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Dentro do Grupo msg - lider tecnolégico
Europeu especializado no setor Segurador
- a msg life é responsavel por conceber,
desenhar e desenvolver todas as solucoes
relacionadas com a Distribuicao de Segu-
ros.Com operacdes em Portugal e Espanha,
a msg life foca-se em garantir altos niveis
de agilidade e em aumentar a autonomia
dos utilizadores de negbcio, através da
utilizacao dos seus produtos e servicos.
0 grupo msg tem 35 anos de existéncia,
mais de 100 clientes, esta presente em 30
paises e conta com uma equipa de 6000

colaboradores.
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Os desafios da digitalizacao no setor
Segurador

Tal como tem vindo a acontecer na generalidade das indUstrias e servi-
cos, também as seguradoras sdo confrontadas com a necessidade de
se adaptarem a um contexto mais exigente e competitivo, muito condi-
cionado pela Digitalizacao Global. O desafio da digitalizacédo joga-se ao
mais alto nivel das empresas, sendo parte do seu plano estratégico para
0s proximos anos. Em muitos casos, os ditos planos supdem uma redefi-
nicao do modelo de negbcio, uma profunda transformacao da cultura da
empresa, desenvolvimento de novos skills indispensaveis no momento de
implementar novas estratégias, processos e produtos e, em definitivo, na
reorganizacao de toda a cadeia de valor,em que a figura do cliente interno
ou externo se convertem em protagonistas.

Em 2017, 70% da populacdo mundial ird utilizar os social media (World
Wealth 2014 e Digital Preference Survey da BCG). Isto quer dizer que uma
grande parte do processo de decisao vai acontecer antes que o cliente
seja integrado no processo de aquisicao de produto, o que significa que as
empresas tém que concentrar os seus esforcos na comunicacao de marca
e de produto para chegar ao cliente antes da concorréncia. A identificacao
correta dos “life events” pode ser um exemplo de como as redes sociais vao
promover valiosas informacoes que, geridas adequadamente, podem ter
uma incidéncia muito positiva nos resultados e na fidelizacao de clientes.
Nesta transformacao, a tecnologia assume um papel chave e serd um
facilitador paraimplementar novos modelos de negécio e de relacao com
o cliente. O modelo classico da relagcao fornecedor-comprador transforma-
-se mais no modelo de assessor—consumidor, razao pela qual a cadeia de
valor e o processo de venda mudam radicalmente. O foco das empresas
teréd de estar na antecipacao das necessidades do cliente que, a partir de
agora, sera o centro de todos os processos na dita cadeia de valor. Neste
sentido, o conhecimento do cliente e do seu contexto sera integrado em
todos os canais, e adiscussao ja ndo estara centrada em saber que canal
é o owner do cliente, mas sim em aproveitar e reforcar a presenca nos
diferentes canais para o servir melhor.

As seguradoras estao conscientes do que é a digitalizacao, estao cientes
que precisam mudar a sua forma de atuacao, adequando-se a necessaria
agilidade do mundo digital. O verdadeiro desafio é saber por onde comecar.
Esperamos que esta edicao, e a opiniao dos especialistas que para ela
contribuem ajudem a construir visdes de um futuro mais digital para o
mercado segurador Portugués.

José Burgos
Business Development Manager Portugal

Jorge Miranda
Regional Manager Iberia

* Edic&o escrita ao abrigo do novo Acordo Ortografico

Faca a sua assinatura digital
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digitalizacao é um tema central na estratégia das segura-

doras. Como avalia e antevé a sua influéncia no negécio?

«A digitalizacao nao & uma meta
mas um caminho a percorrer.» A
afirmacéao é de Eduardo Romano,
Chief Information Officer (CI0) da
Liberty, e deixa bem claro o quao
importante é para as seguradoras
a incorporacao das tecnologias
nos seus processos. Mais do que
importante, «a digitalizacao é uma
inevitabilidade», reforca Manuel
Leiria, Diretor de Estudos e Projetos
de Marketing da Acoreana Seguros.
Esta inevitabilidade é corroborada
porJorge Pinheiro de Melo, Chief In-
formation Officer (Cl0) da Ocidental
Group, acrescentando ainda que
«os processos de digitalizacao tém
impactos significativos nareducéao
de custos, na qualidade/coeréncia
de informacao e na relacao com
os clientes, com os distribuidores
e fornecedores ou parceiros de

negocio.»

