, neste momento:
seguro automaovel temporario, subscricao de seguro automovel e seguro de
viagem. Ao utilizar a aplicagao, os utilizadores conseguem criar uma conta
em apenas alguns minutos e se tiverem algum obstaculo, obtém ajuda no
chat da aplicagdo 24/7. E possivel ter um seguro automaével temporario desde
1 hora até 28 dias e também é possivel verificar na aplicacao quanto tempo
resta ou até mesmo fazer a extensao do seguro.

Mais recentemente, a Cuvva lancou um seguro automaovel por subscricao
mensal onde os clientes conseguem cancelar o seu seguro a qualquer
momento. Para uma maior conveniéncia, os utilizadores conseguem fazer o
pagamento diretamente na aplicagcdo com o seu cartao ou através de Apple
Pay (para utilizadores de iPhone). Com o seguro de viagem, é possivel comprar
seguros para cada viagem que os clientes facam. Para os clientes que sentem
gue o servico pode ser caro, a empresa adicionou uma funcionalidade que
ajuda os clientes a perceber que fatores estao a afetar o preco do seguro.

Devido a pandemia do COVID-19, a empresa suspendeu todas as vendas de
seguros de viagem e os clientes ja nao poderao comprar esse tipo de seguro
através da aplicacdo. No que toca a experiéncia com a aplicacao, alguns
utilizadores mencionam que o apoio ao cliente nao é tao rapido a responder
como a empresa publicita no seu website e outros utilizadores afirmam

gue a empresa nao vende seguros a certos modelos de veiculos. Ainda que a
maioria dos clientes afirme que a aplicacao é conveniente e facil de utilizar, os
clientes ainda assim dizem que o servico é caro e nao vale a pena.
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oscdar

A Oscar oferece seguro de salde através da sua aplicacdo mével. E possivel
agendar uma consulta, falar com um médico e pesquisar por doengas, tudo
através da aplicacdo. Os utilizadores tém acesso ao seu plano completo, as
suas despesas, as suas analises, receitas médicas, pagamentos e tudo o que
necessitam de saber sobre o seu seguro de saude.

Através da aplicagcdo movel, € possivel receber novas receitas médicas sem ser
preciso ir ao médico requisita-las e é possivel fazer com que os medicamentos
sejam entregues na farmacia. No chat da aplicacao, existe a possibilidade de
trocar mensagens com a equipa de salde — uma equipa de especialistas que
ajuda os clientes a encontrar médicos, responde a questdes, clarifica algum
pagamento que nao esteja tao claro e muito mais. A Oscar Health também
ajuda os utilizadores a mexerem-se e recompensa-os por isso: € possivel medir
0s passos através da aplicagao e os utilizadores ganham um cartao-oferta da
Amazon por cada dia que atingem o seu objetivo de passos diario. Finalmente,
€ também possivel aceder ao cartao de identificagdo de apdlice e verificar
todas as despesas.

A maioria das opinides dos utilizadores é positiva e estes dizem que a
possibilidade de falarem com um médico via online e a prépria aplicagao sao
as melhores partes do servico. No entanto, alguns clientes reportam que o
processo de submissao de despesas é moroso e alguns clientes reportam
até erros nos seus prémios e no reembolso de despesas e que resolver
esses problemas tomou-lhes muito tempo, insinuando que o apoio ao cliente
podera ndo ser tdo eficiente como alguns utilizadores argumentam.

Outros utilizadores referem a rede muito pequena de médicos que tém
parceria com este seguro em particular, fazendo com que seja mais dificil para
os clientes estarem cobertos pelo seguro e levando a que tenham despesas
extra. Adicionalmente, de acordo com o feedback de alguns utilizadores, a
forma como os médicos estao organizados na aplicagao nao € intuitiva ou

facil de perceber, o que gera muita frustragdo quando os utilizadores estdo a
procura de um médico especifico e ndo o conseguem encontrar.
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GEICO.

A aplicacdo movel da Geico oferece seguro automaovel. O inicio da jornada de
cliente na aplicagcdo parece ser simples e intuitiva: é possivel ter uma cotagao
e subscrever uma apdlice diretamente na app, aceder a todos os cartdes
necessarios e gerir a apolice. Avancando para o apoio ao cliente, é possivel
encontrar apoio na aplicagao ao interagir com a Kate, que é a assistente virtual
da Geico. Também é possivel solicitar assisténcia em estrada diretamente
através da aplicacao ou até mesmo fazer a participagao de sinistros e gerir
as participagdes ja comunicadas. Convenientemente, € possivel fazer o
pagamento do prémio e gerir as faturas sem ser necessario sair da aplicagao.
Os clientes reportam que o apoio ao cliente através da aplicagao é rapido

e eficaz, bem como o processo de participagao de sinistros que pode ser
completado na aplicagdo e é eficientemente tratado pela empresa.

