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Inovacao
e tecnologia
determinam
o futuro

Inovacao s A inteligéncia artificial, os sensores [0T, os dados em tempo real
e 0s programas informaticos de avaliacio de informacdo de tltima geracio
permitiram as seguradoras melhorar a sua performance em todas as fases

da cadeia de valor.

Anténio Sarmento
asarmento@medianove.com

nivel de dados recolhi-

dos e tratados pelo setor

segurador tem uma

expressao significativa
quando comparado com outros
setores de atividade. Uma das gran-
des mudancas que decorreu da
inovagao em curso prende-se com
as novas oportunidades que foram
surgindo para utilizagao desses
dados, nomeadamente na fase de
identifica¢do e mensuragdo dos
riscos. “Esta possibilidade de cru-
zar uma série de dados que outro-
ra poderiam ser considerados quase
irrelevantes veio potenciar a capa-
cidade das seguradoras de defi-
nirem publicos-alvo para produ-
tos especificos, reverem as condi-
¢Oes de aceitagao de riscos, seja
em termos de prego (prémio), perio-
dos de caréncia, coberturas apli-
caveis, franquias”, diz Nuno Sapa-
teiro, socio da Abreu Advogados
a0 Jornal Econémico.

TTodo este enquadramento, acres-
centa o especialista, leva a outra
mudanga que € essencial e que
traca uma fronteira importante em
relagao a forma como o setor segu-
rador funcionava antes desta revo-
lucdo tecnoldgica: passou a ser pos-
sivel customizar os produtos as
necessidades e tendéncias dos
clientes, com condigOes mais ajus-
tadas as necessidades de franjas
especificas de consumidores, sem
que dai resulte um grande inves-
timento financeiro e de recursos
por parte da seguradora. A inteli-
géncia artificial (IA), as tecno-
logias como Machine Learning

(ML), os sensores 0T, os dados em
tempo real e os programas infor-
maticos de avaliacdo de informa-
¢ao de tltima geracdo sdo ferra-
mentas essenciais que tém vindo
a permitir que as seguradoras
melhorem a sua performance em
todas as fases da cadeia de valor,
ou seja, desde a fase de subscri-
¢ao do produto até a regulari-
zacao do sinistro”, acrescenta o
socio da Abreu Advogados.

Estas solugbes permitem ainda
que exista uma avaliagdo mais efi-
caz de padrdes de riscos poten-
ciais, de fatores como o clima, de
desastres naturais, da probabi-
lidade de desenvolvimento de pato-
logias e até ajudam as segurado-
ras a prevenir fraudes.

Por outro lado, a possibilidade
de se cruzar bancos de dados com
recurso a ferramentas de IA deve-
rd permitir tracar o perfil de cada
potencial cliente e estabelecer ante-
cipadamente as medidas neces-
sdrias para mitigar a exposigdo
desse cliente ao risco, nomeada-
mente ao nivel da prevengao, com
a consequente bonificagao em ter-
mos de prémio. A digitaliza¢do
tem levado a que os consumido-
res queiram processos rapidos,

0O grande desafio do
setor segurador passa
por nao defraudar

as expectativas dos
clientes que querem
uma experiéncia
digital instantanea

IM. | Copyright licensed by Visapress | P. 2 of 3

intuitivos e desburocratizados tanto
no processo de contratacao da apo-
lice como na participagdo e regu-
larizagdo de um eventual sinistro.
Por outro lado, também é expec-
tavel que as novas geraqoes tenham
um maior apetite para solu¢oes
de seguros que se adaptem ao com-
portamento do cliente como “pay
as you drive, pay as you live” e aos
chamados seguros on/off uma vez
que terdo maior facilidade em com-
preender as solugdes tecnolo-
gicas associadas a estes produ-
tos, nomeadamente quando estd
€M Causa o recurso a sensores,
wearables e outros dispositivos ou
a interacdo com chatbots”, subli-
nha o advogado.