Adigitalizacao tem também um im-
pacto na natureza do negécio segu-
rador,como nos esclarece Manuel
Leiria,com «o aparecimento de no-
VOS riscos que surgem e prosperam
nos ambientes digitais, como os
que estdo associados a “economia
da partilha” ou a cibernética». Esta
nova realidade estende-se também
a novos modelos de neg6cio, «con-
cebidos para um mundo digital,
apresentando proposas de valor
muito atrativas para segmentos de
mercado cada vez mais alargados
e valiosos», completa o executivo.
Ter a capacidade de atrair, captar
e fidelizar clientes € um desafio
que, no ambiente digital, passa
por salvaguardar «a relacdo com o
distribuidor, através de uma oferta
simples, relevante e proporcionan-

do uma experiéncia de utilizacao
excecional, tudo isto suportado
em processos ageis, desenhados
de fora para dentro», reforca Jorge
Pinheiro de Melo.

Para finalizar, importa retomar o
raciocinio de Eduardo Romano,
deixando claro que «modernizar
e facilitar o acesso dos clientes e
parceiros aos servicos €, mais do
que uma alternativa, uma formade
sobrevivéncia.»

A digitalizacao nao é uma
meta mas um caminho a per-
correr.

Eduardo Romano
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Impacto para o setor

uais as transformacoes necessarias nas segura-
doras paraacompanhar o processo de digitalizacao e

que impacto prevé?

Uma empresa terd mais sucesso na
era da digitalizacao quanto maior
for a sua capacidade de mudanca
e de adaptacao. Ademocratizacao
da tecnologia fez surgir um novo
consumidor, ha novas abordagens
ao mercado e é necessario repensar
modelos de negbcio para fazer face
a estes novos desafios.

«0s “millennials” ou a “geracao Y”,
os jovens nascidos entre 1982 e o
ano de 2000, sdo agora 0S N0Ss0S
colaboradores e clientes. Tém edu-
cacao superior, sao diferenciados,
conhecedores de tecnologia, muito
autoconfiantes, sdo “multitarefa”’ e
esperam que a sua seguradora lhes
responda da mesma forma.» Este
é o quadro tracado por Eduardo
Romano, «esse é o nosso desafio»,
remata o CIO da Liberty.

E, no entanto, necessario resistir a
tendéncia de olhar para o mercado
de uma forma demasiado disrup-
tiva, de maneira a que 0s novos
horizontes se sobreponham ao ca-
minho ja tracado. «E preciso ter em

conta que adigitalizacao nao é s6
direcionada para 0s novos canais»,
sublinha Jorge Pinheiro de Melo,
reforcando que a «digitalizacado
traz também importantes benefi-
cios para os canais tradicionais».
O CIO da Ocidental Group lembra
que «o que conseguiremos agilizar
para os clientes levara a melho-
rias nos processos aplicaveis aos
outros intervenientes na cadeia
de valor».

Numa outra perspetiva, Manuel
Leiria refere que o impacto da
digitalizacao se traduz em duas
principais transformacdes no
mercado segurador — «o ressur-
gimento do marketing estratégico
enquanto funcéo central na gestéo

das seguradoras e uma nova cul-
tura organizacional».

O Diretor de Estudos e Projetos de
Marketing da Acoreana Seguros
deixa bem claro o alcance destas
transformacodes:

«0 marketing estratégico tem a
responsabilidade de determinar o
posicionamento da seguradora e, a
partir dai, indicar os investimentos
digitais que mais contribuem para
o fortalecimento da sua posicao
competitiva. A digitalizacao estéa
também a transformar a cultura
organizacional das seguradoras,
elevando o patamar de exigéncia
nos comportamentos e nos conhe-
cimentos.»

‘ ‘ A digitalizacao esta também a transformar
a cultura organizacional das seguradoras, elevando
o patamar de exigéncia nos comportamentos e nos

conhecimentos.

Manuel Leiria
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Papel da tecnologia

o ponto de vista tecnolégico quais

sao os fatores chave que contribuem para
o sucesso das seguradoras?

