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“nada é permanente, exceto a mudanga”

Heraclito (500 a.c.)
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RESUMO
A forca de vendas das seguradoras em Portugal esta assente na tradicional rede de agentes, que de
uma forma geral ainda adotam abordagens de venda pouco digitais.

Os desenvolvimentos tecnoldgicos e as novas tendéncias de consumo, com grande enfoque no e-
commerce, reforcados pela pandemia Covid, alteraram significativamente a forma como os
consumidores pesquisam e compram produtos e servigos e os seguros ndo ficaram imunes a este
fenédmeno.

Identificou-se a necessidade de operar uma transformagdo digital na rede de agentes da
seguradora Alfa, com a elaborac¢do de um plano de agao, sendo este o principal objetivo do trabalho.
Foi feita uma revisdo da literatura sobre o tema e sobre as melhores praticas, e um levantamento de
todas as ferramentas disponiveis e a sua aplicabilidade na venda de seguros.

Depois foi realizado um inquérito junto da rede de agentes da seguradora para identificar o
estagio digital em que se encontram e percecionar a sua recetividade para novas ferramentas e novos
métodos de trabalho.

Concluiu-se que o nivel de formacdo e de literacia digital € de uma forma geral reduzido, tanto da
rede de agentes como da estrutura comercial da Seguradora. E necessario formar, introduzir novas
ferramentas e abordar a transformacao digital de uma forma holistica, envolvendo todas as estruturas
da empresa.

A implementacdo deste plano vai contribuir para uma melhoraria da performance comercial
relativamente as oportunidades digitais, elevar o nivel de servico e melhorar a produtividade,
continuando a oferecer aquilo em que os agentes sdo mais fortes, nomeadamente consultoria e

aconselhamento.

Palavras-chave:

Seguros; Transformacao Digital; Agentes de Seguros; Equipa de Vendas.
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ABSTRACT
The sales force of insurance companies in Portugal is based on the traditional network of agents, who
generally still adopt less digital sales approaches.

Technological developments and new consumer trends, with a strong focus on e-commerce,
reinforced by the Covid pandemic, have significantly altered the way consumers research and buy
products and services, and insurance has not been immune to this phenomenon.

The need to operate a digital transformation in the Alfa insurance agent network was identified,
with the elaboration of an action plan, this being the main objective of the work. A review of the
literature on the subject and best practices was carried out, as well as a survey of all available tools
and their applicability in the sale of insurance.

Afterwards, a survey was carried out among the network of insurance agents to identify the digital
stage they are in and to perceive their receptiveness to new tools and new working methods.

It was concluded that the level of training and digital literacy is generally low, both in the network
of agents and in the commercial structure of the insurer. It is necessary to train, introduce new tools
and approach the digital transformation in a holistic way, involving all the company's structures.

The implementation of this plan will contribute to an improvement in commercial performance in
relation to digital opportunities, raise the level of service and improve productivity, continuing to offer

what agents are strongest at, namely consultancy and advice.

Keywords:

Insurance; Digital Transformation, Insurance Agents; Sales Team.

JEL Classification:
G22 - Insurance Companies (Financial Institutions and Services);

M10 - General (Business Administration);
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I - INTRODUCAO

O inicio da atividade seguradora remonta a meados do século XVI, e ndo obstante o seu impacto
positivo na sociedade e a forma como evoluiu extraordinariamente em determinados momentos da
histéria, é considerada uma atividade conservadora com as suas vendas assentes no tradicional canal
da rede de agentes.

Segundo Eckert, C., Eckert, J., & Zitzmann, A. (2021), que mapearam o impacto da transformacao
digital na rede tradicional de agentes de seguros no mercado germanico, uma das suas principais
conclusdes refere que “uma elevada percentagem de agentes de seguros estdo muito atrasados
relativamente a transformacgdo digital, mesmo depois do impacto da pandemia Covid”, realidade que
é transversal a muitos mercados, incluindo o portugués.

A Seguradora Alfa integra o top 5 do ranking portugués em volume de prémios, e em 2021 obteve
78,3% da sua produgdo por intermédio do canal de vendas da rede de agentes. Ndo obstante a
evolucdo positiva da generalidade dos indicadores desta rede, identificou-se a necessidade de
implementar um plano de transformacdo digital deste canal de vendas. Ha a percec¢do de que a rede
tem pouca literacia digital, usam as redes sociais essencialmente para dar a conhecer produtos e
partilhar noticias e os escritdrios fisicos continuam a ser uma peca importante da estratégia da maioria
destes agentes.

Considerando as mudangas a que estamos a assistir, com os canais digitais a fazerem parte
integrante da forma como os clientes procuram produtos ou servigos, teme-se que a curto / médio
prazo, a capacidade de ganhar novos clientes desta rede fique seriamente comprometida se ndo se
conseguir alterar este paradigma.

O objetivo geral deste trabalho é precisamente implementar um plano de transformacao digital
na rede de agentes da Seguradora Alfa, que lhes permita encarar todas as mudancas que estdo a
ocorrer no mercado de forma positiva e extrair dai o maximo de oportunidades possivel. Os objetivos
especificos sdo conseguir formar e preparar devidamente a Equipa de Comerciais Interna e a rede de
agentes, aumentar a literacia digital, implementar com sucesso um conjunto de ferramentas digitais e
contribuir para estender esta mudanga progressivamente a toda a empresa. E necessario mudar a
forma de fazer negécio.

Este trabalho, além da importancia que tem para a estratégia da Seguradora Alfa, também é muito
relevante para o setor, pois existem muito poucos estudos neste ambito e as mudancgas estdo a
acontecer a uma velocidade extraordindria.

O trabalho iniciou-se com uma revisdo da literatura, com pesquisa qualitativa para a obtencdo de
dados secundarios, pesquisando literatura cientifica, papers, journals, estudos de consultoras,

publicacGes de organismos oficiais, relatdrios do setor, entre outros. Abordou-se a origem dos seguros,
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a realidade na OCDE e em Portugal, o contributo da atividade seguradora para o PIB nacional e a
distribuicdo de seguros em Portugal. Foi também avaliada a transformacdo digital que esta a ocorrer
na atividade seguradora, com identificacdo de experiéncias de sucesso tanto nacionais como
internacionais. Segundo Kotler, et al. (2021), entramos na era do Marketing 5.0 que nos da uma
abordagem humanizada das tecnologias por imitagao do ser humano, e inclui conceitos como Al, PLN,
sensores, robdtica, realidade aumentada, IoT, e blockchain . A revisdo da literatura terminou com uma
abordagem aos principais desafios da atividade seguradora.

Seguidamente foi realizado um inquérito aos agentes da Seguradora Alfa para uma pesquisa
guantitativa e obtencdo de dados primarios. Os objetivos deste inquérito sdo caraterizar a rede,
perceber a sua literacia digital e o nivel atual de adoc¢do de ferramentas digitais na gestdo do seu
negaocio, identificar as melhores praticas e aferir da disponibilidade para alterarem comportamentos e
incorporar novas ferramentas no seu processo de gestao.

Depois fez-se uma analise e diagndstico da situacdo ao nivel externo, interno e da andlise
competitiva. Para a andlise externa foram usadas as ferramentas Pestal, 5 forcas de Porter e uma
andlise micro. Para a analise interna foi feito um levantamento dos principais dados de gestdo da
empresa e do problema em concreto que se pretende resolver. A andlise competitiva foi desenvolvida
com recurso a uma analise SWOT, fatores criticos de sucesso e vantagens competitivas de mercado.

Foi dedicado um capitulo para analisar e interpretar os dados do inquérito, que em conjunto com
as informacgdes secundaria recolhidas, foram as bases da elaborag¢do da proposta de solugdo e plano
de implementacdo. Foram apresentadas sugestdes de implementagao transversais a toda a empresa,
e foram elencadas detalhadamente as medidas que fazem parte do plano de transformacao digital da
rede de agentes, com elaboragdo do roadmap de implementacgao e definicdo de KPIs que vao permitir
avaliar o sucesso do plano e introduzir correcdes em caso de identificacao de desvios.

Por fim, a conclusao e as limitacdes do estudo, deram-nos uma visao estruturada de como evoluiu
o trabalho, das principais conclusdes e da interligacdo entre a informacao obtida por via de fontes
primarias e secunddrias. Foram identificadas as principais limitagcdes do estudo, que poderdo servir de
base para a realizagdo de trabalhos futuros, numa area que precisa urgentemente de se reinventar e

de acompanhar as tendéncias digitais dos seus clientes e da sociedade.

! Rede que funciona com blocos encadeados e que é atualizada sempre que entra um novo contetdo, podendo
ser uma transacgdo financeira — todos os sistemas ligados a rede tém acesso, de forma a validar o item e
impedir que ele seja vendido duas ou mais vezes. Cada transagao tem a sua impressao digital, com chaves de
seguranca. Kotler, et al. (2021)



Il - REVISAO DE LITERATURA

2.1 - A origem dos seguros

A necessidade de seguranca do ser humano foi o elemento catalisador que deu origem a evolugdo do
conceito do seguro, desde as mais elementares formas de solidariedade até a sofisticada e complexa
oferta de seguros que hoje temos a nossa disposicao.

Um seguro é um contrato pelo qual uma entidade, a seguradora, concorda em pagar uma
indemnizacdo quando ocorrerem perdas especificas, em contrapartida de um dado montante pago
previamente pelo tomador de seguro. Desta forma o risco de perda econdmica foi transferido do
tomador de seguro para a seguradora, refere Silva, C. (2000).

Na visdo de Carvalho, R. (2016), o desenvolvimento do comércio e da atividade dos mercadores
ao longo dos séculos estd intimamente ligada a esta evolugdo, porque o comércio suscitou a
necessidade e os mercadores foram os autores dessa concretizacao.

N3o é consensual o momento em que surge o primeiro contrato de seguro, pois existem relatos
de vdérias experiéncias desde a primeira metade dos séculos XIV até ao século XVI que podemos
considerar pioneiras nesta area. Para Gilberto, F. (2021) foi em 1552 que surgiu o primeiro contrato
de seguro, designado de Tratado de Seguros e Promessas de Mercadores (Tratactus de
Assecurationibus & Sponsionibus Mercatorum) com defini¢ao clara de capital seguro, prémio e objeto
seguro. Eram contratos que seguravam os barcos e as suas mercadorias em caso de infortunio.

Numa nota curiosa segundo Boiteux, L. (1968), como citado em Carvalho, R. (2016), as primeiras
apoélices tinham a emissdo de um Unico exemplar, que deveria ser destruido quando terminassem os
eventos cujo contrato garantia (cassum et irritum). Quando os navios regressavam saos e salvos, os
contratos eram destruidos, o que justifica o nimero relativamente reduzido de contratos originais da
época, que foram encontrados até hoje.

De acordo com Carvalho, R. (2016), consideram-se trés acontecimentos com uma influéncia
determinante na evolug¢do do seguro: o grande incéndio de Londres de 1666 que provocou a destruicdo
de quatro quintos da cidade, a abertura em Londres do Lloyd’s Coffee House que esteve na base da
juncdo dos fundadores da corporagdo Lloyd’s e a Tabua de Mortalidade de Halley que representa o
inicio do calculo atuarial com bases cientificas.

Atualmente a atividade seguradora revela-se de vital importancia para o desenvolvimento
econdmico das sociedades. S6 no ano de 2021, em Portugal, foram devolvidos a economia sob a forma
de pagamento de indemnizag¢Ges de sinistros 6.029 milhdes de euros (Quadro 2.2), o que permitiu a
muitas familias e empresas fazerem face a infortunios de varios tipos e minorar o impacto negativo
que poderiam ter nas suas vidas e no seu patrimdnio.

No ano de 2020, as perdas econdmicas globais com origem em catastrofes naturais atingiram 190

mil milhdes USD, estando destas 81 mil milhdes garantidas por seguradoras, Swisse Re Institute (2021).
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2.2 - Os seguros na OCDE
O mercado de seguros na OCDE - Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico,
sofreu um crescimento muito forte nos ultimos 5 anos, passando de um total de 3 681 684 milhGes de

USD em 2017 para 5 419 270 USD em 2021, o que representa um aumento de 47,1% (fonte Swiss RE).

Prémios per capita

8000 -
/
6000 —
PP
[=) —
v 4000 ——
=) N
2000
0

2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020

=—@=—(0CDE Portugal e=@==EUA

Figura 2.1 — Evolucdo dos prémios per capita em Portugal / OCDE / EUA (em USD)

Fonte: OCDE Data (2022)

Os EUA, que representaram 50,17% do total deste mercado no ano de 2021 e que lideram
destacados este ranking, foram dos paises que mais contribuiram para este enorme crescimento

conforme se verifica na Figura 2.1.

Quadro 2.1 — Ranking OCDE — Prémios Seguro Direto (milhdes USD) — Top e Bottom 5

2021 2020 2019
Japdo 403 591 7,45 414 805 8,34 459 347 9,20
Reino Unido 399 142 7,37 338321 6,80 366 243 7,34
EUA 2718699 50,17 2530570 50,89 2460123 49,27
Franca 296 380 5,47 231 347 4,65 262 283 5,25
Alemanha 275779 5,09 258 566 5,20 243 852 4,88
Portugal 15 885 0,29 11422 0,23 13 957 0,28
Rep. Checa 8 259 0,15 7215 0,15 7215 0,14
Grécia 5434 0,10 4882 0,10 4721 0,09
Hungria 4337 0,08 3868 0,08 3909 0,08
Eslovénia 2206 0,04 2977 0,06 2819 0,06
Eslovaquia 1777 0,03 2477 0,05 2490 0,05
OCDE 5419 270 100,00 4972 361 100,00 4992 867 100,00

Fonte: OCDE Data (2022)
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Ao nivel da quota de mercado, em segundo lugar do ranking em 2021, surge o Japdo com 7,45%
seguido do Reino Unido com 7,37%. Neste gigante mercado, Portugal representa apenas 0,29% de

guota de mercado, figurando nos lugares inferiores deste ranking, conforme quadro 2.1.