Para Nuno Sapateiro, o grande
desafio do setor segurador passa
por ndo defraudar as expecta-
tivas dos clientes que querem uma
experiéncia digital instantanea sem
descurar o cumprimento de um
quadro legal e regulamentar que
tem vindo a ser revisto no senti-
do de tutelar. cada vez mais, a posi-
¢ao do tomador do seguro e do
segurado enquanto parte contra-
tual mais débil. "Na realidade, ao
garantir um processo célere e uma
experiéncia totalmente ao encon-
tro do que o cliente pretende, nao
se podem descurar os requisitos
pré-contratuais previstos na lei”,
conclui o socio da Abreu Advo-
gados.

Para Cldudia Leonardo, s6cia da
Melo Alves, vive-se presentemen-
te no setor segurador um movi-
mento de adesdo as novas tec-
nologias, a que genericamente se
designa de fenomeno das Insur-
Tech. "0 termo combina “insuran-

0 setor segudor tem, ao longo dos Ultimos anos, dsenvolvido um conjunto de it

ce” (seguros) e “technology” (tec-
nologia) e refere-se o uso de novas
tecnologias na modernizacao e
transformacao da forma como segu-
10s S0 criados, apresentados, dis-
tribuidos e geridos. O mercado vé
surgir novas seguradoras, start-ups
de seguros, por um lado, mas assis-
te também a adesdo ao fenome-
no por parte dos grandes grupos
seguradores tradicionais, que cada
vez mais, incluem as novas tecno-
logias, quer na concegao dos pro-
dutos, quer na gestao de sinistros”,
explica a especialista.

Impacto nos consumidores

O impacto esperado nos con-
sumidores € positivo, sobretudo
nas geracoes Millennial e Z. A expe-
riéncia proporcionada na aquisi-
Gao e uso de produtos de segu-
10s resulta mais confortdvel e per-
sonalizada e a gestdo de sinistros
tem tudo para se processar mais
rapidamente e de forma mais sim-
plificada, através de plataformas
digitais multicanais. O fenomeno
pode apresentar desafios juri-

dicos, desde logo, no plano da pro-
tecdo de dados, pois o uso destas
novas tecnologias pressupde a and-
lise e processamento de quanti-
dades massivas de dados para o
uso dos quais € necessario asse-
gurar que existe consentimento’,
afirma Cldudia Leonardo, scia da
Melo Alves.

Para Paulo Cruz Almeida, socio
da PALM Legal e Ricardo do Rosd-
rio Oliveira, advogado Associado
da PALM Legal, A principal ques-
tdo que se coloca no setor segura-
dor ¢ a da avaliagdo do risco, sendo
que as novas tecnologias tém intro-
duzido novas formas de os avaliar.
Isto tem pemitido identificar novos
riscos e até mudar a forma como
se encaram riscos jd conhecidos,
com o consequente langamento
de novas e melhores solugoes.
Entre as principais tecnologias que
estdo a revolucionar o setor des-
tacam a Inteligéncia Artificial. “Pare-
ce-nos que os consumidores
extraem bastantes vantagens da
utilizagdo da IA no setor segura-
dor. Por um lado, a IA permite a
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restimentos significativos em tecnologia

Interagao com os clientes

Segundo um estudo da KPMG, a
modernizagao tecnoldgica do
setor segurador tem tido um
impacto direto na forma como
as seguradoras interagem com
0s seus clientes, com impactos
significativos a varios niveis:

Melhoria do servigo prestado

e do nivel de relacionamento,
através da redugao do tempo de
resposta a solicitagdes dos
clientes, da maior consisténcia
entre os diversos canais
utilizados, melhor informagao
disponivel nomeadamente sobre
0s produtos e servicos e sobre
0 estado dos processos em
curso.

Aumento da variedade de
produtos e servigos e maior

nivel de customizagao e
personalizagao, incluindo a
disponibilizagao de ofertas de
produtos de seguros
complementadas com ofertas
de servigos complementares da
seguradora ou de parceiros.