«As seguradoras estao cada vez
mais dependentes da tecnologia,
0 que constitui uma oportunidade
e uma ameaca.» A afirmacéao de
Manuel Leiria deixa claro o equi-
librio que é necessario para que a
aplicabilidade da tecnologia tenha
efeitos positivos.

Dentro deste contexto, o Diretor
de Estudos e Projetos da Acoreana
Seguros esclarece que «um dos fa-
tores que melhor parece distinguir
0s sucessos dos insucessos € a
capacidade de enquadrar os proje-
tos digitais na estratégia global da
seguradora, de forma a concretizar
objetivos especificos, e ndo consi-
derar que a transformacao digital &
um fim em si mesmo. »

Os tradicionais sistemas das segu-
radoras tém demonstrado pouca
flexibilidade para a rapida confi-
guracao e lancamento de produtos.
Para inverter este cenario, ha dois
caminhos possiveis: substituir os
sistemas atuais ou integrar novas
tecnologias na arquitetura existente.
Nas palavras de Jorge Pinheiro de
Melo, «o caminho é claramente

a integracao das véarias pecas no
ecossistema ja existente. Ter uma
boa camada de integracdao com a
disponibilizacao de webservices
dos varios sistemas é fundamental
para se poder dar continuidade a
processos ageis e percorrer com
éxito, a um custo razoavel, o “road
map” da digitalizacao.»

Por seu lado, Eduardo Romano
destaca a forma como a agilidade
da tecnologia contribui para a qua-
lidade do servico “prestado pelas
seguradoras, apontando «a rapidez
com que se implementa uma tec-
nologia» como um dos fatores de
sucesso da digitalizacao.

0 executivo destaca também o custo
do acesso a tecnologia como outro
dos fatores determinantes neste
processo. «A “democratizacdo” de
algumas tecnologias (por exemplo o
advento das redes de dados méveis
de alto débito como 0 3G e 0 4G) ou
os proéprios smartphones abriram
um mundo de opcoes as organi-
zacOes para poderem explorar essas
tecnologias em proveito dos seus
clientes», conclui o CIO da Liberty.

‘ ‘ Ter uma boa camada de integracao com a disponibiliza-

cao de webservices dos varios sistemas é fundamental para
se poder dar continuidade a processos ageis e percorrer com

éxito, a um custo razoavel.

Jorge Pinheiro de Melo
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Desafio

No que diz respeito as mudancas
que incute no mercado segurador,
a tecnologia assume uma dupla
influéncia, ndo sé pela sua aplica-
bilidade especifica ao setor mas
também pela sua presenca no meio
circundante e na vida quotidiana. A
digitalizacao dos seguros precede
a digitalizacao do quotidiano.

Do vasto leque de possibilida-
des inovadoras responséveis pela
disrupcao no setor segurador e
das quais o setor tem que ser um
reflexo, Eduardo Romano comeca
por destacar os projetos de “self-
-driving cars” como um dos cami-
nhos em que se prevé que possa
trazer alteracoes de fundo a légica
de funcionamento do mercado se-
gurador. «lmaginem um carro que
se desloca autonomamente sem in-
tervencéao direta do condutor.(...) se
esse automovel tiver um acidente a
quem cabe aresponsabilidade? Ao
fabricante do automével? Ao fabri-
cante do Software do automoével?
Ao fabricante de um componente
como, por exemplo, o GPS?»

Para além deste exemplo concreto,
o ClO da Liberty faz ainda questao
de referir algumas tendéncias da
evolucao tecnoldgica que poderao
ter grande impacto nos seguros.
«0s “wearables”, como o Apple
Watch, poderdo dar importantes
contributos para os seguros de
salde e as redes sociais associadas

uais as principais inovacoes que po-
derao criar disrupcao naindistria e que
ameacas de novos incumbentes poderao

afetar o setor?

aos sistemas de Big Data séo jauma
importante fonte de informacao que
nos permite analisar, entre outros
fatores, tentativas de fraude em
sinistros.»

