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Analise

O impacto

Os clientes valorizam cada vez mais a
conveniéncia, a transparéncia e a possibilidade

necessidades.

de aceder a produtos ajustados as suas

do consumidor moderno
no mercado segurador

TEXTO
ANTONIO SARMENTO

O setor segurador tem feito pro-
gressos visiveis na adaptacio ao novo per-
fil dos consumidores, mas a velocidade
dessa transformacao ainda estd aquém das
expectativas de um publico cada vez mais
digital, exigente e atento a questdes de sus-
tentabilidade e personalizacio dos produ-
tos oferecidos.

“Observdmos que a transicio para ca-
nais digitais teve grandes desenvolvimen-
tos nos dltimos anos, com muitas empre-
sas do setor segurador a investirem em
plataformas online, aplicacbes moveis e
processos de subscricio e processamento
dos sinistros automatizados, o que tem
melhorado a experiéncia do cliente, tor-
nando a contratacio e gestio de seguros
mais acessivel e eficiente. Temos assistido,
no mercado, a uma crescente digitalizacdo
e ao lancamento de produtos e ferramen-
tas inovadores, incluindo apps de tracking
de héabitos desportivos e alimentares, por
exemplo, tendo em vista ir ao encontro
de um consumidor cada vez mais ligado,
e que privilegia um servico célere e in-

IM. | Copyright licensed by Visapress | P. 1 of 2

tegrado na sua rotina didria”, dizem Rita
Rendeiro, sécia, e Rita Sousa Carlos, asso-
ciada, da CCSL.

Ainda assim, este progresso nao é regis-
tado uniformemente pelo setor. Enquanto
alguns operadores tém sido igeis na ado-
¢do de tecnologias e na reformulagio dos
seus modelos de negécio, outros perma-
necem presos a estruturas tradicionais,
com processos ainda muito burocriticos
e pouco centrados no utilizador. “De uma
forma geral, os consumidores valorizam
cada vez mais a conveniéncia, a transpa-
réncia e a possibilidade de aceder a pro-
dutos ajustados as suas necessidades. No
setor segurador, nem todas as empresas
estdo prontas para o fazer o que as podera
afetar em comparacio aos seus concorren-
tes. Veja-se o caso das empresas do setor
que se destacam pela rapidez na tramita-
¢do de processos de sinistro ou mesmo de
subscricio de produtos por colocarem a
disposicio dos seus clientes ferramentas
tecnoldgicas como aplicagdes, plataformas
e assistentes de IA (chatbots)”, acrescen-
tam as especialistas da CCSL.

Nuno Soares, managing partner da
‘We Seguros, considera que a inovagdo e a
tecnologia sdo “fatores-chave para o setor
segurador identificar, entender e gerir os
riscos emergentes com mais rapidez, pre-
cisdo e eficiéncia. Permitem detetar sinais
antecipados de novos riscos, mas também
transformar os dados em insights aciona-
veis”. Jd a regulamentacio atual tem as-
petos que favorecem e outros que limitam

a adaptacio do setor segurador aos novos
riscos. “Genericamente, procura equilibrar
a protecio do consumidor e a solvéncia das
seguradoras, mas em muitos casos ainda é
lenta a adaptacao a velocidade da inovaczo
tecnoldgica e aos novos tipos de riscos, tais
como os riscos cibernéticos e as mudancas
climéticas”, afirma Nuno Soares.

O responsivel da We Seguros subli-
nha os significativos desafios juridicos na
adaptacdo as novas realidades digitais e
ambientais, quer pela falta de clareza nas
regulamentacdes, da dificuldade de adap-
tagao das leis 4 inovagio tecnoldgica e dos
desafios na responsabilizacio e precifica-
¢do de novos tipos de risco. “Para que o
setor se adapte de maneira eficaz é essen-
cial uma evolugdo na regulamentacio e a
colaboracio mais estreita entre regulado-
res, juristas e as seguradoras para garan-
tir que as apdlices e as praticas do setor se
adequem as exigéncias dos novos tempos”,
refere.
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Personalizacao

O processo de personalizacio dos produ-
tos de seguro é um caminho necessirio,
sendo os seguros paramétricos um bom
exemplo do caminho que tem vindo a ser
trilhador pelo setor. “Hoje em dia ja exis-
tem solucdes de [A que permitem avaliar
com maior precisdo os riscos de cada se-
gurado com recurso a dados de sadde e
histéricos clinicos, algoritmos de [A que
permitem identificar tendéncias de com-
portamento e padrdes de riscos potenciais
e até solucdes de 1A que ajudam as segura-
doras a prevenir fraudes. Tendo este en-
quadramento presente, penso que podere-
mos caminhar para seguros cada vez mais
taylor made e acessiveis ao publico em ge-
ral”, afirma Nuno Luis Sapateiro, s6cio da
Abreu Advogados.