2.3 - Os Seguros em Portugal

Portugal foi um pais com grande histdria no comércio maritimo, e tendo esta atividade estado na base
do desenvolvimento dos seguros, foi com naturalidade que no século XVI Pedro de Santarém tenha
escrito aquele que se considera o primeiro livro sobre seguros, "Tratado dos Seguros e Promessas dos
Mercadores", obra que se tornou uma referéncia em toda a Europa considera Carvalho, R. (2016).

Em Portugal, a primeira apdlice de que se tem conhecimento é de setembro de 1770, que garantiu
um transporte maritimo de Estocolmo para Lisboa. A primeira Companhia de Seguros surgiu em 1791,
denominada Companhia Permanente de Seguros. O grande movimento maritimo na altura entre
Portugal e o Brasil proporcionou o aparecimento de varias companhias.

A atividade teve uma grande evolugdo e tem atualmente um importante contributo para o PIB
como veremos em detalhe no ponto 2.4. Existem em Portugal 65 companhias de seguros, que
empregam diretamente 10.349 funciondrios como podemos observar no Quadro 2.2. Trabalham
diretamente com as seguradoras 11.846 agentes individuais e coletivos e 67 corretores de seguros.

O resultado liquido consolidado das seguradoras portuguesas tem sido positivo e com uma
tendéncia crescente, tendo fechado o ano de 2021 com 718 milhdes de euros de resultado liquido

conforme figura 2.2.

Resultados Liquidos das Seguradoras em Portugal Em Portugal, assim como em todos os
200 (em milh&es de euros) T
700 outros paises do mundo com excec¢ao dos
600
500 - EUA o mercado esta dividido nos ramos
40 330 . . . . .
300 Vida (vida risco e financeiros) e nos ramos
200
100 . ‘ Ndo Vida (automovel, incéndio, saude,
0
w019 w2020 w2021 acidentes de trabalho, transportes e

Figura 2.2 — Resultados Liquidos responsabilidades).

Fonte: APS (2022)

Nos EUA a divis3o é feita também em dois grandes grupos, o P/C (property and casualty) e em L/H
(live and health). Na visdo de Aguiar, M. (2022), Presidente da ASF, a atividade seguradora sempre
esteve e estd intrinsecamente ligada ao desenvolvimento dos paises, assumindo um papel relevante,
ndo so para o crescimento econdmico, mas também para o desenvolvimento social das nossas

sociedades.
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Quadro 2.2 — Indicadores da Atividade Seguradora em Portugal

Mercado Nacional 2019 2020 2021 var. 19/21
Companhias de Seguros 71 66 65 -8,5%
Numero de Empregados 9995 10 195 10 349 3,5%
Resultado Liquido do Exercicio (milhdes euros) 330 504 718 117,6%
Prémios de Seguros Direto (milhGes de euros) 12 203 9945 13 348 9,4%
- Ramo Vida 6993 4581 7727 10,5%
- Ramo Nio Vida 5209 5364 5621 7,9%
Custos com Sinistros - Liquidos de Resseguro (milhdes euros) 5402 5501 6029 11,6%
Capitais Proprios (sit. Liquida) (milhdes de euros) 6191 6986 6 745 8,9%
Resultados / Capitais Préprios 5,3% 7,2% 10,6% 100,0%
Ativos Sob Gestdo - Total (milhGes de euros) 57731 56 284 54771 -5,1%
Ativos de Investimento / PIB 26,5% 27,7% 25,6% -3,4%
Prémios de Seguros Direto / PIB 5,7% 5,0% 6,3% 10,5%
Prémio Seguro Direto / NUmero de Habitantes (euros) 1189 967 1297 9,1%
- Ramo Vida 681 445 751 10,3%
- Ramos N&o Vida 507 521 546 7,7%
Provisdes Técnicas Brutas (milhdes de euros) 50216 47 957 47 534 -5,3%
Investimentos Liquidos (milhGes de euros) 56 218 53928 53914 -4,1%

Fonte: APS - Seguros em Portugal / Panorama do Mercado Segurador 20/21

Em Portugal, o indice de posse de seguros é bastante inferior a média europeia ou da OCDE. Os
prémios per capita foram em 2021 de 1 297 €, dos quais 751 € referentes ao ramo Vida e 546 € aos
ramos Nao Vida (quadro 2.2). Verifica-se um crescimento muito forte do ramo salde, que passa do
quarto maior ramo em volume de prémios Nao Vida em 2019 para segundo em 2021, apenas atras do
automoével. Este crescimento ndo é indiferente a pandemia Covid, que pelo impacto que teve no
servico SNS contribuiu para uma maior valorizacdo da populagdo pelos servicos privados de salde e
consequentemente pelos seguros de saude. No total dos Ramos Vida e Ndo Vida, em 2021 o volume

total de producdo de seguro direto em Portugal ascendeu a 13 348 milhdes de euros (Quadro 2.3).

Quadro 2.3 - Producao de Seguros Direta em Portugal por Ramos em milhdes de euros

Mercado Nacional 2019 2020 2021 var 19/21
Produgdo Vida e Ndo Vida 12 203 9945 13 348 9,4%
Total Ramo Vida 6 993 4581 7727 10,5%
- Seguros de Vida 5285 2671 3063 -42,0%
- Seguros Ligados a Fundos Investimento 1704 1909 4 664 173,7%
- Operagdes de Capitalizagao 5 0 1 -80,0%
Total Ramo Nao Vida 5209 5364 5621 7,9%
Acidentes e Doenga 1962 2026 2185 11,4%
- Acidentes de Trabalho 895 906 965 7,8%
- Doenga 877 950 1034 17,9%
Incéndio e Outros Ramos 906 945 1000 10,4%
Automovel 1839 1877 1898 3,2%
Transportes, RC Geral e Diversos 502 517 539 7,4%

Fonte: APS - Seguros em Portugal / Panorama do Mercado Segurador 20/21
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Temos assistido nos ultimos anos a varios processos de fusdes e aquisi¢Ges, tendo contribuido
para um mercado mais robusto e de maior escala. O Top 5 das seguradoras representam 59% de quota

de mercado conforme apresentado no Quadro 2.4.

Quadro 2.4 - Top 10 Seguradoras 2021: Producdo de Seguro Direto (em milhares de euros)

10 Fidelidade 3814539 28,58% 2,16 pp
29 Ocidental Vida 1283 808 9,6% 2,53 pp
32 Generali Seguros 1136314 8,51% -2,35 pp
49 BPI Vida e Pensdes 986 429 7,39% 1,98 pp
5¢ Allianz 671275 5,03% -1,51 pp
62 Santander Totta Vida 641 756 4,81% 0,27 pp
7° Gamalife 602 410 4,51% 1,6 pp

82 Ocidental Seguros 390 258 2,92% -0,76 pp
92 Ageas Seguros 369 962 2,77% -0,77 pp
109 Lusitania Vida 338 184 2,53% 0,38 pp

Fonte: APS (2022)

2.4 - Contributo da Atividade Seguradora para o PIB Portugués
As seguradoras recebem antecipadamente os prémios dos clientes para pagamentos de ocorréncias
futuras, situacdao que gera provisdes técnicas e coloca ao dispor destas empresas elevados fluxos
financeiros, que se traduzem em estabilidade, liquidez e musculo ao sistema financeiro, sendo o setor
um importante contributo para a dinamizacdo do mercado de capitais e para o financiamento da
economia.

Os 54 711 milhdes de euros de ativos sob gestdo das seguradoras (valores referentes a 2021) sdo
diretamente investidos na economia, essencialmente em obriga¢des de divida publica, obriga¢des de

divida privada, unidades de participacdo e a¢des (fonte ASF).

Quadro 2.5 - Distribuicdo do Investidores Institucionais em MilhGes de Euros

Empresas de Seguros 56 667 55454 54 193 50,0%
Fundos de Pensdes 21 830 23 046 24 125 22,3%
F. 1. M. e Mercados Monetarios 12 995 14 662 19 849 18,3%
F. LI 10 502 10 835 10 206 9,4%

Total 101994 103 997 108 373 100,0%

Fonte: APS, BP, ASF, APFIPP, CMVM
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O quadro 2.5 demonstra que em 2021 as empresas de seguros representaram 50% do total dos
investimentos institucionais em Portugal, sendo os fundos de pensdes os segundos maiores
investidores com 22,3%. Os prémios de seguros diretos em 2019 representaram 5,7% do PIB

portugués, valor que aumentou para 6,3% em 2021.

2.5 - Distribuicdao de Seguros em Portugal

A distribuicdo de seguros em Portugal é feita maioritariamente por agentes de seguros, cujo numero
tem reduzido continuamente nos ultimos 5 anos como podemos observar no Quadro 2.6, quer por
processos de fusGes e aquisicdes, quer pelo aumento das exigéncias do regulador, o que fez muitos
abandonarem a atividade além de ter introduzido mais barreiras a entrada de novos agentes, com uma

reducdo de 41,1% de 2017 para 2021, ASF (2022).

Quadro 2.6 — Distribuicdo de Seguros em Portugal — Nimero de Agentes vs Remuneracdes 2

Agentes 12 463 11 820 16 674 15743 11 846 -5,0% 99,3%
- Pessoas Singulares 9416 8673 13213 12171 8183 -13,1% 68,6%
- Pessoas Coletivas 3047 3147 3461 3572 3663 20,2% 30,7%
Corretores Seguros 69 69 69 67 67 -2,9% 0,6%
Mediadores Seguros Ligados 7712 7 096 6 6 4 -99,9% 0,0%
Mediadores de Resseguros 14 14 14 15 15 7,1% 0,1%
Total Autorizados pela ASF 20 258 26 095 16763 15831 11932 -41,1% 100,0%
Agentes 373444 417 231 812431 824 612 872731 133,7% 83,9%
- Pessoas Singulares 79 554 80 996 92 517 87 585 85 500 7,5% 8,2%
- Pessoas Coletivas 293 890 336 236 719914 737 027 787 231 167,9% 75,6%
Corretores Seguros 114 089 118 821 133 463 178 670 165 984 45,5% 15,9%
Mediadores Seguros Ligados 385 878 424 053 1115 1570 1707 -99,6% 0,2%
Mediadores de Resseguros 3 6 666 6763 7 261 309 10200,0% 0,0%
Total Autorizados pela ASF 873414 966 772 953772 1012113 1040731 192% 100,0%

Fonte: ASF Estatistica Seguros 2017, 2018, 2019, 2020, 2021

Ndo obstante a predominancia dos agentes de seguros, a distribuicdo é multicanal. O canal
tradicional é composto por agentes de seguros, mediadores e corretores, e por canais como a banca
que atualmente também tém a categoria de agentes de seguros (designado de bancassurance), canais

de venda direta das seguradoras, companhias telefénicas e venda online.

2 Os agentes de seguros ligados foram alvo de maiores exigéncias para poderem continuar a desenvolver a sua
atividade e foram reclassificados com a aprovacdo do regime juridico da distribuicio de seguros e de
resseguros pela Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro, transpondo a Diretiva (UE) 2016/97, que altera a Lei n.2
147/2015, de 9 de setembro, e revoga o Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho, o que justifica a redugdo
dos agentes ligados em 2019 e o correspondente aumento do numero de agentes tanto individuais como
coletivos
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Como podemos verificar no Quadro 2.7, o canal dos mediadores domina a venda de seguros em
Portugal. De entre estes, a banca tem uma grande predominancia nos seguros de vida e PPR, enquanto

os agentes tradicionais detém cerca de 80% das vendas de seguros Nao Vida.

Quadro 2.7 — Distribui¢do de Prémios de Seguro por Canais de Distribuicdo

Vida (Excluindo PPR) 71,1% 25,9% 2,8% 0,0% 0,1%
PPR 79,3% 19,1% 1,5% 0,0% 0,0%
Acidentes e Doenga 15,5% 77,2% 5,8% 0,4% 1,1%
- Acidentes de Trabalho 3,9% 89,4% 4,5% 0,3% 1,9%
- Doenga 23,9% 68,0% 7,2% 0,4% 0,5%
Incéndio e Outros Danos 20,3% 72,2% 6,5% 0,5% 0,6%
- Riscos Multiplos 22,2% 70,5% 6,3% 0,4% 0,6%
Automovel 6,5% 78,6% 5,8% 6,1% 3,0%
Maritimo e Transportes 2,9% 79,1% 15,1% 1,1% 1,9%
Aéreo 7,4% 83,7% 8,6% 0,1% 0,3%
Mercadorias Transportadas 4,6% 89,1% 5,9% 0,3% 0,1%
R. Civil Geral 5,7% 86,2% 7,3% 0,7% 0,2%
Diversos 4,6% 78,6% 8,4% 3,6% 4,9%

Fonte: ASF Estatisticas de Mercado (2022)

No canal dos agentes existe uma divisdo entre exclusivos e multimarca. Os primeiros trabalham
com apenas uma seguradora enquanto os multimarca trabalham com varias em simultaneo.

