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PARCEIROS TECNOLOGICOS

Digitalizacao e Automatizacao

no setor segurador

Uma referéncia em processos e solu-
¢Oes tecnoldgicas inovadoras para o
mercado segurador, a msg life assenta
a sua proposta de valor na melhoria da
eficiéncia e no alcance dos objetivos
operacionais e de distribuicdo das se-
guradoras. Integrada no Grupo msg, li-
der tecnolégico Europeu especializado
no setor segurador, a msg life represen-
ta um capital de experiéncia de mais de
35 anos, um know-how que tem sido
decisivo para o seu posicionamento de
destaque no mercado Ibérico.

DESAFIOS ATUAIS DO MERCADO
Num mundo onde a democratiza¢do da
tecnologia é uma realidade quase ab-
soluta, o processo de transformacao di-
gital é essencial para que as empresas
se posicionem adequadamente e para
que tenham a agilidade e capacidade
de adaptacdo necessdrias para conse-
guir antecipar e responder as necessi-
dades dos clientes. Esta necessidade
de continua adaptacdo é transversal a
todos os setores do nosso mercado e o
setor segurador ndo é excecdo. No con-
texto atual - global, cada vez mais volatil
e dindmico, o impacto da digitalizagcdo
exige que as seguradoras tenham es-
truturas ageis e flexiveis, capazes de
responder aos diferentes desafios do
setor. O momento exige capacidade de
adaptacdo e uma gestdo centrada na
experiéncia do cliente, privilegiando a
agilidade, a adaptacdo de processos e
a inovacdo da oferta tanto de produtos
como de servigos.

Embora um pouco mais tarde do que
outros setores, o mercado de seguros
j& embarcou na viagem da transforma-
cdo digital da chamada “Industria 4.0%,
focada no cliente e na sua experiéncia
em todos os seus pontos de contacto.

Enquanto especialistas presentes em
mercados onde este processo j& estd
a decorrer ha algum tempo, a msg life
tem uma visdo clara da evolucdo do se-
tor nas ultimas décadas, bem como dos
desafios que as seguradoras devem ser
capazes de superar para estarem pre-
paradas para as adaptacOes de negé-
cio necessarias para o contexto atual
e futuro. Por isso, a msg life encara a
necessidade de transformacdo como
uma oportunidade para apresentar as
seguradoras do mercado Ibérico as
estratégia e tecnologias diferenciadas,
trazendo metodologias e solugdes ino-
vadoras que permitem a modernizagao
das seguradoras e do seu eco-sistema
tecnolégico.

SOLUGCOES ESTRATEGICAS PARA

O SUCESSO DAS SEGURADORAS
Conscientes dos desafios que a adapta-
cdo digital supde para a sobrevivéncia
de qualquer empresa, a msg life posi-
ciona-se como um parceiro de referén-
cia para as seguradoras que pretendem
reforcar a sua vantagem competitiva
através da mudanca. Neste contexto de
mudanca, é essencial que a utilizagao
estratégica da tecnologia seja enten-
dida como um fator diferenciador, que
permite a inovacdo tanto de produtos
como de servicos, assegurando a pro-
dutividade. Para esta transformacdo
digital, é fundamental que as segura-
doras reforcem as bases e garantam a
adaptacdo dos seus processos para os
desafios futuros. Num futuro algo incer-
to, é essencial testar novos modelos de
negdécio que, por seu lado, implicam al-
teracdes nas seguradoras — de skills, de
competéncias profissionais, de proces-
sos e de tecnologias, que no seu con-
junto assegurem a sua agilidade.
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Pela sua experiéncia, a msg life assegu-
ra que as mudancas de maior sucesso
sdo as que, por um lado, optam por uma
transformacdo modular que prepara os
diferentes sistemas para maior flexibili-
dade e agilidade, facilitando a adapta-
¢do a novos modelos de negécio e, por
outro lado, as que sdo feitas em cené-
rios de estreita colaboracdo, em que o
provedor de tecnologia é um parceiro
de negdcio que garante a autonomia, a
flexibilidade e a agilidade que as segu-
radoras precisam.
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Processos ainda pouco
digitalizados

Esta o setor segurador preparado nos processos digitais? Esta € uma das questdes colocadas a
empresas tecnologicas que trabalham com a industria seguradora. E como esta o setor segurador
a reagir as propostas tecnologicas? Quizémos ainda saber até que ponto pode a tecnologia ajudar
a industria com modelos preditivos ligados a catastrofes naturais, alteracoes climaticas, pandemias

ou o crime cibernético.