Segundo o especialista, a personaliza-
¢io dos produtos de seguro também sera
importante para facilitar o entendimento
das condicdes contratuais pelo consumi-
dor “uma vez que ainda é muito comum
depararmo-nos com condicdes gerais de
determinados produtos de seguro com
virias cldusulas”, incluindo coberturas e
exclusdes, que ndo tém qualquer aplicacao
pratica ao caso concreto. “A personaliza-
¢io dos produtos, nomeadamente no que
diz respeito ao pacote contratual associa-
do, permitird uma melhor percecio das
condicbes contratuais por parte do con-
sumidor e mitigard o risco de litigincia
futura quando ao ambito das coberturas
contratadas”, acrescenta o sécio da Abreu
Advogados.

O advogado refere também que os es-
tudos de mercado indicam que os consu-
midores ainda preferem interagir com um
humano quando tém de pedir conselhos
sobre produtos ou ofertas e que existe
uma franja mais reduzida de consumi-
dores que gerem todo o processo online.
“Sem prejuizo, é inevitdvel que a mudanca
geracional venha a determinar uma inver-
sao desta tendéncia. No que diz respeito
ao consumo propriamente dito, as novas
geracdes poderdo ter uma maior recetivi-
dade aos chamados seguros integrados, ou
seja, os seguros adquiridos no ambito da
transacdo comercial de outro produto ou
servico, que surge como forma de prote-
¢do desse bem ou servico”.
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Por outro lado, afirma Nuno Luis Sa-
pateiro, também ¢é expectdvel que as no-
vas geracdes tenham um maior apetite
para solucdes de seguros que se adaptem
ao comportamento do cliente como pay as
you drive, pay as you live e aos chamados
seguros on/off uma vez que terio maior
facilidade em compreender as solucdes
tecnoldgicas associadas a estes produtos,
nomeadamente quando estd em causa o
recurso a sensores, wearables e outros dis-
positivos.

Sobre o facto de as seguradoras tradi-
cionais correrem o risco de perder espa-
¢o para insurtechs mais dgeis, o advogado
da Abreu explica que as parcerias das in-
surtechs com as seguradoras tradicionais
“podem materializar-se através da subcon-
tratacao de determinados servicos dentro
dos condicionalismos previstos no quadro
legal, de acordos de distribui¢do com in-
surthechs registadas como distribuidores
de seguros ou até da integracio dessas in-
surtechs nas seguradoras”.

Ja Claudia Leonardo, partner da Melo
Alves, afirma que o mercado segurador
estd a adaptar-se e assistiu recentemente
ao surgimento do fenémeno das Insurte-
ch(s), start-ups que usam ferramentas de
tecnologia artificial, machine learning e
blockchain na venda e gestio de seguros
em ambiente digital e que permitem aos
consumidores uma experiéncia muito
mais agil, desburocratizada, autébnoma e
pessoalizada de escolha, contratualizacio
e gestao dos seus seguros. “Estas empresas
tém vindo a proliferar um pouco por todo
o lado e surgem, nao sé como concorren-
tes das seguradoras tradicionais, mas tam-
bém como aliadas a essas empresas pres-
tando-lhes servicos”, sublinha a advogada.

Para Claudia Leonardo, se suportada
por dados e tecnologia de qualidade, “a
personalizacdo dos produtos pode, in-
clusivamente, aumentar a rentabilidade
dos produtos de seguros por facilitar uma
maior adequagio ao risco”. “O movimento
a que temos assistido é o de acompanhar
das tendéncias pelos grandes grupos segu-
radores que, em todo o caso ainda ofere-
cem maijores garantias aos consumidores
do que as start-ups”, conclui a partner da
Melo Alves.