Nos tempos mais recentes ganharam projecao na distribuicdo de seguros as grandes parcerias
institucionais, que sendo agentes de seguros convencionais na sua base, tém a vantagem de estar
associados a grandes distribuidoras nos varios setores de atividade e que por esse facto tém acesso

privilegiado aos clientes, como sdo exemplo os casos da EDP, NOS, CTT e Continente, entre outros.

2.6 - A transformagado digital na Industria Seguradora

Segundo Eckert e Osterrieder (2020), seguindo o exemplo da maioria das indUstrias, a atividade
seguradora esta a ser impactada pela transformacao digital. O Covid forgou o setor a um extraordinario
incremento da digitalizagdo de processos, mas ainda ha um enorme caminho a percorrer.

Um estudo sobre o impacto das tecnologias da informacdo no desenvolvimento da atividade
seguradora apresentado por Kaigorodova, G. N. et al. (2018), refere que a maioria das seguradoras
tem sistemas de informacdo que ndo permite introduzir facilmente novas solugdes informaticas. O
pargue é complexo, com linguagens incompativeis e com muitos sistemas complementares.

Existem varias definicbes de transformacdo digital na literatura. Para Eling e Lehmann (2018) trata-

se de uma integracdo dos mundos analdgico e digital, usando novas tecnologias que melhoram a
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interacdo com o cliente, a disponibilidade de dados e os processos de negdcios. A transformacao digital
afeta toda a cadeia de valor das seguradoras, incluindo os processos de venda e a forma como as
seguradoras interagem com os seus clientes.

A aplicacdo de novas tecnologias ao setor segurador deu origem ao nome Insurtech, que deriva
do conceito da Fintech (Tasca, 2019). O setor é considerado lento na ado¢do de novas solugbes
tecnoldgicas, situacdo que estd a comecgar a mudar com o surgimento das insurtechs, que abordam
todo o processo, desde o desenvolvimento do produto, subscricdo, venda até a gestdo de sinistros.
Estas novas tecnologias alteram a forma de relacionamento com os clientes e criam novos processos
de venda e canais de distribuicdo, refere Cappiello (2020a). As Insurtech (insurance e technology)
visam o desenvolvimento da atividade seguradora pela introducao de solugdes inovadoras aliadas ao
uso da tecnologia.

Segundo Eckert, C., Eckert, J., & Zitzmann, A. (2021), que mapearam o impacto da transformacéo
digital na rede tradicional de agentes de seguros no mercado germanico, num estudo que envolveu
671 agentes entre exclusivos e multimarca, uma das conclusdes aponta no sentido de que “uma
elevada percentagem de agentes de seguros estd muito atrasada relativamente a transformacdo
digital, mesmo depois do impacto do Covid”. Entre estes, os mais jovens e exclusivos tém uma maior
propensdo para adotar novas tecnologias nas rotinas didrias que os agentes com mais idade e
multimarcas. As ferramentas mais adotadas sdo as de interface com a seguradora para a celebragdo
de contratos e participacdo de sinistros.

Foi desenvolvido um estudo por Pradeep, A., Patil, M., (2022) com o objetivo de mapear as
melhores oportunidades para utilizar a Al na satisfacdo dos clientes de seguros, e identificaram as
seguintes areas:

e Aproveitar a oportunidade: abordar os clientes potenciais no momento certo;

e Melhor aconselhamento: apresentar produtos especificos a cada cliente;

e Gestdo do tempo: motivando os clientes a interagir mais rapidamente;

e Custo: otimizacdo de custos de processos;

e Fraude: identificacao de tentativas de fraude;

e Processos complicados: pelo processamento de grandes quantidades de informacgao.

De acordo com o trabalho de Eling, M., Lehmann, M., (2018), que realizaram uma meta analise
baseada em 84 papers e estudos da industria seguradora sobre o impacto da transformacao digital
no setor, eles identificaram a lista de tecnologias digitais aplicaveis a atividade, com exemplos das

melhores praticas internacionais que estdo resumidas no quadro 2.8.



Quadro 2.8 — Lista de Tecnologias Digitais na Atividade Seguradora

Painel A - Tecnologia para aquisi¢ao e analise de dados

Tecnologia Explicagdao Status quo no setor dos Seguros
A A . . L .. ® A Seguradora japonesa Fukoku Mutual Life usa o
Inteligéncia e Ciéncia e Engenharia de fabricagdo de maquinas i
e o Watson Explorer da IBM para célculo de pagamento
Artificial (Al) inteligentes . . R N
automatizado (ainda sujeito a aprovagdo humana)
¢ Al abrange o processo de analise de grandes ¢ Ao analisar uma imagem do segurado, a Lapetus pode
dados (por exemplo por métodos de aprendizagem estimar os dados relevantes para uma apdlice de seguro
de maquinas) e tomada de decisdo automatica de vida. A celebragdo do contrato pode ser processada
baseada na informacgdo muito mais rapidamente
¢ Grandes dados (parcialmente ndo estruturados),
ue sao, por exemplo, gerados por dispositivos L, .
N L P P .g. P P e A Al também é usada em aplicagBes de chatbot
telematicos, redes sociais ou outras fontes da
Internet
» Grandes dados (parcialmente ndo estruturados), . . "
R ) . ¢ Muitas seguradoras usam mineragdo de texto, por
. que sao, por exemplo, gerados por dispositivos " . ,
Big Data exemplo, para detecgdo de fraude ou anadlise de contelido

telematicos, redes sociais ou outras fontes da
Internet

» Diferentes tipos de dados (por exemplo, texto,
dudio, video) de muitas fontes de dados

da web para aquisicdo de clientes

® 26% das seguradoras alemas estdo usando andlise de
big data e 46% desenvolveram uma estratégia de big data

Internet das Coisas

* Mundo conectado; cada elemento envia e recebe
informagdes através de sensores

* Subtdpicos: dispositivos telematicos, casa
inteligente, fabrica inteligente

e Os dispositivos telematicos estdo a comegar a ser
integrados no seguro de satide (por exemplo, programa
de vitalidade da Generali) e seguro automovel (por
exemplo, Progressive, State Farm)

Painel B - Tecnologia para armazenamento de dados

Tecnologia Explicagdo Status quo no setor dos Seguros
* Aegon, Allianz, Munich Re, Swiss Re e Zurich criaram a
X * Banco de dados descentralizado de todas as . 'g . X .
Blockchain iniciativa blockchain para a atividade seguradora,

transagOes digitais entre participantes

 Os contratos podem ser armazenados e
executados automaticamente (contratos
inteligentes)

iniciativa B3i para analisar o potencial

e Allianz e Nephila fizeram piloto com tecnologia
blockchain para transagdes de cat swap

e Fizzy by AXA desenvolveu um seguro de voo peer-to-
peer baseado na tecnologia blockchain que paga
automaticamente sem qualquer reclamagdo se um voo
atrasar mais de duas horas

Computagdo em
nuvem

¢ Arquivos armazenados online e, portanto,
acessivel em qualquer lugar a qualquer hora

¢ 87,5 por cento de todas as institui¢des financeiras usam
servigos em nuvem, mas com alcance limitado
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Quadro 2.8 — Lista de Tecnologias Digitais na Atividade Seguradora (continuagao)

Painel C - Tecnologia para comunicagdo e vendas

Tecnologia Explicagdo

Status quo no setor dos Seguros

Dispositivos mdveis ¢ Smartphones/tablets com seus aplicativos
com APPs substituem computadores desktop

¢ As pessoas estdo sempre online como resultado
de acesso moével a net

e Os aplicativos sdo usados para participar sinistros (por
exemplo Allianz, Debeka) e as vezes para gestdo de
contratos e atendimento ao cliente (por exemplo,
Allstate)

¢ Insurtech Trov e Lemonade usam apenas um aplicativo
para seus produtos de seguro

® As APPs podem ser usados para um processo de vendas
mais eficiente. Agentes e corretores podem ser apoiados
por uma variedade de ferramentas (por exemplo,
assinatura eletrdnica, gestdo de tarefas e tempo)

¢ Software que usa inteligéncia artificial para

Chatbots ) ¢ Chatbots ja sdo usados para obtengdo de dados
aconselhar ou dar suporte aos clientes
¢ Comunicagdo geralmente via pagina da Web ou e Chatbot SPIXII leva os dados do utilizador para uma
aplicativos com programas de mensagens conversa personalizada que permite vender
integrados automaticamente produtos de seguros
N N . . * Ja existem varios rob0s consultores de negdcio na
Robds ¢ Gestdo automatizada de ativos o )
distribuigdo (por exemplo, Scalable Capital)
¢ Os clientes determinam o risco de seus ativos e * A Moneypark usa rob6 consultor para aconselhamento
um algoritmo negoceia automaticamente e gestdo de ativos
¢ Plataformas para particulares e organizagdes para e O Facebook é frequentemente usado por companhias de
Redes sociais partilha de informag6es (declaragdes, fotos, videos) seguros
(facebook,
messenger, * Os servigos do Messenger substituiram o texto e ¢ Alguns também comegaram a usar servigos de
whatsapp) as mensagens estdo a receber mais atengdo queas mensagens. Por exemplo a Ergo usa o WhatsApp para o

redes sociais

¢ Os féruns da Internet fornecem uma maneira facil
de obter ajuda para topicos frequentes

Atendimento ao Cliente

¢ Os féruns sdo usados para avaliar o feedback dos
clientes, para intervir em caso de duvidas e comunicar
ativamente com potenciais clientes

Chamadas de video e As videochamadas permitem ver e interagir com
(Skype, facetime) 0s outros e apresentar material de suporte a venda

¢ As videochamadas sdo usadas no processo de vendas
(por exemplo, Ergo Direkt)

¢ Além disso, a seguradora oferece telemedicina via video
(por exemplo programa de telemedicina por Hino Cruz
Azul)

¢ Videos com diversos assuntos (manuais de
instrugdes, entretenimento, testes de produtos,
desporto, etc.) compartilhados em plataformas na

Plataformas de
video (YouTube,

* A maioria das grandes companhias de seguros (por
exemplo, Allianz, Axa, Allstate, Swiss Life) tém o seu
préprio canal no YouTube, por exemplo, para publicidade
e explicagdes sobre produtos

e Utilizado por todas as seguradoras do segmento vida e
ndo vida

Vimeo) .
internet
* As seguradoras apresentam diversas informacgdes
sobre a empresa, os produtos, etc.

Website ¢ As seguradoras propdem contratos via web

¢ Novas seguradoras que se focam exclusivamente nas
vendas online (por exemplo, CosmosDirect, Simle.Direct)

* Primeiro contato através de sites préprios ou de
comparadores (por exemplo, Check 24, Comparis)
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A Lemonade, companhia de seguros digital alimentada por IA, anunciou o langamento do
Lemonade Car no estado norte-americano do Texas, tornando-o no primeiro local a oferecer seguros
automoével telematicos, que recolhem informacgGes sobre o comportamento dos condutores e dados
das viaturas para determinar necessidades e graus de risco, refere Wininger, S. (2022) co-CEO e co-
fundador da empresa.

Este inovador produto dd aos condutores uma nova opgao de seguro automoével com
caracteristicas de seguranga incorporadas, incluindo assisténcia rodoviaria no local 24 horas por dia, 7
dias por semana, detegdo de colisGes em tempo real, e descontos para condutores que facam escolhas
amigas do ambiente, tais como condu¢cdo com pouca quilometragem e que possuam um veiculo
hibrido ou elétrico.

Foi realizada uma meta analise por Eckert, C., Neunsinger, C., & Osterrieder, K. (2022), cujos
resultados mostraram que as aplicacGes digitais na celebra¢do dos contratos tem elevados beneficios,
nomeadamente o preco mais ajustado ao risco, maior foco no cliente e maior rapidez de processos.
Como resultado final temos uma maior satisfacdo dos clientes e do valor percecionado. Além disso, os
resultados confirmaram o potencial de criar sinergias entre varias aplicacdes digitais (por exemplo na
segmentacdo de clientes e recomendacbes de up e cross-selling), o que se traduz num grande

incremento da performance comercial.

2.7 - Os Desafios da Atividade Seguradora
A atividade seguradora tem tido ao longo da sua histdria a necessidade constante de se adaptar a
evolucao da economia e da sociedade, com resposta aos novos riscos e necessidades.

Segundo refere Venancio, T. (2022), é necessdria uma alteracdo ao modelo de negdcio em
resultado da digitalizacdo e da utilizacdo de robética e inteligéncia artificial, pretendendo-se por um
lado uma melhor experiéncia para o cliente e uma oferta personalizada, e por outro uma maior
otimizagao dos processos e dos custos associados.

Na opinido de Rodrigo, 0. (2022), com a crescente literacia digital e financeira dos mais jovens
estamos cada vez mais préximos do momento em que o canal digital assume um papel muito relevante
na venda de seguros.

As seguradoras trabalham com enormes quantidades de dados, e a transicao total dos sistemas
para a nuvem é um caminho irreversivel. Para realizar todo o potencial da adog¢do da nuvem, a
plataforma deve ser vista como um meio para um fim, e ndo como um fim em si, Deloite (2022). A
mudanga para a nuvem deve ser apenas o inicio de uma transi¢do continua que abrange cada vez mais
dados, sistemas e processos. No entanto, embora muitas seguradoras possam ter instalado a
infraestrutura de nuvem, muitas vezes elas ainda imitam a maneira isolada em que as operacdes eram

tratadas em sistemas anteriores. Este Por fim, a nuvem deve ajudar as seguradoras a melhorar a
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experiéncia do cliente, reforcando os recursos digitais e aprofundando sua compreensdo das
necessidades e preferéncias dos segurados por meio de aplicativos multifuncionais e analise de dados.
O relatério acrescentou que as nuvens do setor podem permitir que as organizagdes concentrem
tempo, energia e recursos internos nas tarefas mais criticas e estratégicas.