Alguns clientes reportam que a navegacao na aplicacdao poderia ser melhor
conseguida e mais intuitiva, ja que estes demoram mais tempo do que o
esperado a concluir algumas tarefas, enquanto outros afirmam que, embora a
aplicagao no geral seja boa, tem alguns problemas relativos a sua performance
(alguns clientes mencionam que a aplicacao é lenta e tal acaba por tornar a
experiéncia menos apelativa).

Em relagcao ao processo de participagao de sinistros, alguns clientes afirmam
gue o processo de carregar documentos para a aplicagao é frustrante e nao €,
de todo, uma experiéncia satisfatoria.
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E{b Alan € uma empresa Francesa que oferece seguros de saude. Através da
aplicacao movel, os utilizadores conseguem usufruir da conveniéncia
da telemedicina, consultar todos os detalhes da sua apdlice, aceder ao
seu “cartao Alan” e carregar documentos para reembolso de despesas
diretamente através da aplicacdao moével.

As opinides dos clientes referem que o apoio ao cliente é rapido e eficiente

e gue o processo de reembolso de despesas é tratado de forma rapida

pela empresa, que oferece um seguro de saude completamente digital. Os
utilizadores também afirmam que a aplicagdo tem um design limpo, € simples
e facil de usar. Finalmente, também mencionam que toda a informacao que
necessitam esta na aplicacao e que esta além de abrangente, é util.

Enquanto a Alan se orgulha do seu processo de onboarding ser facil e de estar
finalizado em apenas alguns minutos, alguns clientes que ja utilizaram a
aplicacdao mével mencionam que nao tiveram uma boa primeira experiéncia
com a mesma. Outro aspeto menos positivo a considerar € o apoio ao cliente
—alguns clientes referem que o apoio ao cliente apenas esta disponivel através
da aplicagdo movel e que nao conseguem obter respostas rapidas quando
estas sao necessarias.
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A Zego oferece seguro de trabalho para condutores e seguros para frotas. Os
condutores conseguem comprar seguros para o periodo em que estejam
a trabalhar (tal como entrega de comida com a Uber Eats ou a Deliveroo,
entre outros). O onboarding na aplicacao movel é simples e pode ser
concluido em apenas minutos e os utilizadores conseguem escolher o plano
que pretendem depois de preencher os seus dados pessoais na aplicacao.

A Zego funciona um pouco como a Revolut no sentido em que os utilizadores
“carregam” a aplicagdo com dinheiro, verificam o seu saldo e até os seus
cartdes e apenas compram o0 seguro que precisam, nao estando vinculados a
um plano especifico com condicdes especificas. Trabalhadores independentes
— o0 nicho desta aplicacao — também conseguem aceder aos seus documentos
de apdlice através da app, o0 que torna esta experiéncia conveniente para
pessoas que Nao passam os seus dias de trabalho em frente do computador.

Alguns clientes referem que ainda que a aplicagdo moével da Zego inclua um
incentivo para os utilizadores que referenciarem amigos a instalar a aplicagao,
estes nunca receberam o crédito que lhes havia sido prometido, o que faz
com que estes duvidem da credibilidade tanto da publicidade como das
promessas da empresa.

Outros clientes destacam o facto nao conseguirem renovar o seu seguro
através da aplicacao, o que levanta a questao — porqué utilizar uma aplicagcao
madvel que Ndo permite a renovacdo do seguro diretamente na app?
Adicionalmente, alguns clientes mencionam que quando necessitam de
receber uma cotacao, tém que fazer o download da app, o que para estes é um
incomodo.
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o StateFarm-

A State Farm oferece um variado leque de seguros: através da aplicagcao
madvel, os utilizadores conseguem pagar as suas contas através do Apple Pay
e Android Pay, por exemplo; conseguem ver o seu cartao de seguro e até
adiciona-lo a Apple Wallet (para utilizadores iPhone); conseguem consultar as
suas apdlices e verificar em detalhe todas as suas coberturas.