Miguel Louro
Enterprise Solutions Senior
Manager da Noesis

“O que vemos no setor segurador, princi-
palmente nas marcas tradicionais e com
maior cobertura de mercado, é ainda uma
aposta na prote¢do dos seus canais indire-
tos e nas suas redes de agentes e mediado-
res. Isto leva a que a maioria dos processos
sejam ainda muito pouco digitalizados.
Se por um lado, genericamente, todas as
marcas possuem portais para acompanha-
mento de cliente, vemos ainda assim, na
maioria dos casos, os processos ainda de-
pendem do download e posterior upload
ou envio de documentagao. Um processo
ainda demasiado burocritico e pouco di-
gital. Quando consideramos a venda ou
promog¢do de produtos vemos uma ten-
déncia das marcas para a criagao de “mar-
cas satélite” focadas no cliente direto,
prosseguindo desta forma numa estratégia
de diversificacio de marca para o digital,
mantendo o core ainda com os processos
tradicionais. O que vemos também é que
as chamadas marcas digitais, de contrata-
¢do direta, se focam apenas em alguns pro-
dutos como o seguro automovel ou outros

produtos mais simples nestes processos
digitais. Os restantes produtos de segu-
ro continuam a ser ainda transacionados
através dos canais mais tradicionais e com
recursos a processos muito pouco digitais.
Como em qualquer outro setor, a pressio
criada pelo consumidor e pelo mercado
obriga a uma mudanca. Na verdade, o
consumidor hoje quer agilidade e cada vez
mais espera encontrar a resposta para as
suas questdes de forma direta, auténoma,
imediata e se possivel obter o que procura
de uma forma totalmente digital. As mar-
cas estdo atentas a esta mudanga e estio
a ser forcadas a melhorar a forma como
comunicam e oferecem os seus produtos,
simplificando na medida do possivel os
proprios processos de contratagdo online.
Se hoje jd se consegue contratar um seguro
de viagem ou automdvel completamente
online e em alguns casos em menos de trés
minutos, porque ndo entender essa capaci-
dade a qualquer produto de seguros?

A Noesis tem apostado numa abordagem
assente no conhecimento sectorial, mas
acima de tudo focada nas espectativas dos
consumidores. Isto permitiu a elaboracao
de uma oferta especificamente construida
para este setor, oferta essa assente em trés
pontos fundamentais. Em primeiro lugar,
existem varios indicadores e estudos feitos
que nos dizem que a proximidade entre
marca e cliente é baseada, mais do que
em produto, na experiéncia da interagio.
Neste sentido, temos aconselhado as mar-

cas com quem trabalhamos a apostar for-

temente em comunicagdo personalizada e
direcionada aos seus clientes. Acreditamos
mesmo que a personaliza¢io serd o gran-
de elemento diferenciador para as marcas
terem sucesso. O segundo aspeto impor-
tante a ter em conta é a agilidade e sim-
plificacdo de processos. Este é um ponto
sensivel num setor que é bastante regula-
do, mas é fundamental, fazer uma anilise
dos processos e torna-los mais 4geis e sim-
ples. Rever os processos de contrataciao ou
subscri¢ao de produtos, por exemplo, ou
mesmo todo o processo de gestdao corrente,
passando pelo processo de reclamacio, é
imperativo. A tecnologia hoje permite-nos
repensar os processos e criar ideias fora da
caixa, que permitem a desmaterializacao
de muitas etapas, o que antigamente era
impensavel. O terceiro e tltimo ponto estd
no ADN da Noesis enquanto tecnoldgica.
Sabemos que temos uma oferta tecnolé-
gica robusta e abrangente que permite
responder a todos os desafios de imple-
mentagdo dos dois primeiros pilares, com
sucesso. Estamos seguros de que o futuro
do setor passa por se adaptar as exigén-
cias do mercado e dos consumidores e pela
capacidade das seguradores responderem,
ou mesmo anteciparem, as necessidades
dos seus clientes. Acabar com percegoes
negativas em relacdo a industria, como a
aquela maxima popular que afirma que as
seguradoras s sdo boas até precisarmos
do seguro, serd a consequéncia mais visivel
deste processo de transformacio digital e

da melhoria da “customer experience”.



Elsa Veloso
CEO da DPO Consulting

“F manifesto que o setor segurador, 4 se-
melhanca de outros setores de atividade,
tem encontrado na transformacio digital
do seu negdécio um caminho necessario
para o manter junto dos seus clientes,
possibilitando-lhe seguir aquela que é ja
uma tendéncia sem retorno. Com efeito,
o digital e a desmaterializacio fisica dos
processos, a utilizacio de plataformas
destinadas a simula¢do de seguros e be-
neficios diversos, plataformas estas nas
quais um trabalhador pode, por exemplo,
introduzir dados do seu historial clinico
sem que os mesmos tenham necessaria-
mente de ser conhecidos pela sua entida-
de patronal, no dmbito de uma cirurgia
aprovada pela seguradora contratada
pela mesma, traduz numa nova realida-
de. O desafio é exigente, mas tem per-
mitido ao setor uma evolugdo notavel e
que acarta intmeros beneficios préticos
na gestdo operacional e dia a dia das or-
ganizagdes. A DPO Consulting tem tido
experiéncias muito relevantes e significa-
tivas na atividade seguradora, tendo de-
senvolvido projetos de grande relevancia
para entidades como a Luso Atlantica, a
Willis Towers Watson ou a Gras Savoye.
Nestes trés tltimos casos, posso partilhar