Na visdo de Botelho, F. (2022) a cyber seguranga vai ser um problema eterno, um desafio
tecnoldégico permanente. A populacdo ocidental vai continuar a envelhecer e a exigir a ciéncia
qualidade para uma vida longa. “O aumento da inflagdo e dos prémios de risco deverd também
pressionar as carteiras dos setores segurador e de fundos de pensdes. No curto prazo, as pressoes
inflacionistas deverdo condicionar a rendibilidade de alguns segmentos (por exemplo, segmento Ndo
Vida) devido ao aumento ndo antecipado das suas responsabilidades”, BP (2022).

Segundo Aguiar, M. (2022), estamos a assistir a uma mudanca de paradigma por via do
afastamento do ambiente de baixas taxas de juro, ainda que em parte seja estruturalmente benéfico
para o setor segurador, mas introduz importantes desafios. Existe o risco de desvalorizacdo adicional
dos precos dos ativos, com potencial impacto sobre a valorizacdo das carteiras detidas pelas empresas
de seguros e sobre a respetiva solvabilidade e niveis de financiamento.

Na agenda da gestao da atividade seguradora, em Portugal e no mundo, estdo atualmente temas
como as alteragGes climaticas e a transi¢cdo para uma economia sustentavel e de baixo carbono, os
riscos cibernéticos que constituem uma das principais fontes de riscos operacionais a que as empresas
estdo expostas, assim como a promogdo de um setor segurador inclusivo que responda aos desafios
demograficos da sociedade, tal como referido por Aguiar, M. (2022).

Ha a necessidade de introduzir mudancgas culturais na forma como as seguradoras recrutam,
retém e otimizam talentos 3, como se envolvem com os clientes na personalizacdo e distribuicio de
produtos e servicos, e na forma como incorporam as prioridades ambientais, sociais e de governagao
na sua gestdo, Deloite (2022).

A Zurich Insurance Group é um exemplo da vontade de percorrer essa transformacdo. Segundo a
EY (2022), eles definiram uma agenda muito ambiciosa no que diz respeito ao tema da
sustentabilidade. Além do objetivo de serem uma das empresas mais responsaveis do mundo, as suas
trés prioridades estratégicas corporativas sdo as mudancas climaticas, a sustentabilidade do trabalho

e a confianca numa uma sociedade digital.

3 Um estudo da EY Work Reimagined Survey, conclui que apds a pandemia, 45% da gerac3o Z, 39% da geracdo X
e 38% da geragdo Milénio, preferem um modelo de trabalho totalmente remoto;
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Um outro desafio emergente para a atividade seguradora prende-se com o metaverso *. Segundo
a Accenture (2022), “o metaverso unira pessoas fisicas e digitais, propriedades e espaco. Vai ser
impulsionado na préxima década e vai trazer as seguradoras oportunidades e desafios iminentes nos
préoximos cinco anos. Como a préxima evolugao da Internet, o metaverso também serd a jungdo de
varias tecnologias a trabalhar em conjunto para criar conteldos e experiéncias imersivas”. Segundo a
mesma fonte, o metaverso elevard as expectativas sobre como as seguradoras irdo interagir com os
seus clientes, quais os produtos e experiéncias que eles projetam, como distribuem e operam as suas
organizagdes. Prevé-se que nos proximos cinco anos a ascensdo do metaverso comegara a influenciar
todas as dreas da atividade seguradora, desde as operagdes, forca de trabalho, distribuicdo e receita
por ramos. Embora ainda seja cedo, a expansdo do metaverso é inevitavel e trard mudancas

significativas na forma como as seguradoras fazem negdcios.

4 Existem vdrias definicdes para o termo metaverso. Segundo Ng, D. T. K. (2022), a maioria dos estudos existentes

Internal

considera-o como um mundo virtual digital que permite as pessoas viver, aprender (ou mesmo trabalhar) nele
e construir identidades virtuais usando avatares. Os alunos podem visualizar objetos e informac¢des que
representam conhecimentos, habilidades e conceitos no mundo virtual. Eles também podem interagir,
comunicar, colaborar e co-construir conhecimento nele.

15



Il — METODOLOGIA

Neste capitulo pretende-se descrever o método de investigacdo utilizado na realiza¢do deste trabalho,
cujo principal objetivo é definir um plano de transformacao digital da rede de agentes da Seguradora
Alfa, e que passa por identificar as melhores ferramentas necessdrias para essa transformacao e a
forma de as implementar.

Iniciou-se com uma revisdo da literatura disponivel sobre o tema fazendo uma pesquisa qualitativa
com recolha de dados secundarios, pesquisando papers, journals, artigos cientificos, livros técnicos,
estatisticas, relatérios de consultoras e do setor, de empresas de seguros e de tecnologia e publicacées
de varias entidades governamentais portuguesas e internacionais, de forma a ficar-se com uma visdo
abrangente sobre a realidade atual do mercado segurador e das suas principais tendéncias, e com
conhecimento das ferramentas digitais atualmente disponiveis e exemplos de sucesso da sua
implementacao.

Seguiu-se a aplicagdo das ferramentas de anadlise a Seguradora Alfa. A nivel da envolvente externa
foram utilizadas o modelo de analise PESTAL e o modelo das 5 forcas de Porter. Relativamente a
envolvente interna, foi feita uma analise mais detalhada a Seguradora Alfa e ao problema que nos
propomos solucionar, assim como uma analise SWOT.

Depois efetudmos uma pesquisa de dados quantitativos, com a realizagdo de um inquérito dirigido
aos agentes de seguros da Seguradora Alfa para recolha de dados primdrios, e com o objetivo de
perceber o conhecimento destes sobre ferramentas digitais, a recetividade que tém a novas propostas
e eventuais sugestdes a incorporar na formulag¢do da implementacdo. Dado que o questionario tinha
uma pergunta aberta, foram analisados os dados qualitativos da mesma.

Foram analisados os resultados do inquérito e tiradas conclusdes, que cruzadas com toda a
informacdo ja obtida anteriormente, permitiu formular uma proposta de solucdo, com o respetivo

plano de implementacao devidamente calendarizado.

3.1 - Objetivo do Estudo de Mercado
O objetivo do estudo é caracterizar os agentes da seguradora alfa, o tipo de praticas digitais que ja tém
incorporadas no seu negdcio, as ferramentas que ja utilizam, e dentro destas quais as que produzem
melhores resultados.

Também se pretende aferir da percecdo que a rede tem sobre alguns temas digitais e a
disponibilidade que tém para implementar novas ferramentas e novas formas de trabalhar.

No Quadro 3.1 a seguir apresentado, estdo definidos os objetivos especificos de cada uma das

guestdes colocadas.
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Quadro 3.1 - Objetivos das Quest&es do Inquérito

Caracterizagdo da Amostra 1.1,1.2,1.3,1.4,15e 1.6
Identificar a realidade informatica dos agentes 2.1,2.2e2.2.a)
Perceber o nivel de adog¢do do WhatsApp na comunicagdao com os clientes 2.3

Saber se os agentes tém conta Google My Business 2.4

Perceber o nivel de adogdo da assinatura digital pelos agentes 2.5

Avaliar como os agentes estdo a explorar o potencial das redes sociais 2.6,2.7e2.8
Quantificar o nivel de investimento realizado nas redes sociais e o retorno obtido 2.8.a),2.8.b), 2.8.c) e 2.8.d)
Perceber o posicionamento dos agentes face a transformacgdo digital 3.1

Avaliar a necessidade de formagdo digital da equipa comercial da Seguradora 3.2
Percecionar a disponibilidade para novas abordagens digitais 3.3

Espago para sugestdes 3.4

Fonte: Elaboracgdo propria

3.2 - Construgdao da Amostra

Na impossibilidade de recolher a opinido de todos os agentes de seguros da Seguradora Alfa, quer pelo
tempo que demoraria como pelos custos associados, vamos escolher uma amostra que seja
representativa e permita tirar conclusdes sobre a totalidade do universo.

Tendo em conta o objetivo do estudo, escolhemos a amostra de entre os agentes que trabalham
com a Seguradora Alfa, tanto individuais e coletivos (Sociedade de Mediagdo). Adotamos assim um
método de amostragem probabilistica, com amostragem aleatéria simples, pois todos os agentes tém
probabilidade de serem abordados para o preenchimento do questionario.

A forma de aplicagdo foi via virtual, com recurso a ferramentas de email e whatsapp, enviados as
equipas comerciais da Seguradora Alfa de varios pontos do pais, com pedido para difusdo pelas suas
redes de agentes. No caso das sociedades de mediagdo, o questiondrio foi direcionado aos sécios-
gerentes e diretores, que dispdem de informagdo mais qualificada e sdo os que tém capacidade de

decisdo efetiva sobre os temas em anélise.

3.3 — Questiondrio
Para a recolha dos dados primarios foi feita uma pesquisa quantitativa, que se materializou na
realizagdo de um inquérito com o enquadramento a seguir apresentado. O inquérito também incluia
uma pergunta aberta que permitiu uma analise qualitativa das respostas dadas pelos agentes.

e Destinatarios: agentes individuais e sociedades de media¢do da Seguradora Alfa;

e Instrumento de recolha: questionarios;



e Forma de aplicagdo: on line com recurso as ferramentas whatsapp e email;

e Pré-teste: Foi realizado um pré-teste com o Vitor Manso, empresario, consultor de
seguros, com experiéncia de ter trabalhado em fungdes comerciais em varias seguradoras,
e mestre em marketing. Foi garantido que ele n3do faria parte da amostra;

e Periodo de aplicacdo: O periodo de aplicagcdo foi entre 15/11 e 25/11, com envio de
reminders a 18/11 e 21/11;

e Tipo de questBes: As questdes foram maioritariamente fechadas, com respostas de
escolha multipla e escolha binaria, com uma questdo aberta para que fosse possivel obter
informacdo qualitativa relevante. Também foram incluidas 2 questGes com aplicagdo da
escala de Likert;

O questionario foi estruturado, sendo composto por 3 partes:

Parte | — Caraterizacao da Amostra;

Parte Il — Avaliacao da realidade digital dos agentes;

Parte Ill — Percecdo da recetividade a adotarem novas ferramentas e novos métodos de trabalho.

O questionario completo esta no anexo A.
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IV - ANALISE / DIAGNOSTICO SITUACIONAL

4.1 - Andlise Externa

A andlise do enquadramento externo a atividade da empresa é essencial para a tomada de decisGes e
definicdo de estratégias. E necessdrio perceber toda a envolvente nas varias vertentes macro, e para
isso vamos aplicar a ferramenta PESTAL. Sera feita também uma analise micro, com recurso ao modelo

das 5 forgas de Porter.

4.1.1 - Envolvente Macro / Pestal

A andlise PESTAL é uma ferramenta usada para analisar os fatores macro ambientais que impactam o
desempenho da empresa. Tem como objetivo a compreensdo do ambiente macro em que a empresa
estd inserida (Yuksel, 2012). E o acrénimo de envolvimento Politico, Econédmico, Social, Tecnolégico,

Ambiental e Legal.

4.1.1.1 - Envolvente Politica

Portugal é um pais democratico com estabilidade politica, tendo como Presidente da Republica o Prof.
Marcelo Rebelo de Sousa, que foi reeleito para o seu segundo mandato em janeiro de 2022. O Dr.
Antdnio Costa, secretdrio-geral do Partido Socialista, também foi reeleito primeiro-ministro em janeiro
de 2022 para o seu segundo mandato, tendo conseguido desta vez uma maioria absoluta, sendo por
isso de esperar um acentuar da adogao de politicas de esquerda. O Dr. Rui Rio, lider do Partido Social
Democrata, o principal partido da oposicdo, apresentou a demissdo em consequéncia da derrota
eleitoral que ditou a maioria absoluta ao PS, e convocou elei¢des internas, que ocorreram em maio de
2022, tendo emergido destas o Dr. Luis Montenegro como novo presidente do partido.

A ASF é a autoridade nacional, independente, responsavel pela regulacdo e supervisdo da
atividade seguradora, resseguradora, dos fundos de pensdes e respetivas entidades gestoras e da
mediacdo de seguros. O regime juridico da distribuicdo de seguros e de resseguros é atualmente
regulado pela Lei n.2 7/2019, de 16 de Janeiro, transpondo a Diretiva (UE) 2016/97, altera a Lei n.®
147/2015, de 9 de setembro, que aprova o regime juridico de acesso e exercicio da atividade
seguradora e resseguradora, bem como o regime processual aplicavel aos crimes especiais do setor
segurador e dos fundos de pensdes e as contraordenagdes cujo processamento compete a Autoridade
de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes, e revoga o Decreto-Lei n.2 144/2006, de 31 de julho.

A APS - Associacao Portuguesa de Seguradores, é uma associa¢do sem fins lucrativos constituida
em 1982, que tem como principal objetivo a defesa e promocgdo dos interesses das empresas de

Seguros e resseguros.
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Temos demasiada rigidez na legislagcdo laboral em comparacdo com os restantes paises da UE,
sendo um exemplo disso mesmo o excesso de trabalho temporario entre os mais jovens. Organismos
como a ASAE e a Autoridade da Concorréncia tém tido uma intervencdo enérgica e com visibilidade na
economia em defesa dos interesses dos consumidores, como garante do normal funcionamento dos
mercados.