O processo de participacao de sinistros também é realizado através da
aplicacdo - é possivel iniciar um processo, verificar o seu estado e receber
notificagdes. A aplicacdo modvel integra com a Siri e é possivel pedir-lhe para,
por exemplo, ver os cartdes do seguro. Para os utilizadores que tém seguro
automovel com a State Farm, existe uma outra aplicagcao chama Drive & Save
gue basicamente ajuda os utilizadores a conduzirem melhor e a receberem
recompensas por isso.

Porque a State Farm tem muitos tipos de seguros e também tem servigos
bancarios, alguns utilizadores afirmam que precisam de algum tempo
para se habituar a aplicacdo e que esta poderia beneficiar de uma melhor
organizacao — pelo menos no ecra inicial.

Alguns utilizadores sugerem que ter um menu onde é possivel verificar todos

0s seus produtos subscritos, tornaria a aplicagdo mais clean e mais organizada.

Para os utilizadores que utilizam a aplicagao Drive & Save, mencionam que a
aplicagdao nao é precisa o suficiente e que acaba por prejudicar a pontuagao
que recebem - dizem que a aplicagcdo acaba por nao ter qualquer valor, ainda
gue o conceito seja interessante.
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A Root oferece seguro automovel baseado na performance de conducao.

A aplicacao movel atribui uma pontuacao a cada utilizador com base no

seu comportamento de conducdo. Os utilizadores podem alterar as suas
coberturas a qualquer momento e conseguem também fazer participacao
de sinistros em apenas alguns minutos, diretamente na aplicacdo. Alguns
clientes mencionam que a aplicagao € muito facil de ser utilizada e que a
experiéncia € conveniente.

A Root tem uma funcionalidade interessante intitulada de “Test Drive” —
potenciais clientes podem fazer o download da aplicagao, conduzir como
normalmente fariam durante algumas semanas €, no final deste periodo de
teste, a Root comunica aos utilizadores se |hes consegue fazer um seguro

e dar-lhes uma cotagdo. Os clientes também mencionam a facilidade do
onboarding e do processo de participacao de sinistros.

Enquanto os utilizadores geralmente falam bem da funcionalidade de
monitorizar os seus habitos de conducao, varios destes mencionam que a
funcionalidade do Test Drive é enganosa e nada transparente. Os potenciais
clientes da Root tém que fazer um test drive durante 30 dias por forma que a
empresa consiga estabelecer um perfil e determinar uma cotacao: o facto é
gue muitos clientes se queixam de terem assumido o compromisso de realizar
o test drive e de terem agonizado sobre o seu comportamento de conducao e,
depois dos 30 dias, a Root respondeu-lhes a dizer que nao seria possivel fazer-
Ihes um seguro.

Os utilizadores referiram-se a experiéncia como extremamente dececionante,
visto que tiveram que suportar durante 30 dias a monitorizagdao do seu
comportamento de conducado apenas para que a empresa lhes dissesse que
nao poderiam ter um seguro com a mesma.
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A aplicacdao movel da Cover oferece um servico diferente: os utilizadores
apenas tém que responder a algumas questdes e depois a prépria aplicagao
movel tem o trabalho de procurar as melhores cotagdes para as coberturas
gue os clientes pretendem. E possivel comprar um seguro em apenas

alguns cliques e pagar diretamente através da aplicacao. Se os utilizadores
necessitarem de ajuda, a Cover tem uma equipa de agentes que podem ser
contatados através de mensagem e que estdo capacitados para aconselhar os
utilizadores sobre os prémios e os tipos de coberturas.

Apos ter adquirido os seus seguros, os utilizadores conseguem geri-los na
aplicacao ou falar com o seu agente exclusivo. Os utilizadores mencionam que
a aplicagdao é muito conveniente e facil de utilizar e que faz exatamente o que
€ esperado desta. Dizem que a experiéncia é simples e que a comunicacao é
precisa e clara. Os clientes tém acesso a um programa de referéncias. Quando
0s amigos dos utilizadores compram uma apdlice, ambos recebem um cartao
oferta da Amazon no valor de $25.

A experiéncia ndo € completamente gerida através da aplicagcdo movel e
porventura, a empresa poderia explorar este detalhe. Os clientes fazem o
download da aplicacao, respondem a algumas questdes para terem acesso a
sua cotagdo, mas a aplicagao movel apenas serve como uma plataforma de
troca de contactos, para falar com um agente por mensagem.