Promogao de um estilo de

vida saudavel com o
desenvolvimento de um
crescente nimero de iniciativas
que promovem a prevengao do
risco e a premiagao de
comportamentos saudaveis
(ex.: Ecossistemas de saude que
agregam multiplas ofertas e
recolhem informacgao de
dispositivos moveis para
premiar comportamentos
saudaveis)
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oferta de novos seguros para ris-
cos anteriormente nao cobertos e
seguros personalizados que cor-
respondem as necessidades indi-
viduais dos consumidores. Por
outro lado, os consumidores veem
0s custos diminuirem. Isso acon-
tece devido a novos métodos de
avaliagao de risco que permitem
calcular prémios rigorosos e a redu-
Gdo de custos pela automatizagao.
0 que leva a seguradoras a ofere-
cer precos mais competitivos”,
explicam.

J4 Luis Couto, sécio da SPCB
LEGAL. destaca a proliferacao de
plataformas digitais e apps, que
permite uma maior rapidez e sim-
plicidade na gestao dos processos
de contratacao e risco, “facilitan-
do a autogestao por parte do clien-
te, reduzindo os custos, laborais
e de estrutura, com atendimentos
presenciais e telefonicos”. O espe-
clalista considera ainda que o impac-
to das novas tecnologias nos con-
sumidores de seguros tem sido
significativo, transformando a forma
€omo interagem com as segura-

doras, como adquirem produtos e
como lidam com sinistros. “Desde
logo permitem aos consumido-
res simular, contratar e gerir segu-
ros online, a qualquer hora; aceder
rapidamente, através de apps e por-
tais digitais, a documentos, paga-
mentos e historico. Permitem ainda
uma maior personalizacao dos pro-
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dutos oferecidos, designadamen-
te quanto ao risco, com impacto
nos prémios a pagar pelos consu-
midores”, afirma.

Investimentos

Para Nuno Esteves, Partner de Advi-
sory da KPMG em Portugal, o setor
segurador tem, ao longo dos ulti-
mos anos, desenvolvido um con-
junto de investimentos signifi-
cativos em tecnologia com impac-
to em multiplas dreas da sua cadeia
de valor, abrangendo tanto com-
ponentes de negdcio como com-
ponentes mais operativas. "Sao
muitos os exemplos de iniciati-
vas que estdo a ser desenvolvi-
das tendo por objetivo ndo apenas
a melhoria da eficiéncia, a redu-
Gao de custos operacionais ou maior
controlo do risco e resposta a requi-
sitos regulatorios com complexi-
dade crescente, mas também a
melhoria do servigo prestado ao
cliente”, diz o especialista.

De acordo com um estudo recen-
te da KPMG sobre transformacao
€M Seguros, que contou coma par-
ticipagdo de mais de 250 lideres
de companhias de seguros a nivel
mundial, as principais dreas de
investimento em tecnologia e com
impacto direto no setor abrangem:
digitalizacao e automagao dos prin-
cipais processos de negocio e
backoffice, incluindo a incorpo-
ragao de capacidade de inteli-
géncia artificial, com o objetivo de
melhorar 0 servico ao cliente e
reduzir custos operacionais (backoffi-
ce zero); o desenvolvimento de
capacidades de data & analytics
para melhor responder a requisi-
tos de negocio, operacionais e regu-
latorios, a modernizacao de apli-
cagoes legacy e reducdo da divida
técnica de forma a melhor respon-
der aos requisitos de mercado e
reduzir custos com a operagao
do negocio (run the business); a
modernizacao das infraestrutu-
ras com a adocdo de infraestru-
turas cloud based e de modelo XaaS
(Everything as a service) e o Inves-
timento na prevencao de fraude e
riscos cyber, como resposta a uma
maior disponibilidade de ser-
vigos online e da intera¢ao com
um crescente numero de parcei-
ros externos. ‘A titulo de exem-
plo, de acordo com 0 mesmo estu-
do, 80% dos participantes indica-
ram estar a transformar plataformas
digitais para interagdo com parcei-
ros, abrangendo toda a cadeia de
valor, tanto a nivel de distribui-
Gao e venda como a nivel de ser-
Vi¢o ao cliente e sinistros”, revela
Nuno Esteves, Partner de Advisory
da KPMG em Portugal.