E quando falamos em novas tec-
nologias, € impossivel ndo referir a
importancia dos meios sociais, uma
realidade cada vez mais presente
navida dos consumidores pessoas
e, por consequéncia, também um
meio privilegiado para que as se-
guradoras possam estar mais perto
dos clientes. Manuel Leira é pe-
rentério em relacdo a importancia
dos meios sociais: «No sector dos
seguros existem casos de grande
sucesso na utilizacdo dos meios
sociais para o estabelecimento de
relacdes proximas com os clientes e
outrosintervenientes na cadeia de
valor.» O executivo ndo tem davidas,
«as melhores praticas nos seguros
sdo as que abordam temas do dia-
-a-dia onde as pessoas se reveem,
integrando iniciativas “online” e
“offline” e que resultam de um forte
envolvimento das seguradoras com
as comunidades onde se integram.»
Em suma, o mercado segurador
terad que se adaptar a uma nova
realidade que traz para a equacao
uma forma totalmente nova de
olhar para o dia-a-dia, para as
nossas necessidades, para a infor-
macao, para a percecao que temos
do mundo que nos rodeia. Estamos

na era a que se convencionou cha-
mar de “a Internet das coisas”, onde
0s objetos do dia-a-dia sao, eles
proprios, protagonistas do nosso
quotidiano, recolhendo, analisando
e partilhando informacdes acerca
dos nossos habitos e até dos nossos
sinais vitais. E um novo pulsar que
esta realidade traz ao mercado dos
seguros.

Jorge Pinheiro de Melo reforca a
importancia desta tendéncia, afir-
mando que «a disponibilidade de
informacao “core” de negécio e
sobretudo de outras fontes, in-
cluindo ndo convencionais, permite
ter um conhecimento muito maior
das necessidades e exigéncias dos
clientes, o que proporciona oportu-
nidades de “targeting” até ha pouco
tempo inexistentes.» E finaliza, «ti-
rar partido do digital e da “internet
das coisas” em beneficio de todos
os intervenientes na cadeia de va-
lor, tendo o cliente como centro, é o
grande desafio desta década.»

‘ ‘ Os maiores sucessos na uti-
lizagcao dos meios sociais nos seguros
tém trés carateristicas: abordam
temas em que as pessoas se reveem,
integram iniciativas online e offline e
resultam do envolvimento das segu-
radoras com as comunidades onde se
integram.

Manuel Leiria



Bruno Monteiro

A Internet constitui-se como uma
das maiores revolucdes da histéria
da humanidade. Nunca antes uma
inovacao provocou tantas alte-
racoes em tao pouco tempo, modi-
ficando radicalmente a forma como
as pessoas trabalham,comunicam
e desfrutam de momentos de lazer.
Foi na primeira década deste século
que esta revolucao se acentuou,
com a massificacdo do acesso a
web,email, redes sociais e mobile.
Também nos servicos financeiros,
nomeadamente na Banca, o digi-
tal teve o seu impacto alterando
profundamente a forma como os
consumidores interagem com os
seus Bancos e adquirem produtos
financeiros. O Internet e Mobile
Banking s@o hoje uma realidade
implantada, sendo estes os canais
com o maior nUmero de interacoes e
volume de operacoes, assistindo-se
ao progressivo encerramento de
agéncias fisicas. Mas nos Seguros
a realidade é diferente, com os
canais digitais ainda a terem um
peso residual nas vendas totais
do setor. A natureza do produto
Seguros, o seu modelo de distri-
buicdo assente em redes fisicas
de intermediarios e as muitas res-
tricoes regulatorias, tém colocado
entraves ao desenvolvimento de
canais digitais e a implementacéao
de estratégias omnicanal. Mas o
digital tem potencial para muitas
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Novos Canais de Distribuicao

outras areas como melhoria de
processos e aumento da eficacia
do Marketing, evoluindo da tradi-
cional publicidade para modelos de
performance com fortes impactos
na aquisicao de novos Clientes. Na
componente de fidelizacao, o digital
permite aumentar a frequéncia e
qualidade dos contactos para além
do tradicional envio da cartacomo
prémio anual, bem como executar
estratégias de digital content mar-
keting e story telling com disponi-
bilizacao de conteldos relevantes
que aumentem o engagement e
demonstrem a importancia dos
seguros para a vida das pessoas. E
neste novo mundo conectado pelo
Mobile e a Internet of Things,haum
enorme potencial para inovacao,
como sejam carros que informam
sobre comportamentos de con-
ducao ou que permitem ativacao
em tempo real de assisténcia em
caso de emergéncia, smartwat-
ches que monitorizam habitos e
indicadores de salde, casas com