Tal pode ser dececionante para clientes que esperavam uma experiéncia
completamente digital. Alguns clientes dizem que é limitador apenas terem a
opcao de enviar mensagens de texto aos seus agentes e, como tal, o apoio ao
cliente ndo é tdo bom quanto poderia ser.
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Seguradoras 100%
Digitais: Um novo
normal?



Pode-se dizer que 2020 comegou com um estrondo. Todos concordamos que o inicio
do ano foi inesquecivel — e nao por boas razdes. Devido a pandemia provocada pelo
COVID-19, a economia global foi severamente atingida. Todas as empresas, todas as
indUstrias e todos os setores foram impactados e nao existe uma Unica empresa ou
pessoa que tenha sido poupada a disrupg¢ao que resultou dos eventos recentes. A
pandemia forcou o encerramento de varias empresas, ao isolamento das pessoas nas
suas casas com pouco contato social e forcou-nos a todos a adaptarmo-nos a uma
realidade diferente.

“O impacto do COVID-19 no crescimento global e na
industria seguradora é provavelmente mais profundo e
amplo do que o consenso atual.”

Global Macro and Insurance Outlook Q12020

O surto de COVID-19 esta a impactar a industria seguradora de diferentes formas -
desde a adaptacao dos trabalhadores ao trabalho remoto, a adaptar os seus modelos
de negdcio e até mesmo o apoio ao cliente, as empresas seguradoras tém muitos
aspetos logisticos e operacionais a considerar, a revisitar e a alterar. J&a mencionamos
isto antes — as organizacdes que estavam preparadas com as ferramentas digitais
certas conseguiram adaptar-se mais rapidamente a mudang¢a de contexto dos
mercados globais e locais. Isto é verdade ndo apenas para as seguradoras, mas
também para muitas outras organizagdes em diferentes inddstrias. Numa situagao
em que durante meses as pessoas Nndo estavam autorizadas a sair de casa a nao ser
para responder a necessidades basicas (como comprar alimentos ou medicamentos,
por exemplo), as empresas que nao tinham alternativas digitais para os seus servicos,
foram profundamente impactadas e viram os seus negdcios a desmoronar do dia
para a noite.

E por isso que temos defendido a importancia dos canais digitais durante os
ultimos anos - acreditamos firmemente que os canais digitais devem ser uma
necessidade ao invés de uma prioridade para as seguradoras que efetivamente
desejam manter uma relagcdo préxima e relevante com os seus clientes.

A luz dos acontecimentos recentes, os canais digitais tornaram-se ainda mais cruciais
porgue nestes tempos incertos, as ferramentas digitais sdo a Unica ferramenta

gue permite as empresas manter o contacto com os seus clientes e levar esse
relacionamento a um patamar diferente. Como ja mencionamos anteriormente
noutros contextos, as ferramentas digitais conseguem sobreviver a qualquer
mudanca de contexto e sao a espinha dorsal de organizacdes resilientes e ageis.
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E verdade que, como resultado da pandemia provocada pelo virus COVID-19, nem
todos os tipos de seguradoras serao impactados da mesma forma. De facto, a

Global Macro and Insurance Outlook for Q1 of 2020 afirma que as seguradoras de
saude serao as mais impactadas na indUstria, principalmente “devido a aumentos
nas hospitalizagdes” e que o nivel de impacto “dependera do sistema de salde de
cada pais e da participacao relativa do governo e seguradoras privadas”. De acordo
com o mesmo relatério, as seguradoras que oferecem seguros automoveis serdao as
menos impactadas, ja que provavelmente terao menos sinistros devido a reducao da
utilizagao deste transporte.

Como o impacto econdmico € inevitavel, o que parece claro é que a indUstria

nao estava preparada para este embate e este surto afetou particularmente as
seguradoras que ainda dependiam de modelos de negdcio tradicionais — modelos
de negdcio que eram impulsionados por interagcdes cara-a-cara e pela presenca
fisica. Nos tempos incertos em que vivemos, novas oportunidades de crescimento
aparecem por toda a parte e uma coisa € clara: as seguradoras precisam de
enderecar as suas jornadas de transformacao digital agora.