Nos ultimos meses as principais agéncias de rating, Moody’s, S&P e Fitch, melhoraram a avaliacdo
da divida soberana portuguesa, sendo este um bom contributo para que o tesouro, as empresas e 0s
cidad3dos se possam continuar a financiar com melhores condigoes.

O OE - Orcamento de Estado para o ano de 2023 foi aprovado na generalidade em outubro
passado, e aposta em 3 grandes prioridades: reforcar os rendimentos, promover o investimento e
reduzir a divida publica. Apesar de ndo ter sido aprovado ainda na especialidade, prevé-se que tal como
nos anos anteriores continue a contemplar beneficios fiscais para os clientes particulares e empresas
gue contratem seguros de salide e algumas opc¢des de vida risco e acidentes pessoais, assim como para
os PPR - Plano Poupanca Reforma e aplica¢des financeiras de médio / longo prazo. Sdo um importante

instrumento de ajuda a venda destes produtos.

4.1.1.2 - Envolvente Econdmica

O Plano de Recuperacdo e Resiliéncia (PRR) atribuiu a Portugal um valor total de 16 bilides de euros.
Trata-se de um programa com um periodo de execugdo até 2026, que vai implementar um conjunto
de reformas e investimentos destinados a repor o crescimento econdmico apds a pandemia,
reforcando o objetivo de convergéncia com a Europa ao longo da préxima década. A transformacao
digital € uma das areas mais privilegiadas. Embora tenha um efeito positivo na economia, grande parte
dos fundos destinam-se ao estado e, a semelhanca de outros programas, ha dividas sobre a sua
eficiéncia.

O Relatério de Estabilidade Financeira de Junho 2022 do BP refere que “No decurso dos ultimos
meses, a economia europeia passou a estar sob o efeito simultdneo de dois choques exdgenos sem
precedentes e de abrangéncia internacional. A invasdo da Ucrania pela Federacdo Russa veio, em
algumas dimensdes, amplificar os efeitos da pandemia de COVID-19. Afetou particularmente os
mercados de energia e de matérias-primas e as cadeias de abastecimento, causando aumento da
incerteza, condicionando a recuperacao da atividade econdmica e agravando as pressdes inflacionistas
ja decorrentes da pandemia.”

Em Portugal existe uma preponderdncia de empréstimos com taxa de juro variavel, situagdo esta
gue num quadro de aumento das taxas de juro como a que estamos a viver conduz a uma reducao real

do rendimento disponivel.

Internal



Quadro 4.1 — Projecdes Macroecondmicas para Portugal

Produto Interno Bruto 4,9 6,7 1,2 2,0 1,8 1,8
Consumo Privado 4,5 5,1 0,5 1,6 1,5 1,5
Consumo Publico 4,1 1,9 0,3 0,8 0,6 0,5
Exportagdes 13,1 17,8 3,6 3,3 3,2 3,2
Importagdes 13,1 12,1 2,6 3,6 3,1 2,9
Taxa de Desemprego (% pop. ativa) 6,6 5,6 5,3 51 5,1 5,0
Balanga de Bens e Servigos (% PIB) -3,1 -3,0 -2,6 -2,9 -2,9 -2,8
indice Harmonizado Pregos no Consumidor 0,9 7,7 51 2,2 1,9 1,9

Fonte: ProjecOes CFP (2022-2026) e INE 2021. (variagao, %)

As projegdes do CFP para o presente ano sao otimistas, prevendo um crescimento do PIB de 6,7%,
mas para os anos seguintes as previsdes do cendrio macroecondmico ndo sdo tdo positivas, com
previsdo de forte reducdo do crescimento do PIB. Segundo refere Cabral, N. (2022), “Ndo é de excluir
uma recessdo. O cenario que temos é um cenario prudente face a informacgdo que dispomos”.

Neste contexto de forte subida da inflagdo, abrandamento do crescimento econémico que pode
inclusive levar a uma recessdo, aliado a uma redu¢do do consumo, tanto publico como privado
conforme se pode constatar no quadro 4.2, o setor dos seguros vai ser sofrer de forma direta com este
enquadramento macroeconémico. E expectavel uma reducdo da venda de seguros ndo obrigatérios
pela redugdo do poder de compra dos consumidores e uma grande pressdo sobre o pricing, com os
clientes a procurar solugdes mais econdmicas e com maior abertura para a mudanca de seguradora
exclusivamente por questdes de preco. Também se pode esperar um abrandamento do volume de
prémios dos seguros obrigatdrios em consequéncia direta do abrandamento da atividade econdmica.
Os resultados operacionais vao degradar-se.

Como fator positivo para a atividade resultante da subida da inflacdo e das taxas de juros,
podemos esperar um incremento dos resultados financeiros devido a melhoria da rentabilidade dos

grandes volumes de ativos sob gestdo que as seguradoras detém.

4.1.1.3 - Envolvente Social
Portugal tinha no final de 2021 uma populagdo residente de 10.344.802, dos quais 52,4% s3o do sexo
feminino e 47,6% do masculino, segundo os dados do Instituto Nacional de Estatistica — INE, sensos de
2021. A esperanca média de vida a nascenca em 2020 era de 80,7 anos (83,4 para as mulheres e 77,7
para os homens) de acordo com INE - Pordata.

Temos vindo a perder cerca de 20 mil pessoas por ano, o equivalente a uma cidade como Oliveira
do Hospital. Apesar de os portugueses viverem cada vez mais anos, ndao obstante a quebra da

esperanca média de vida de 2019 para 2020 de 81,1 para 80,7 em parte devido a Covid, tém cada vez
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menos filhos e é cada vez maior a necessidade de uma imigracao qualificada, informacdo da Fundacdo
Francisco Manuel dos Santos. A expetativa é de continuarmos a ter uma populagdo cada vez mais
envelhecida e um saldo demografico negativo, com perda de cerca de 20% da populagdo até 2080

conforme projegao apresentada na Figura 4.1.

PopUlaga0 Total |
Idosos |
Populagdo em Idade Ativa

Jovens e

0 2 4 6 8 10 12
2080 m 2018

Figura 4.1 - Projecdo da Evolucdo Demogréfica Portugal >(em Milhdes Habitantes)

Fonte: INE (2020)

A educacdo é generalizada para toda a populagdo, com obrigatoriedade de frequéncia até a
conclusdo do 129 ano ou até completar 18 anos de idade. Temos um ensino superior de qualidade e
bem classificado mundialmente, mas perdemos muitos alunos recém-formados, que acabam por
imigrar na procura de melhores condicdes de vida. Existe pouca ligacao e coordenacgdo entre o ensino
superior e a atividade econdmica.

Portugal é um pais seguro, mas com indices de violéncia doméstica que a todos envergonha. E um
dos povos com maior nimero de horas trabalhadas por ano. Existem desequilibrios entre o sector
publico e privado. Os portugueses gostam de ir aos restaurantes, lazer e viajar.

Impulsionado pelos vistos gold, temos assistido nos ultimos anos a um forte crescimento do
numero de estrangeiros a comprar casa em Portugal o que tem contribuido para a subida do preco
médio das casas, especialmente nos grandes centros urbanos. A taxa de desemprego estd em valores
historicamente baixos, com 5,6% no final do primeiro semestre de 2022 e com uma perspetiva de
médio prazo de continuar a reduzir até 5% em 2026 de acordo com o quadro 4.1. Ha varios setores de

atividade que ja estdo a ter imensa dificuldade de recrutamento e retencdo de colaboradores.

> As projecBdes apresentadas baseiam-se no estudo do INE elaborado em 03/2020. Os resultados obtidos n3o
devem ser entendidos como previsdes, mas sim lidos com um caracter condicional “se - entdo”, uma vez que
sdo condicionados: i) pelo volume e pela estrutura da populagdo, no momento de partida (2018) e ii) pelos
diferentes padrdes de comportamento da fecundidade, da mortalidade e das migracdes, estabelecidos em
cada um dos cendrios, ao longo do periodo de projecao.
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Neste contexto abrem-se novas oportunidades de negdcio para a atividade seguradora, pois com
uma populagdo cada vez mais envelhecida e com uma esperanca média de vida cada vez maior, ha
espaco para uma oferta de saude diferenciadora para este importante segmento de mercado, que tem
necessidades muito especificas. Também temos de ter em conta que a baixa taxa de desemprego abre
oportunidade para as seguradoras aumentarem as vendas de seguros de employee benefits, como
sejam os seguros de saude, vida e PPR, que as empresas oferecem aos seus colaboradores como

ferramenta de ajuda no recrutamento e na reten¢do dos melhores profissionais.

4.1.1.4 - Envolvente Tecnoldgica

Portugal estd na moda, tem uma boa rede de infraestruturas e de comunicac¢des, o que tem permitido
captar muitas empresas tecnoldgicas para se instalarem no nosso pais. Um exemplo disso mesmo é a
Web Summit, a maior conferéncia da Europa em tecnologias que se realiza anualmente desde 2009, e
que fez uma parceria com a Camara Municipal de Lisboa para que o evento se realize sempre na capital
portuguesa até 2028.

Na edicdo deste ano, o Ministro da Economia e do Mar, Antdnio Costa Silva, anunciou que “O
Governo vai lancar um pacote de 90 milhdes de euros para apoiar trés mil empresas recém-criadas
(startups) nos préximos quatro anos”, o que reforgca o posicionamento do pais nesta area. Por seu lado
0 primeiro-ministro Antdnio Costa defendeu a “criagdo de um regime de atratividade de ndmadas
digitais num pais moderno e aberto”. O lider do executivo observou depois que Portugal ja tem “sete
unicérnios” — empresas tecnoldgicas avaliadas em mais de mil milhGes de ddlares norte-americanos —
e referiu que a Camara de Lisboa, liderada pelo social-democrata Carlos Moedas, “tem a grande
ambicdo de transformar a cidade numa fabrica de unicdrnios”, refere o Jornal JN (2022, november 01).

O PRR tem como uma das suas dreas prioritarias a transformacdo digital, o que traz a expetativa
de apoios para os operadores econdmicos que apresentem projetos relevantes nesta area.

Com toda esta envolvente, o setor segurador tem criadas as condi¢Ges para proceder a uma
verdadeira “revolucdo tecnoldgica”. Temos recursos humanos qualificados e preparados para ajudar
nesta transformacao, as insurtech, nome dado as inovagdes tecnolégicas que aparecem no mercado
dos seguros (Cappiello, 2020b) criam valor para o cliente e reduzem custos para as seguradoras, com
interven¢do em todo o ciclo (concegdo, subscricdo, venda e sinistros).

A Seguradora Fidelidade ja esta a tirar partido desta envolvente e aproveitou a Web Summit para
lancar o “Pitch Competition”, um concurso onde convidaram as startups presentes a apresentarem as
suas ideias inovadoras nas areas de insurtech e de healthtech.

A evolugdo tecnoldgica e a transformacdo digital que se pretendem adotar nas empresas de

seguros, traz associado um gigante desafio, o da seguranca digital. Os cyber ataques sdo infelizmente
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uma realidade cada vez mais frequente que estd a obrigar as empresas a investirem imenso na
seguranca dos seus sistemas na tentativa de se manterem a salvo destes ataques. A sensibilidade dos
dados que tratam tanto na emissdo dos contratos como na regularizacdo de sinistros é critica.

Do ponto de vista do negdcio, a seguradora Alfa tem uma oferta abrangente de seguros cyber

riscos para o mercado empresarial, fazendo parte da estratégia de crescimento a massificagcdo destes.

4.1.1.5 - Envolvente Ambiental
O OE para 2023 prevé uma dotacdo financeira de 2.100 milhdes de euros para investimentos na
transicdo climatica, que passam pelos transportes publicos, descarbonizagdo da industria, eficiéncia

energética dos edificios residenciais e da Administragdo Publica e intervenc¢Ges ao nivel das florestas.

Numero de eventos de catastrofes naturais Tempestades de inverno na Europa
@ Perdas médias em 10 anos por catastrofes naturais @ ciclones Tropicais

. Tempestades Severas Incéndios florestais . Terramotos . Inundagdes

Figura 4.2 - Perdas Globais por Catdstrofes Naturais Seguras®

Fonte: Swiss Re Institute (2022)

As catastrofes naturais tém sido mais frequentes e mais destrutivas nos ultimos tempos, em
consequéncia das alteracbes climaticas a que temos assistido e este fendmeno esta a ter um forte
impacto na atividade seguradora e resseguradora. John Dacey, CFO da Swiss Re, alerta para “um
desequilibrio no mercado nos resseguros, em geral, e no ramo de catastrofes naturais,

especificamente” e reforca que “os pregos ndo irdo demonstrar algum tipo de ajustamento evolutivo,

6 Principais perigos: terramotos, ciclones tropicais, tempestades de inverno na Europa;
perigos secunddrios: inundagdes, tempestades severas, incéndios florestais.
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mas sim um ajustamento bastante radical” para fazer face aos custos que estas catastrofes
representam, conforme se pode verificar na Figura 4.2.

Temos de contar com um aumento robusto dos prémios de seguros que cubram riscos
patrimoniais, mas também com o crescimento organico do mercado neste segmento. Os fogos
florestais sdo uma preocupac¢dao em Portugal, que nos ultimos anos tém sido mais frequentes e mais
destruidores.