que o grau de exigéncia e de complexida-
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de dos projetos fora particularmente ele-
vado e a resposta associada muito positi-
va. A DPO Consulting refletiu valéncias
como o acompanhamento de processos e
uma capacidade de coordenacdo eximia,
no seio de um projeto integrado para a
Europa que englobou necessidades como
reports quase didrios a diferentes niveis
e em vdrias geografias, desde o Dubai a
Madrid. Destaco ainda um protocolo de
cooperagao com a AON, nos termos do
qual foram asseguradas vantagens para
as duas organizagoes, ao nivel da divulga-
¢do dos servicos prestados, num quadro
de sinergias muito positivo.

A tecnologia tem manifestamente um
papel de destaque neste ambito. Existem
modelos matematicos que nos permi-
tem prever e alertar para determinados
eventos e tendéncias, gerar projecoes.
Nos riscos cibernéticos, conseguimos ter
alarmistica, ou seja, se uma organizagio
estd sob ataque, torna-se possivel fazer
soar diversos alarmes. A monitorizaciao
da seguranga fisica, econdémica e de se-
guranca da informacdo, em ambiente
SOC - Security Operation Center, é hoje
uma realidade mais do que incontornavel
e imperativa para as organiza¢des. Nao
obstante, é preciso compreender que a
tecnologia estd amplamente dependente
de quem introduz e I€ os dados, mas re-
presenta obviamente uma mais valia, na
medida em que se aja de modo coerente
e eficaz sobre a informagio resultante da
analise. Por si s0, e em termos simplistas
e correntes, podemos afirmar que a tec-
nologia oferece a capacidade de tocar o
alarme e avisar, mas é necessario no ime-
diato a intervengao humana para se agili-

zarem OS processos necessarios”.

Arquivo Digital
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E sobre o futuro “vive-se inegavelmente
um momento desafiante, neste caminho
sempre complexo de migra¢ao para um
negocio mais digital, no qual o contacto
fisico com os clientes tende a diminuir.
Esta é uma realidade que veio para ficar,
pelo que o setor terd de continuar a adap-
tar-se a uma interagao cada vez mais tec-
nolégica com os individuos.
Por outro lado, importa frisar que neste
contexto digital, os desafios para a pri-
vacidade, protecio de dados pessoais e
seguranca da informagdo assumem, tam-
bém eles, uma relevincia muitissimo mais
acrescida, por varios motivos, sendo que
destacamos dois: um volume muito maior
de informacdo a circular na rede, grande
parte de natureza sensivel, e desafios ao
nivel da seguranga cada vez mais comple-
x0s, uma vez que o cibercrime funciona
24 horas por dia, num contexto onde o
“encerrar da loja” a certa hora jia ndo
funciona nem se aplica como outrora”.
A nivel de desafios ao nivel da seguranga
da informacdo e do RGPD para o setor
segurador “podemos referir diversos de-
safios a este proposito que estdo, alids,
relacionados com o que ja referimos an-
teriormente e o complementam. O setor
vai experienciar desafios que estdo rela-
cionados com a circulagio de grandes vo-
lumes de informacgdo, ndo apenas ao nivel
de informagio de negdcio, mas também
ao nivel de dados pessoais e da prote¢ao
dos mesmos.
Numa organiza¢do grande e complexa,
com elevado nimero de colaboradores,
0s riscos a este nivel sio sempre ainda
mais elevados, e apenas uma forte cons-
ciencializacdo da dire¢do de topo permiti-
ra mitiga-los. Em termos praticos, desta-
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co que é imprescindivel a preparacio dos
colaboradores ao nivel da sua formacio,
que é individual, no sentido de protege-
rem a informagdo pessoal de que tratam,
a par com a necessidade de elaboragao
de um plano de formacdo continuo, uma
vez que o Direito da Protecao de Dados,
como qualquer 4rea juridica, estd em per-
manente evolugio. Simultaneamente, ha
que definir com rigor quais os diversos
niveis de classificacao e de acesso a infor-
magdo. O terceiro desafio que sublinho é
o principio da transparéncia, fator estru-
turante na protecio de dados, num setor
que implica, por norma, a gestdo de vo-
lumes avultados de dados e informagdes
pessoais.”