As seguradoras necessitarao de descobrir quem serao os seus Nnovos clientes neste
mundo “pds-COVID", terao que descobrir quais as suas necessidades e expetativas e,
por fim, terdo que garantir que estdo digitalmente preparados — as seguradoras tém,
neste momento, uma clara oportunidade de melhorar a experiéncia digital do cliente
e acelerar a digitalizagao da industria. As seguradoras irdo necessitar de reinventar os
seus processos de negdcio internos para que se tornem empresas ageis — somente
tornando-se mais digitais e mais adgeis, conseguirao ter a liberdade necessaria para
tomar decisbes em menor periodo de tempo e tornar-se-ao ainda melhor adaptadas

as condi¢des do mercado.




Oportunidades na
Industria Seguradora



Nao é surpresa nenhuma que a tecnologia tem o poder de revolucionar industrias
e tem vindo a fazé-lo nos ultimos anos. Os exemplos que apresentamos acima no
nosso estudo das aplicagdes moveis sao prova disso: algumas das seguradoras que
analisamos estao a utilizar tecnologias como a Inteligéncia Artificial ou Machine
Learning para melhorar os seus processos internos e, em resultado, melhorar a
experiéncia de cliente.

A tecnologia, pode de facto, ser crucial para a sobrevivéncia das empresas,
especialmente em tempos incertos como os que vivemos atualmente. Mas porqué?
Porque a tecnologia é resiliente, muito mais resiliente do que processos baseados
em papel ou processos que dependem de pessoas. A tecnologia consegue suportar
mais do que processos dependentes de papel ou de skills humanas. Tal significa
gue as seguradoras podem e devem utilizar a tecnologia para ajudar a melhorar

0s seus modelos de negdcio. A tecnologia pode tornar-se um aliado crucial para

as seguradoras, uma vez que ajuda a automatizar processos que sao parte do seu
quotidiano - por exemplo, automatizar o processo de participagao de sinistros ou o
processo de enviar uma cotac¢do aos clientes pode beneficiar ndo apenas o negdcio,
mas também as operacdes diarias. Pode até ser o elemento que faz a seguradora
destacar-se de todas as outras ofertas.

Ao simplificar esses processos, é possivel focar mais
recursos e tempo a outros aspetos da jornada de cliente
- por exemplo, é possivel dedicar mais tempo a melhorar
o tempo de resposta do apoio ao cliente ou o processo
de onboarding.

Existem muitas seguradoras a tentar diferenciar-se de outras empresas fazendo

as coisas de forma diferente — enquanto a Lemonade se tornou conhecida como a
empresa que tratava dos seus sinistros em apenas alguns minutos tirando partido
dos algoritmos de Machine Learning, a Aviva Drive também colocou a melhor
tecnologia a uso para melhorar a experiéncia de cliente. A Aviva Drive mede o
comportamento de conducdo dos seus utilizadores utilizando uma camara no tablier
do veiculo. Ao utilizar esta funcionalidade, o cliente obtém uma pontuacao que, por
sua vez, Ihes pode dar descontos. Com esta funcionalidade, os utilizadores também
conseguem gravar e armazenar as suas filmagens bem como registar todas as suas
viagens. De acordo com o estudo da Aviva, a utilizacdo da cdmara no tablier do
veiculo ajudou-os a melhorar o processo de participagao de sinistros ja que mais

de metade dos condutores utilizaram essas filmagens como parte do processo de
participacao de sinistros que iniciaram e para um terco desses, a filmagem ajudou-os
a provar que ndo eram culpados.
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Na nossa opinido, as seguradoras precisam de se focar em trés elementos de agao
para impulsionar a mudanc¢ca no mercado:

Automacao

Pontos de contacto Canais Digitais
com o cliente

O primeiro elemento é a automacao. As seguradoras devem definitivamente
comecar a automatizar o nidmero maximo possivel de processos criticos para o
negdcio. Essa automacao aumenta a produtividade e torna as seguradoras mais
eficazes nas suas operacdes diarias;

As seguradoras devem concentrar-se nos pontos de contacto com o cliente. Os
clientes geralmente nao confiam nas seguradoras e estd na altura das seguradoras
mostrarem aos seus clientes que conseguem fazer melhor. As seguradoras devem
estar acessiveis e disponiveis e destacarem-se em todos os pontos de contacto que
tenham com o cliente, seja no processo de onboarding, responder a questdes do
cliente via chatbot ou resolver algo que nao correu bem;

Finalmente, é extremamente importante que as seguradoras se concentrem nos
seus canais digitais. Estes devem ser a sua primeira prioridade, ja que cada vez mais
clientes dependem dos seus smartphones para os ajudar a gerir as suas vidas e, para
as novas geracgoes, para quem o mundo digital é natural, € impensavel ndo investir
numa boa aplicagao movel.