Com uma sociedade cada vez mais consciente para a problematica da sustentabilidade ambiental
e a necessidade de alterar comportamentos, o setor segurador tem um importante papel neste
processo, com necessidade de uma resposta muito concreta as preocupacdes ambientais dos seus
clientes, colaboradores, fornecedores e acionistas. A Seguradora Alfa estd a mudar comportamentos,
recusando segurar atividades muito poluentes, adaptando as suas estruturas fisicas para reduzir o
consumo energético, promovendo a¢des de voluntariado com carater ambiental, entre outras.

Também deve ser muito bem aproveitada esta tendéncia para continuar a converter toda a base
de clientes em “clientes verdes”, com autorizacdo para comunicar por email em substituicdo das
cartas, eliminando assim o papel e reduzindo importantes custos de comunicacdo com os clientes e
fornecedores.

Paralelamente, abre-se uma nova janela de oportunidades, pois uma grande parte dos novos
projetos empresariais e/ou concursos publicos, exigem nos seus cadernos de encargos que a entidade
executante faca prova de seguro de responsabilidade civil ambiental. A Seguradora Alfa tem uma

oferta muito abrangente, sendo expectavel um forte crescimento neste segmento de mercado.

4.1.1.6 - Envolvente Legal

Em Portugal ainda ha demasiada burocracia, que consome muito tempo e recursos aos cidad3dos e as
empresas. No entanto tém sido dados passos importantes para tentar melhorar, sendo um exemplo
disso mesmo o programa Simplex, apresentado em 2006 com o objetivo de tornar mais facil a vida dos
cidaddos e das empresas na sua relacdo com a Administracdo e, simultaneamente, contribuir para
aumentar a eficiéncia interna dos servigos publicos. Este programa tem integrado varias iniciativas ao
longo dos anos, sendo a “Empresa na Hora” um dos exemplos de maior sucesso.

Com a aprovacdo da Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro, foi introduzido um conjunto de novas
exigéncias que criaram barreiras no acesso a atividade de mediacdo de seguros, contribuindo para uma
maior profissionalizacdo e para um salto qualitativo da mesma. Também foram tidos em conta os
consumidores, cujos seus interesses ficaram mais salvaguardados com esta lei.

Foi aprovada a Lei n.2 58/2019, de 08 de agosto, que assegura a execucdo, na ordem juridica

nacional, do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo
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a protecdo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre
circulacdo desses dados. Sendo a atividade seguradora recetora de grandes quantidades de dados pela
natureza do seu negdcio, esta lei introduziu uma preocupacao adicional para o setor: por um lado
continuam a ser precisos esses dados para a gestdo do risco e para a correta definicdo do pricing dos
riscos a segurar, mas por outro lado é necessario um grande rigor no tratamento dos mesmos.

Para ajudar o consumidor na relagdo com as seguradoras em caso de sinistro, foi criado o CIMPAS
- Centro de Informac3o, Mediag3do e Arbitragem de Seguros. E uma entidade apoiada e autorizada pelo
Ministério da Justica, a prestar informacao e a disponibilizar procedimentos de mediagao e arbitragem
tendo em vista a resolucdo de conflitos decorrentes de contratos de seguros.

A ordem juridica portuguesa define a obrigatoriedade da contratacdo de varios tipos de seguros,
sendo os mais comuns o seguro automovel, acidentes e trabalho e o de incéndio para prédios em
regime de propriedade horizontal. Mas também sdo obrigatdrios seguros de responsabilidade civil
para muitas atividades empresariais, de acidentes pessoais, caucdes, entre outros. A banca também
exige seguros de vida como garante dos empréstimos concedidos.

A tendéncia, tanto nacional como internacional, vai no sentido de uma protecdo cada vez maior
dos interesses dos consumidores, com introducdo de obrigatoriedade de seguros em cada vez mais
areas da atividade econdémica, o que cria condi¢gbes para um maior crescimento da atividade, que a

Seguradora Alfa quer aproveitar o melhor possivel.

4.1.2 - Forgas de Mercado - As 5 forgas de Porter
Para |a da andlise macro, realizada no capitulo anterior, é muito importante fazer a mesma andlise
numa visdao mais micro, para que os gestores possam ter uma visdo holistica de toda a envolvente
exterior a empresa. Vamos por isso fazer essa analise com base no modelo das 5 forgas de Porter, que
se divide em 5 dimensdes: ameacga de produtos substitutos, ameaca de novos concorrentes, poder
negocial dos clientes, poder negocial dos fornecedores e rivalidade entre concorrentes.

As Cinco Forgas de Porter, tem como o objetivo analisar o setor no qual a organizacdo esta
inserida, medindo a competitividade do mercado e demonstrando a posi¢cdao da empresa nesse mesmo
mercado. Assim consegue-se uma ampla visdo da concorréncia, dos fornecedores e dos clientes

(Porter, 1990).

4.1.2.1 - Ameaga de produtos substitutos
Os seguros podem ser obrigatérios (quando a respetiva celebracgdo é exigida por lei) ou facultativos
(quando é opgdo do tomador do seguro celebra-lo ou ndo). Se relativamente aos seguros obrigatérios

a ameaca de produtos substitutos ndo existe, pois sé as seguradoras os podem comercializar,
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relativamente aos seguros facultativos o cendrio é bem diferente. No mercado nacional tém surgido
muitos servicos / solu¢bes que estdo a concorrer diretamente com as seguradoras:

e A restruturacdo que estd a ser feita na ADSE, com atualizacdo de parcerias e revisdo de
condicdes, pode vir a canibalizar parte da atual carteira de seguros de saude;

e Os Grupos de Saude privados, como é exemplo a CUF, os Lusiadas e a Cruz Vermelha,
desenvolveram uma oferta de planos de saude, de utilizagdo exclusiva nos seus hospitais, que
podem ser uma alternativa aos seguros de salde;

e Os bancos tém na sua oferta garantias bancdrias que estdo a concorrer diretamente com os
seguros de caugao;

e O servico EDP Funciona oferece um servigo de reparacgdo de eletrodomésticos, que concorre
diretamente com o servigo de assisténcia ao lar incluido nos seguros multirriscos habitacéo;

e A MEO langou recentemente o servico MEO Care Animais, um servico que oferece cuidados a
cades e gatos, que vai concorrer diretamente com os seguros Pets da Seguradora Alfa;

e Osseguros financeiros (planos de poupanga ou seguros de investimento) tém atualmente uma

forte concorréncia nos certificados de aforro e certificados do tesouro;

4.1.2.2 - Ameaga de novo concorrentes

O mercado segurador em Portugal é muito competitivo, com 65 concorrentes atualmente. As
exigéncias por parte do regulador para a entrada de novos operadores sdo muitas e complexas,

0 que é uma barreira a entrada de novos operadores.

Contudo, num mercado cada vez mais global, existe a real possibilidade de grupos seguradores
com origem noutras geografias incluirem Portugal nos seus planos de expansdo. Por exemplo a
Lemonade Insurance, uma insurtech que teve origem nos EUA em 2015, com todos os seus processos
digitais, anunciou o seu plano de expansao para a europa.

Existem barreiras a saida por parte do regulador, por isso a venda da operagdo é quase sempre a

escolha dos acionistas quando pretendem desinvestir.

4.1.2.3 - Poder negocial dos clientes

O setor introduziu com grande sucesso ferramentas de mitigacdo de risco para os ramos de maior
dimensdo do nosso mercado, automodvel e acidentes de trabalho. A SEGURNET, um portal criado e
gerido pela APS para todas as seguradoras associadas, disponibiliza ferramentas como o FNM —
Ficheiro Nacional de Matriculas ou a BDAT — Base de Dados de Acidentes de Trabalho, que
disponibilizam o histdrico de sinistralidade nestes ramos e permite as seguradoras conhecer o historico

de sinistralidade de cada cliente. Esta situa¢do apenas limita o poder negocial dos piores clientes, que
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estdo identificados e tém muitas dificuldades em negociar ou transferir os seus contratos devido ao
seu histdrico. Também existem alguns tipos de seguros empresariais que, devido a sua complexidade,
apenas sao disponibilizados por um nimero muito reduzido de seguradoras, o que reduz muito o
poder negocial dos clientes.

Excetuando estas situagdes, os clientes tém um elevado poder negocial, pois o mercado é muito
competitivo e o regulador foi introduzindo alteragGes legislativas tendentes a proteger os
consumidores e a facilitar a transferéncia entre seguradoras, como é o caso do direito de livre
resolugao “se for tomador do seguro como pessoa singular pode desistir de um contrato de seguro
sem justificacdo”, ASF (2022).

As simulagGes dos seguros massificados estdo disponiveis on line, e foram langados servicos de
comparacao de condi¢des de seguros, o que simplifica muito a vida dos consumidores e lhes confere

um grande poder negocial.

4.1.2.4 - Poder negocial dos fornecedores
Os principais fornecedores da seguradora Alfa sdo as varias software house, os resseguradores,
hospitais e clinicas, oficinas, rent-a-car, empresas de assisténcia, e a propria rede de agentes. O grande
volume de compras que a seguradora oferece a estes fornecedores faz com que, de uma forma
genérica, estes ndo tenham grande poder negocial. A maior parte dos fornecedores quer ter a
seguradora Alfa como cliente.

Mas desde que comecou a pandemia Covid, tém surgido fendmenos de inversdo destes papéis.
As oficinas, rent-a-car, empresas de assisténcia e empresas de reboques, foram muito afetadas pela
reducdo da faturagdo e muitas faliram. Com a retoma da normal atividade econdmica, este tipo de
fornecedores passaram a ter uma procura muito superior, e muitos deles optaram por se dedicar a
trabalhar com clientes particulares onde tém melhores margens. As seguradoras estdo de uma forma
geral a passar por uma grande pressdo na renegociagdo destas parcerias, com aumento dos custos.

Também ao nivel dos tratados de resseguro se esta a verificar um endurecimento das condi¢bes
de negociagao, por forga das projecdes e estudos que apontam para a ocorréncia de mais catdstrofes
ambientais e de maior severidade.

Relativamente a rede de agentes da seguradora Alfa, os principais agentes multimarca estdo com
acordos de parceria que trazem expetativa de estabilidade a relagdo, podendo sempre haver surpresas
por via de propostas cirurgicas feitas pela concorréncia. Os agentes exclusivos, por forca do seu

vinculo, tém pouco poder negocial.
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4.1.2.5 — Rivalidade entre concorrentes
A concorréncia é muito forte e as seguradoras disputam com grandes niveis de competitividade alguns
segmentos considerados estratégicos. No caso dos seguros de vida risco, que historicamente
apresentam excelentes resultados, estamos a assistir a uma disputa titanica pelo crescimento neste
ramo. O foco das seguradoras esta na competitividade dos novos seguros como na transferéncia entre
seguradoras dos riscos ja em vigor, com pagamento de comissdes altissimas aos agentes que
conseguem assegurar elevados volumes de crescimento.

Nos ramos de grande volume a competitividade é tdo grande que o principal foco de algumas
seguradoras esta na definicdao de estratégias de reten¢cdo em vez da busca de novos contratos.

Depois temos também as empresas de maior visibilidade e os grandes concursos publicos, onde
se joga muito do prestigio das seguradoras, havendo uma feroz competicdo por estes negdcios. Todos
querem poder comunicar que sdo os seguradores de grandes empresas ou grandes eventos.

Pelo exposto, é possivel concluir que a forca predominante é a do poder negocial dos clientes,

enquanto a menos predominante éa ameaca de novos concorrentes.

4.1.3 — Analise Micro
Para completar a andlise externa da empresa, e depois da aplicacdo da ferramenta PESTAL e das 5

Forcas de Porter, é necessario fazer uma andlise micro do setor, mercado, concorréncia e clientes.

4.1.3.1 - Setor
O setor segurador é por norma conservador, o que lhe confere a capacidade de passar por crises e
dificuldades inesperadas com relativa seguranca como aconteceu recentemente com o impacto da
pandemia Covid. Os grandes desafios do setor segurador sado, segundo Oliveira, J. (2022), Presidente
da APS, por um lado conseguir ir sempre mais além na capacidade de resposta as necessidades de
protecdo e seguranca de cidaddos e empresas, disponibilizando produtos e servicos que sejam
efetivamente valorizados pelos clientes e, por outro, aprofundar o seu posicionamento como um
parceiro incontornavel das politicas publicas, seja na area da saude, da reforma por velhice ou nos
riscos catastroficos e nas alteragdes climaticas.

Além da inovagdo de produtos, o report da Deloite, Insights 2023 insurance Outlook (2022) sugere
qgue as seguradoras devem acelerar as iniciativas de transformacao de tecnologia para atualizar a
eficiéncia operacional, precisdo de precos, melhorar a gestdo de sinistros e a experiéncia do cliente. A
Al ird assumir progressivamente um papel relevante no setor dos seguros. Nos ambientes industriais,
0s equipamentos com sensores ja estdao onipresentes ha algum tempo, mas nos préximos anos vamos

assistir a um grande aumento no numero de dispositivos de consumo pessoais conectados. A
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penetracdo de dispositivos existentes (como carros, monitores de fitness, assistentes domésticos,
smartphones, reldgios inteligentes e domética) vdo continuar a aumentar e os dados obtidos por estes
dispositivos vdo permitir desenvolver ofertas personalizadas e prémios mais adequados ao risco de
cada cliente.

O setor segurador ainda estd a sofrer o impacto da entrada em vigor da IFRS 17 7, a norma
internacional contabilistica dos contratos de seguro, cuja implementagao tem exigido muitos recursos
financeiros e humanos desde a sua emissdo em 2017. Antecipamos que o esfor¢o de implementagao
ainda vai continuar durante 2023, refere Pereira, C. (2022).