Revolucao Digital nos Servicos Financeiros

Vice-Presidente ACEPI — Associacao da Economia Digital e Diretor de Marketing Banco Best

dispositivos de monitorizacao de
incéndios, inundacodes ou intrusos
ou envio de propostas mobile de
seguros em tempo real consoan-
te a geo-localizacao. Todas estas
inovacoes criam valor no servico
prestado o que é fundamental para
evitar a tendéncia dos seguros se-
rem vistos como um produto indife-
renciado onde sé o preco interessa.
E conferem maior conhecimento
sobre os segurados e niveis de ris-
co efetivos permitindo politicas de
pricing e ofertas mais adequadas e
personalizadas, com forte potencial
de cross e up-selling. O setor dos se-
guros esta no inicio de uma fase de
profunda transformacéo derivada de
choques regulatoérios, tecnologicos
e de enquadramento competitivo
e econdmico. A forma como cada
player iré executar a sua revolucao
digital serd um dos principais fa-
tores que ird definir quem serdo os
que no final da década irdo vencer
e 0s que irao desaparecer.

‘ ‘ A forma como cada player ira executar a sua revolu-
cao digital sera um dos principais fatores que ira definir
guem serao os que no final da décadairao vencer e os que

irao desaparecer.

Bruno Monteiro
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Opiniao

O produto é a chave
Marc Dutton | CEO | FJA-US Empresa do grupo msg life

Apesar da importancia que assume a forma como comunicamos com o cliente, & preciso ndo esquecer
que o epicentro da relacao entre cliente e seguradora continua a ser o produto. E numa altura em que
o mercado esta cada vez mais dependente do conhecimento que temos do consumidor e das suas
necessidades, o produto que oferecemos assume uma importancia ainda maior. E ter a capacidade de
apresentar o produto certo ao consumidor, e que corresponda a uma necessidade imediata, é o que esta
a tornar os players em lideres de mercado.

Para criar o produto certo, € fundamental conhecer e compreender o consumidor. E é aqui que a digi-
talizacao faz a diferenca. A informacao sobre o cliente deve ser utilizada em tempo real, como parte do
processo end to end, sem aumentar os custos internos. A tecnologia estreita a relacao entre segurado-
ras e consumidores, permitindo personalizar produtos e servicos e fazé-los chegar ao cliente através
de uma multiplicidade de canais. E num mundo que se move cada vez mais rapido e em que tudo esta
relacionado com a facilidade de acesso e com a satisfacao imediata, conseguir simplificar e oferecer um
conjunto de servicos integrados e abrangentes, significa também ter um consumidor que €, ao mesmo
tempo, um defensor da marca. A questédo que hoje se coloca é s6 uma: «Esta preparado para oferecer o
produto correto, no momento certo, no canal escolhido pelo consumidor?»

Destaque

Seguradoras registam um aumento de 268% de lucros nos primeiros nove
meses de 2015

De acordo com o Relatério de Evolugdo da Atividade Seguradora (3.° trimestre de 2015) promovido pela
Autoridade de Supervisao de Seguros (ASF), as seguradoras a operar em Portugal registaram, nos primeiros
nove meses do ano, lucros de 449 milhdes de euros.

Em termos globais, o montante de lucros obtidos no presente ano representa um aumento de 268% re-
lativamente ao mesmo periodo de 2014. Das 46 empresas de seguros supervisionadas, 33 apresentaram
valores positivos, conforme confirma o relatério.

Inside Insurance Trends

Inside Insurance Trends, revista promovida pela msg life Iberia, pretende ser uma publicacao de referéncia
sobre temas do setor segurador que, em cada numero, tera a participacao de personalidades reconhecidas
daindlstria seguradora e com funcdes de atuacao distintas.

Este € um espaco de opinido, de informacao isenta, permitindo aprofundar as ligacoes entre os varios
intervenientes e, simultaneamente, partilhar experiencias e tendéncias identificadas em mercados re-
levantes.
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