José Burgos
Business Development Manager da msg life

“O mundo digital tem sido uma oportu-
nidade para o setor segurador diversificar
tanto a sua oferta como a forma como a
disponibiliza aos seus clientes. Ou seja, a
conjugac¢do da massificacio da utilizacao
da tecnologia e as novas necessidades do
cliente atual s6 pode resultar, por exem-
plo, numa maior adequacdo do seguro
oferecido a0 momento exato em que o
cliente precisa e no canal que elege. Nesta
conjugacgdo de fatores, quem sai benefi-
ciado é, sem duavida, o cliente final, pois
a integracao de processos digitais veio
permitir que a seguradora possa acolher
o novo cliente (Onboarding) num cendrio
totalmente digital e com uma experiéncia
de utilizacdo similar a que ja se habituou
noutras dreas de mercado, onde a agilida-
de no tempo de resposta ja é um dado ad-
quirido. Veja-se o caso da contrata¢do de
um seguro de vida ou satde, por exem-
plo. Um dos desafios das seguradoras é a

agregacio, validacdo e acompanhamento
do histérico de dados complexos, como
por exemplo os questiondrios médicos.
Mas, conjugando toda esta informacdo
com a utilizagdo de tecnologias atuais,
todo o processo vai beneficiar o cliente —
que tem no seu smartphone toda a infor-
magao que precisa, pode escolher o plano
que pretende subscrever, enviar toda a
documentagio e até finalizar o processo
de contrata¢do do seu novo seguro.

No mundo atual, os dados sio fornecidos
em tempo real, e é neste mundo desafian-
te que o setor segurador tem que se mo-
ver, em real time. O cliente que comprou
o seguro de saude é o mesmo, e quer ter
mesma experiéncia de utilizagio quando
tem que ativar um sinistro porque teve
um pequeno acidente, por exemplo. O
cliente espera agilidade e simplificacdo
por parte da seguradora, e que todo o
processo possa ser feito sem desperdicio
de tempo, quando precisa e no canal que
elege. E este desafio, de acompanhamento
em tempo real, é um dos principais desa-
fios do setor segurador.

A msg life tem tido um papel fundamen-
tal no negdcio e inovacao do setor segu-
rador nacional. Num modelo de trabalho
em estreita colabora¢io com os nossos
clientes, temos apoiado as seguradoras na
adaptacio e transformacio dos seus pro-
cessos e sistemas, ajudando-as a colocar
as necessidades dos seus clientes no cen-
tro dos negdcios. Para isso, ajudamos a
criar as bases para que consigam garantir
a adaptabilidade necesséria para respon-
der aos desafios atuais e futuros. Enquan-
to parceiro para a transformacao digital,
oferecemos ao mercado as solugdes ajus-
tadas para uma transformagio digital em
dreas como criagao de produtos e/ou ta-
rifas, suporte a distribuigio, entre outras.
Na msg life, abordamos a transformacdo
progressivamente e sabemos que em cada
um de nossos clientes vamos trata-la de
uma maneira unica, pois pressupde mu-
dancgas profundas na organizagio e cada
um deles tem suas especificidades. Assim,

ao escolher a msg life como parceira de

negocio, na pratica, a seguradora estd a
eleger um parceiro estiavel que coloca a
sua expertise e experiéncia a disposi¢ao
da seguradora e que garante a autono-
mia, a flexibilidade e a agilidade de que
todas as seguradoras precisam. (Por outro
lado), pela nossa experiéncia, a evolugio
do setor segurador assenta na conjugacdo
balanceada entre estimulos de mercado e
alteragoes internas. Num mundo cada vez
mais global, dindmico e volatil, a aposta
na adaptacdo e automatizagio é essen-
cial. Tal como noutros setores, também
o mercado segurador terd que investir
na atualizag¢do de skills, na adaptagio de
algumas metodologias, na digitalizacio e
automatizagdo de processos, assim como
na opg¢do por solugdes tecnoldgicas es-
tratégicas para assegurar um processo de
adaptagido com total tranquilidade.

Em termos tecnoldgicos, a evolu¢dao do
setor segurador tem passado pela aposta
na inovac¢do e na modernizacdo de siste-
mas. Historicamente, a modernizacdo era
feita pela substitui¢do integral de siste-
mas, Opgao que acarreta maiores riscos.
Em contrapartida, e para fazer face aos
desafios atuais, as seguradoras tém vin-
do a concretizar essa modernizagio de
forma gradual, com solu¢oes modulares,
capazes de integrar com o eco-sistema de
IT atual e futuro, dotando a seguradora
da agilidade necessdria para a adaptagio
a novos modelos de negdcio, capazes de
colocar a experiéncia do cliente final no
centro do negdcio. E é neste sentido que
o mercado segurador ird evoluir — com
solucdes tecnoldgicas capazes de automa-
tizar processos que antes eram manuais,
complexos e morosos, libertando os seus
especialistas para a exploragdo de novas

oportunidades de negocio.”