O tema da fraude tem sido progressivamente mitigado, muito devido as tecnologias de
informacdo e a capacidade que o setor tem tido para identificar tendéncias. A introducdo da Al pode
contribuir para reduzir ainda mais o nimero de ocorréncias e o valor das fraudes.

O setor segurador é muito relevante em termos econémicos e sociais, quer pelo seu contributo
como investidor institucional de relevo com 64 771 milhdes de euros de ativos sob gestao, como pelo
seu contributo ao nivel das indemnizagGes pagas diretamente a clientes individuais e empresas, que

em 2021 atingiu o valor total de 6 029 milhdes de euros, ASF (2022).

4.1.3.2 — Mercado
O mercado segurador em Portugal esta forte. No ano de 2021, o volume da producédo de seguro direto
em Portugal foi superior a 13,3 mil milhdes de euros, refletindo um acréscimo de 34,1% face ao valor
verificado em 2020, dos quais 4,7% se referem ao crescimento dos ramos N3o Vida e 68,5% ao ramo
Vida, ASF 2022.

As 65 companhias que operaram em Portugal em 2021 registaram lucros de 718 milhdes de euros,
e tinham 10 349 empregados, o que representa um saldo positivo do nimero empregos de 3,5% nos
3 dltimos anos, APS (2022).

O ramo saude tem tido um grande crescimento (seja a titulo individual, seja através da entidade
empregadora), e nos Ultimos dez anos o nimero de pessoas com seguro de salde em Portugal passou
de 2.195.762 em 2012 para 3.155.252 em 2021, o que se traduz num aumento de 43% & e que

paralelamente contribuiu para o desenvolvimento do negécio da saude privada.

7 A conclusdo da IFRS 17 é um marco importante para o setor segurador a nivel internacional. E uma alteracdo
estrutural e significativa da forma como os contratos de seguros sdo contabilizados e, consequentemente, das
demonstracdes financeiras das empresas de seguros. Visa reforcar a transparéncia, a consisténcia e a
comparabilidade das demonstrac¢des financeiras, e providenciar informa¢dao mais adequada sobre o negdcio
segurador, ASF (2022)

8 Dados da APS (2022). Em 2021, os 129 hospitais privados em Portugal foram responsaveis por 8.286.932
consultas, 995.148 episddios de urgéncia e 222.000 grandes e médias cirurgias.
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O aumento de veiculos auténomos tras novas preocupacdées, pois podem representar o desvio de
bilides de prémios nos seguros automaveis, uma vez que a responsabilidade dos sinistros pode recair
sobre a tecnologia e o software que dirigem o carro e ndo sobre o condutor, como até aqui.

Atualmente, com o cendrio de elevada inflagdo e subida das taxas de juros, a par das perspetivas
de abrandamento econémico, cujo tema foi detalhado no ponto 4.1.1.2 - Envolvente Econémica da
anadlise Pestal, as projec¢des de crescimento sao diferentes. Como referido no report da Deloite, Insights
2023 insurance Outlook (2022), as seguradoras e seus intermedidrios podem enfrentar a perspetiva de
gue muitos clientes de seguros particulares ou empresariais possam reduzir o seu nivel de cobertura
ou mesmo anular contratos nao obrigatdérios como forma de lidar com os custos da inflagdo e das taxas
de juros mais altas.

Perspetiva-se um aumento generalizado dos prémios dos seguros como consequéncia direta do
aumento da inflagdo, e também para fazer face ao aumento dos riscos climaticos. A ASF (2022) sugere
gue os capitais seguros nos novos contratos ou renovagdes de apélices habitacdo, a acontecer no 12
trimestre de 2023, devem prever uma subida superior a 14% nos capitais de edificios a segurar.

As linhas de crescimento que se perspetivam para o mercado dos seguros vdo continuar a passar
pelo ramo salde, que continua a dar sinais de forte dindmica, pelas solugGes de cyber riscos,
responsabilidades e patrimoniais. A subida das taxas de juros também vai contribuir para um maior
dinamismo na venda de produtos financeiros e solu¢des de PPR.

Ao nivel dos segmentos de clientes, os estrangeiros a viver em Portugal vao continuar a aumentar
0 seu peso no total do mercado, pois além de um poder de compra superior a média nacional, o
numero absoluto continua a crescer. No periodo de 2011 a 2021 os estrangeiros a viver no pais

aumentaram 37%, INE Censos 2021.

4.1.3.3 - Concorréncia
A Fidelidade é a lider destacada do mercado de seguros em Portugal com 28,5% de quota de mercado,
cuja dimensao resulta de varios processos de fusGes e aquisicdes na ultima década, com destaque para
a integracao da Companhia Seguros Império, Seguradora Bonanga e Mundial Confianga. A dimensdo
permite a Fidelidade subscrever riscos empresariais e mais complexos, que as outras concorrentes ndo
conseguem fazer, o que a par da parceria que tém com a Caixa Geral de Depdsitos lhes da uma grande
vantagem competitiva face aos outros operadores.

A Ocidental Vida, segunda no ranking nacional, tem 9,6% de quota de mercado e continua muito
forte, com valorizacdo da ligagdo que tem com o banco Millennium BCP. Na terceira posicdo esta a
Generali, que estabeleceu recentemente uma parceria com o Banco CTT e tem expectativa de

crescimento por essa via. O Top 5 das seguradoras em Portugal detém 59% de quota de mercado.
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O mercado é caracterizado por forte concorréncia ao nivel do preco no segmento dos clientes

particulares, sendo o ramo automavel ainda o predominante em termos de volume de prémios.

4.1.3.4 - Clientes

Os seguros automével e acidentes de trabalho sdo obrigatérios e em 2021 representaram 50,9% da
carteira Ndo Vida do mercado nacional. Esta realidade, de obrigatoriedade de compra de seguros, é
percecionada por uma parte significativa de clientes como sendo um mal necessario, ndo valorizando
devidamente a diferenciacdo e a qualidade do servigo prestado, levando a negociacdo e a escolha da

seguradora para um patamar onde a variavel preco tem um peso relevante.

Quadro 4.2 — Escolhas dos clientes de seguros

Um inquérito realizado a nivel global a 6.000

12 Prego Competitivo Preco Competitivo clientes pela consultora PwC, permitiu
29 Ofertas e Descontos Variedade da Oferta . A A

o i percecionar o que mais valorizam na escolha
32 Experiéncia do Produto Conhecimento do Produto
4e Marca Oferta Digital da seguradora e a comparacgao face a 2018.

Fonte: PwC 2021 survey

O fator preco ja dominava as escolhas dos clientes em 2018 e continua a ser o primeiro fator de
escolha em 2021. Em Portugal a legislacao permite aos clientes mudarem de seguradora com total
facilidade, o que contribui para o reforgo do fator preco nas escolhas do cliente.

Na opinido de Cabral, I. (2022) Partner da consultora EY, identificam-se nove tipos de
consumidores-chave, cujas carateristicas refletem os desafios que se colocam as seguradoras, mas
também as oportunidades Unicas que este mercado dindmico pode oferecer:

e No ponto de venda: Compradores frequentes que procuram protecdo imediata;

e Devotos dos valores ESG: informados e sensiveis aos valores ESG e que procuram que as suas

acoes e despesas sejam coerentes com esses mesmos valores;

e (Capitalistas de dados: consumidores muito conhecedores em termos tecnoldgicos e que

conhecem o valor dos seus dados, esperando receber valor pelo facto de os partilharem;

e Vanguardistas virtuais: procuram protecdo para os seus ativos digitais e para as suas

identidades virtuais;

e  Protetores: consumidores com patrimdnio consideravel, bem como afluentes que procuram

uma protegao conjunta para os seus ativos através de uma relagdo ou plataforma Unicas;

e  Minimalistas: consumidores sensiveis ao orcamento, procurando gastar o minimo para obter

apenas uma cobertura basica. Pequenos negdcios;
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e Integradores: trabalhadores e empresdrios que procuram apédlices flexiveis para os seus
projetos, bem como para a sua vida pessoal;

e Empresarios eficientes: empresdrios que procuram contratar uma cobertura basica, mas
também ajuda no que respeita a grandes riscos;

e  Proprietarios conscientes: proprietarios de negdcios em crescimento que pretendem tornar

as suas operacdes mais “verdes” e melhorar o seu impacto social.

4.2 - Andlise Interna

4.2.1 - A Seguradora Alfa

A Seguradora Alfa, SA, tem sede em Lisboa, um capital social de 41.630.000 €, e detém duas marcas.
Teve inicio em meados do seculo XIX, foi crescendo de forma organica e por processos de fusdes e
aquisicoes e é atualmente um importante player do mercado nacional, constando no Top 5 do ranking
nacional.

Trabalha os ramos Vida e N3do Vida, e teve nos 5 ultimos anos niveis de crescimento ligeiramente
acima da média do mercado, exceto no ramo saude, onde conseguiu ganhar quota de mercado, e em
sentido inverso perdeu quota nos seguros dos ramos patrimoniais, com maior incidéncia no segmento
empresarial. Os niveis de sinistralidade tém sido ligeiramente melhores que a média do mercado nos
ramos Automavel e Acidentes de Trabalho, e piores no ramo Saude. Os outros ramos tém indicadores
de sinistralidade em linha com o mercado.

Nos 5 ultimos anos os resultados liquidos foram sempre positivos, embora com impacto dos custos
de restruturagao da ultima integragdo e dos custos inerentes ao reajuste do quadro de pessoal. Neste
periodo, a equipa comercial apenas teve 3 novas admissdes, sendo a média etdria de 46,2 anos,

conforme podemos constatar na figura 4.3, observando-se um desequilibrio de género, com apenas

Equipa Comercial

19% de colaboradoras do sexo feminino.
®

FO S | S22 Mg

Total: 497 874.000 521 Milhdes € 1.112 1,7 apdlices Média etaria: Homens: 81%

colaboradores clientes prémios NV Agentes por cliente 46,2 anos Mulheres: 19%
Figura 4.3 — Indicadores da Seguradora Alfa

Fonte: Seguradora Alfa

A drea comercial estd estruturada em 2 Dire¢des Comerciais, norte e sul, que gerem no total 19

delegacdes. A forca de vendas estd assente na rede de agentes tradicional, que teve em 2021 um
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contributo de 78,3% no total do volume de carteira da seguradora Alfa. A carteira dos agentes

exclusivos representou 26,3% do total da rede de agentes.

4.2.2 — Dados do problema / Necessidade da empresa

A rede de agentes trabalha maioritariamente com base em métodos conservadores, sendo os
escritérios fisicos ainda essenciais na estratégia de negdcio da maioria dos agentes, com muito pouca
utilizacdo de ferramentas digitais. A equipa comercial que gere os agentes tem uma média etaria
elevada, fator que ndo contribui para o estimulo constante que é necessario para levar os agentes para
outro patamar digital.

Sao utilizadores regulares das redes sociais Facebook, instagram e linkdin, mas a grande maioria
apenas utiliza estas ferramentas para divulgar noticias ou produtos, sem uma estratégia digital bem
definida, sendo o volume de negdcios captados por via de ferramentas digitais prdprias desprezivel.
Os que estdo integrados em projetos digitais criados pela Seguradora correspondem aos desafios,
conseguem resultados e ddo feedback positivo.

O grande desafio e o principal objetivo deste trabalho é conseguir identificar as ferramentas
necessarias e a melhor forma de as implementar, para conseguir levar a cabo uma transformacao
digital transversal a toda a rede de agentes da Seguradora Alfa. E necessario que incorporem o
ecossistema digital nas suas varias vertentes, na abordagem diaria do negdcio e como parte integrante
da estratégia de crescimento e sustentabilidade de médio prazo.

Atendendo a natureza da relacdo dos agentes com a seguradora, que sdo parceiros auténomos
sem vinculo direto e hierdrquico, as medidas encontradas ndo podem ser impostas sob o risco de
falharem na sua implementagdo. Os agentes tém de ser envolvidos no processo. E necessario perceber
até onde estdo dispostos a ir, que riscos estdo disponiveis a correr, e quais as ajudas que a seguradora

pode dar com o propésito de os estimular a percorrer este caminho em conjunto.

4.3 — Anadlise Competitiva

4.3.1 - Analise SWOT

A andlise SWOT procura identificar uma posicdo estratégica de determinada empresa no seu setor de
atividade. E utilizada como ferramenta de gest3o para o estudo do ambiente externo e interno de uma
empresa. Isto é conseguido através da identificacdo e anadlise dos pontos fortes e fracos da
organizagao, e das oportunidades e ameacas a que estd exposta (Nyarku, 2011).