Utilizando a tecnologia correta nos momentos certos da jornada de cliente pode ser
benéfico tanto para a seguradora como para o cliente. O que é realmente essencial
gue as seguradoras mantenham em mente é que nao ha problema em utilizar
tecnologia com o propdsito certo em mente — e esse deve ser o de tornar a vida dos
seus clientes mais facil e menos complicada. S6 assim é que as seguradoras podem
oferecer valor tangivel e tornar-se relevantes para os seus clientes.
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Contudo, como menciondmos anteriormente neste estudo, ha uma discussdo da qual
nao podemos fugir e essa é o preconceito involuntario que existe em tecnologias
como a Inteligéncia Artificial e Machine Learning. E extremamente importante
entender e reduzir este preconceito involuntario existente nestas tecnologias, ou
entao corremos o risco de prejudicar ou beneficiar alguns clientes em detrimento de
outros.

Adicionalmente, durante os tempos desafiantes que correm, algumas seguradoras
apresentaram respostas a pandemia do COVID-19 muito praticas. A All State Farm,
por exemplo, decidiu reduzir os prémios do seu seguro automaovel em todos os
estados nos EUA, porgque as pessoas ndo estavam a conduzir com a frequéncia que
seria normal. Outras seguradoras estao a oferecer crédito aos seus clientes ou a
reduzir prémios.

As acoes falam mais alto do que as palavras e a maior oportunidade que as

I “As [seguradoras] querem manter os clientes, tém que os
tratar bem”.

Robert Hunter, director of insurance at the Consumer Federation of America

seguradoras tém para o futuro é a de tratar os seus clientes como prioridade.

A maior oportunidade para as seguradoras € entender que nao é apenas oferecer
descontos ou redugdes de prémios que conta: é o estar I1a nos momentos em que os
clientes realmente precisam do seu seguro e apoia-los quando estiverem a atravessar
tempos mais dificeis. E tempo de as seguradoras colocarem os seus clientes no
centro de tudo o que fazem - que melhor altura para o fazer do que agora?




Conclusao



Como temos visto ao longo deste relatdrio, o mundo estd constantemente em
mudanca e este ano em particular foi um ano desafiante, ndo apenas para a indUstria
seguradora, mas para todas as indUstrias. Os acontecimentos recentes forcaram as
seguradoras a reavaliar as suas prioridades g, claro, também forcaram uma rapida
digitalizagao da induUstria.

Embora a pandemia tenha sido responsavel pela disrupgao de tantas empresas e das
vidas de tantas pessoas, também revelou oportunidades de crescimento. E claro que
as seguradoras tém agora uma oportunidade de fazer as coisas de maneira diferente
e de se envolver com os seus clientes e comunidades de uma forma diferente, com
um propdsito diferente. O cliente que sai desta crise nao sera o mesmo cliente de
antigamente. Portanto, é crucial que as seguradoras primeiro percebam quem é o
seu cliente e, em seguida, quais sao 0s seus novos habitos e comportamentos e o que
€ importante para eles antes de tentarem comunicar com 0s mesmos.

Todos nés seremos pessoas diferentes depois disto

€ uma coisa parece especialmente inequivoca - ndo
guereremos voltar a forma como eram feitas as
coisas anteriormente. Agora sabemos que existe uma
alternativa digital para todos aqueles servicos que
estavamos convencidos que estavam profundamente
dependentes de locais fisicos.

Os clientes agora percebem que as coisas podem ser feitas de forma distinta e, de
agora em diante, irdo esperar experiéncias digitais ainda mais convenientes e ainda
mais pessoais.

Isto significa que estd nas maos das seguradoras continuar a investir em novas e
avancadas tecnologias por forma a continuar a melhorar a experiéncia de cliente.
Desta forma, a induUstria beneficia da digitalizacdao que provém destes investimentos
e os clientes podem também beneficiar de experiéncias de cliente melhores e

mais personalizadas que, em Uultima analise, impulsionam a fidelidade a marca e

a niveis mais elevados de satisfacao. Compreender o contexto do mercado e dos
novos consumidores € uma das formas através das quais as seguradoras poderao ter
sucesso Nnuma nova geracao de industria seguradora.
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