Pontos Fortes

Elevada notoriedade da marca;

Oferta muito completa, com solu¢des para a generalidade dos segmentos;

Historia de sucesso e grande longevidade no mercado nacional;
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e Utilizacdo de robots em alguns processos internos;

e Introducdo recente de chatbot para interacdao com os clientes;

e Disponibilizacdo de APP para clientes, onde estes podem fazer consultas aos seus seguros,
participar sinistros, fazer simulacdes, entre outras funcionalidades;

e Patrocinadores oficiais de eventos desportivos e musicais de grande projecdo mediatica;

e Estrutura acionista sélida e carteira rentavel;

e Elevada capacidade de resseguro;

e Parcerias com prestadores de saude e de sinistros de acidentes de trabalho de reconhecida
qualidade e abrangéncia nacional,

e (Contact Center com elevado desempenho no apoio e resolucao de solicitacdes dos clientes;

e Grande capilaridade da rede de agentes a nivel nacional;

e Parcerias estabilizadas com os principais agentes;

Pontos Fracos

e Rede comercial com baixas skills digitais;

e Turnover elevado. As Ultimas fusGes criaram instabilidade nos Colaboradores, que levou a
muitas saidas;

e A empresa tem varios sistemas informaticos complementares ao sistema core, que torna
dificil, dispendiosa e demorada a ado¢do de novas solu¢des tecnoldgicas;

o Deficiente gestdo de sinistros patrimoniais, com reduzido nivel de servico e muitas
reclamacgoes;

e A atual rede de prestadores ao nivel da assisténcia em viagem automovel esta com nivel de
servico deficiente, com potencial perda de clientes por esse motivo;

e Muitos clientes monoproduto. Reduzida taxa de equipamento dos seus clientes, com apenas
1,7 contratos em média por cliente;

e Rede de agentes maioritariamente conservadores, com poucas iniciativas digitais e dificuldade
de adaptacdo a todas as mudancas que estdo a ocorrer por essa via;

e Média etdria elevada, com grande desequilibrio de género na area comercial;

e Nao ter parcerias com nenhum banco para a venda de seguros, especialmente Vida Risco e
Multirriscos, que tém expetativas de elevada rentabilidade;

Oportunidades

e O ramo de saude continua com grande crescimento, com os consumidores muito recetivos
depois do Covid e dos problemas evidenciados pelo SNS;

e Asubida dainflagdo e das taxas de juros vao incrementar as vendas de produtos financeiros;

e Mercado favoravel a venda de solucbes de cyber seguranca;
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A legislagdo tem introduzido a obrigatoriedade de seguros de responsabilidade civil para
muitos setores de atividade, que sdo uma oportunidade para o mercado crescer;

A populagdo em geral e os empresdrios em particular estdo mais sensiveis para o fendémeno
das alteragGes climdticas, e para os potenciais danos que podem acontecer com o seu
patrimodnio, havendo maior recetividade para a compra de seguros do ramo patrimoniais,
tanto a nivel particular como empresarial;

Possibilidade de realizar parcerias com o canal bancério ou instituicdes financeiras;

As preocupacdes ambientais e a mudancga de habitos de vida, especialmente por parte da
populagdo mais jovem, pode contribuir para uma melhoria da sinistralidade nos ramos saude,

vida risco e automovel;

Ameacgas

A lider de mercado adotou uma estratégia de comunica¢do muito robusta, que pode tentar
alguns clientes a experimentar a mudanca;

Elevada concorréncia com grande foco no pricing;

O cenario macroecondémico, de elevada inflacdo e retracdo do crescimento econdémico, vai
fazer abrandar o nivel de crescimento;

Os clientes vao querer renegociar os seus contratos numa tentativa de redugdo de custos;
Num cenario de quebra do crescimento, é expectavel forte disputa pelos maiores negdcios e
pelos melhores agentes;

O aumento das compras on line no periodo Covid teve continuidade, o que pode levar a perda
de negdcio do segmento particular para as seguradoras diretas e telefdnicas;

O aparecimento de novas seguradoras, com processos mais digitais e reduzidos custos de
estrutura, que lhes permite ter maior competitividade e nivel de servico;

O aumento da esperangca média de vida introduz uma pressdao adicional ao nivel da
sinistralidade e da sustentabilidade dos seguros de salde, acidentes pessoais e vida;

Os Riscos de cyber seguranca e os eventuais danos operacionais e de protecao de dados;
Aumento da sinistralidade em consequéncia dos sinistros cada vez mais frequentes e severos,

resultantes das alteragdes climaticas;

4.3.2 — Fatores Criticos de Sucesso do Mercado

Os fatores criticos de sucesso para uma seguradora comegam sempre pela confianga dos clientes, pois

0s seguros sao bens intangiveis e a confianga dos clientes é a base do negdcio.
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O Mckinsey Global Insurance Report: Creating value, finding focus (2022) prop&e que os fatores
criticos de sucesso passam por 9 aspetos que devem mobilizar foco total por parte das seguradoras,
nomeadamente:

e Fazer das consideracGes ambientais, sociais e de governanca (ESG) uma caracteristica central

do modelo de negécio;

e Recuperar a relevancia por meio da inovac¢do de produtos;

e Melhor e personalizar o envolvimento e a experiéncia do cliente;

e Envolvimento com ecossistemas e insurtechs;

e Desenvolver novos negdécios para a era digital;

e Escalar o impacto de dados e analises;

e Modernizar as principais plataformas de tecnologia;

e Abordar o imperativo da produtividade;

e Reinventar a cultura, a diversidade e as formas de trabalhar para atrair e reter talentos.

4.3.3 — Vantagens Competitivas da Seguradora Alfa

A Seguradora Alfa tem um enorme capital de confianca que advém da elevada notoriedade da marca
e da solidez financeira da empresa, e tem varias parcerias estabelecidas que lhe vao permitir continuar
a ter presenca mediatica positiva. A rede de agentes estd consolidada e fidelizada, o que da garantias
de bons desempenhos neste canal. Estdo a ser dados passos no sentido da digitalizacao da operacao
como é exemplo a introducdo de chatbot, o que serd uma mais-valia a curto prazo.

Tem uma vasta oferta de produtos, tanto para o segmento de particulares como empresarial,
aliada a uma boa capacidade de resseguro, e ao nivel do ramo saude dispde de uma rede de
prestadores de qualidade e dispersao nacional o que lhe permite aproveitar as oportunidades que o
mercado apresenta nesta area.

No ultimo benchmarking de avaliagdo de condi¢Ges de pricing face aos principais concorrentes,
realizado em 6/2022, os seguros de venda massiva (automovel, acidentes de trabalho e satide) foram

considerados competitivos face a média de mercado.
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V - ANALISE DE DADOS

Este capitulo tem como principal objetivo proceder a analise e interpreta¢do dos dados recolhidos no
inquérito realizado. Apds a compilagdo de todas as respostas, foi realizada uma analise preliminar e
eliminaram-se 11 respostas por estarem incompletas. Assim, das 165 respostas obtidas, foram
consideradas apenas 154. Posteriormente, foi feita uma andlise exploratéria de dados para verificar se
havia algum erro com os mesmos, tendo considerado como validas as 154 respostas para efeitos de
anadlise e apuramento de resultados, o que corresponde a 13,8% do universo.

Procedeu-se a uma analise quantitativa dos dados, analisados com recurso ao excel e ao outptut
do google forms. Para analise a questdo aberta do inquérito e obtenc¢do de dados qualitativos, foi feita
uma analise de conteldo as respostas. Resultados integrais do inquérito estdo no anexo B.

Relativamente a parte | do inquérito, respeitante a caracterizagdo da amostra, constatdmos que a
faixa etdria média dos agentes é elevada, com 44,2% entre os 46 e os 55 anos e 19,5% acima dos 56
anos. Entre os 36 e os 45 anos temos 29,2% e apenas 7,1% tém menos de 35 anos, dos quais apenas
3,2% abaixo dos 25 anos.

Ao nivel das habilita¢des literarias, 53,9% dos inquiridos tém o secundario, 32,5% bacharelato ou
licenciatura e 5,8% tém mestrado ou doutoramento. Com curso profissional sdo 7,8%. A maioria das
respostas é de diretores ou sécios-gerentes de sociedades de mediacdo com 73,4% das respostas,
sendo 26,6% referentes a agentes individuais. De entre o total, 71,4% trabalham com varias

seguradoras, sendo por isso agentes multimarca, e 28,6% sao agentes exclusivos da Seguradora Alfa.

@® <250k

@ 250 -499k
500-1M

®1M-3M

®>3M

Figura 5.1 — HabilitacGes Académicas da Amostra

Fonte: Elaboragdo propria

Existe heterogeneidade relativamente a dimensdo das carteiras NV + VR dos agentes da amostra,
com predominancia para valores entre 1 e 3 milhGes de euros que representam 36,4% do total de
acordo com a Figura 5.1. Relativamente a experiéncia de trabalho na mediagdo de seguros, 40,9%
estdo entre 11 e os 20 anos de experiéncia e 35,7% trabalham ha mais de 20 anos nesta area. Apenas

11% trabalham ha menos de 5 anos.
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Na parte Il do inquérito, destinada a avaliacdo da realidade digital dos agentes, verificamos que o
software mais utilizado é o da prépria seguradora com 29,2% das respostas, seguido do Libax com
27,3%. Apenas 6% referem ndo utilizar nenhum software especifico para a gestdo da sua atividade
profissional.

A maioria dos agentes, 66,9%, tem site préprio com multiplas funcionalidades. A Figura 5.2 mostra
gue a op¢ao mais generalizada é a de utilizar o site como forma de divulgar informacdo e contactos,
situacdo reportada por 94,3% dos que tém site. Em segundo lugar temos a geracdo de leads em 49,5%
dos casos seguida de resposta a FAQs e possibilidade dos visitantes efetuarem simulagdes de seguros.
Em apenas 9,5% dos casos é possivel o cliente emitir em regime de self service um contrato de seguro.

A opcdo de participar sinistros esta disponivel em 6,7% dos casos.

Divulgar informagao e contatos — 99 (94,3%)

Gerar leads 52 (49,5%)

Permite ao cliente efetuar simu...

Permite ao cliente a emissao d... —10 (9,5%)

Participar sinistros 7 (6,7%)

FAQs 40 (38,1%)
Chat de conversacao/questdes

0 20 40 60 80 100

Figura 5.2 — Funcionalidades dos sites dos agentes da amostra

Fonte: Elaboragdo propria

O WhatsApp business é utilizado apenas por 17% dos agentes, sendo o whatsapp pessoal o mais
vulgarizado, utilizado por 69,3% da amostra. E referido por 13,7% dos agentes que estes n3o utilizam
esta ferramenta na interacdo com os seus clientes.

Apenas 30,5% dos agentes tém conta google my business (Google Business Profile) e também sé
39,6% utilizam assinatura digital (com link para landing pages, whatsapp link, ligacdo a formuldrio
de pedido de contato, ...).

Relativamente as redes sociais, 85,7% dos agentes tém pelo menos uma rede social. De entre
estes, 80,5% tém Facebook, 54,5% LinkedIn, 52,6% Instagram, 7,8% Youtube e 1,9% tém TikTok e
Twitter. Do total da amostra 48,1% fazem entre 1 a 4 publicagbes por semana e 20,8% fazem entre
5a 10. Apenas 3,2% fazem mais de 10 partilhas em média por semana e 27,9% ndo fazem qualquer
partilha.

No que respeita a publicidade digital, 45,5% dos inquiridos referem fazé-la habitualmente. De

entre estes, o Facebook destaca-se como sendo a rede social mais utilizada para a publicidade com
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91,4%, seguindo-se o google com 60%. O Instagram é opg¢do para 40% e o LinkedIn para 32,9%. Com
resultados residuais temos o Youtube, TikTok, Twitter, sites e publicagdes digitais.

A obtencao de leads lidera a resposta sobre os principais objetivos dos agentes que investem em
publicidade em meios digitais, com 82,9% dos agentes a mencionarem esta op¢do, seguindo-se a
promoc¢do e divulgacdo da imagem com 81,4%. A comunicacdao de promogdes e oportunidades de
negdcio foi referida por 44,3% dos agentes e a venda direta teve 22,9%.

O investimento médio mensal é inferior a 50 € para 44,3% dos inquiridos que indicaram fazer este
investimento, entre 51 e 100 € para 28,6% e 8,6% para o intervalo dos 101 aos 200 €. Entre 201 a 500
€ é a opcgdo para 10%, e 8,6% investem em termos médios mensais mais de 500 €.

Na impossibilidade de calcular o ROAS no inquérito devido ao detalhe dos elementos que seria
necessario e que inviabilizariam muitas respostas, colocou-se uma outra questdo com o objetivo de
avaliar o nivel de rentabilidade do investimento publicitadrio em meios digitais °.

Entre os agentes que investem em publicidade digital, 74,3% referem que as comissdes
expectaveis nos primeiros 2 anos dos contratos vendidos com origem nesta publicidade superam o
investimento realizado.

A parte Il do inquérito iniciou-se com uma avaliacdo sobre percecdo atual dos agentes face a
algumas questdes do negdcio digital. Utilizando uma escala de Likert, de 1 a 5, quando questionados
se consideram as vendas digitais o futuro da mediagdo a resposta média da amostra foi de 3,55 com
modaem 3 e 4.

Sobre se consideram as vendas digitais uma ameaca ao seu negdcio, a resposta média foi de 2,68
com moda de 2. A questdo sobre se tdm uma estratégia digital para o negécio, a resposta média foi de
3,24 com uma moda de 3 e quando questionados se utilizam o canal digital como canal de vendas, a
resposta média foi de 3,24 com uma moda de 4.

Obteve-se uma resposta média de 3,31 e uma moda de 3 quando questionados se consideram
gue os investimentos em publicidade digitais tém retorno positivo para o negdcio. Sobre se os clientes
demonstram interesse em interagir de forma digital para tratar dos seus assuntos, a resposta média
foide 3,33 e a moda de 3.

Acerca da formacgdo e preparagdo da Equipa Comercial da Seguradora Alfa, 57,1% dos agentes

considerarem que a Equipa Comercial da seguradora ndo tem a formac¢do e os conhecimentos

9 O ROAS - Return on Advertising Spend (Retorno conseguido com os anuncios pagos / Custos publicitarios
envolvidos) x 100. Ndo sendo possivel apurar o ROAS no inquérito, e tendo em considera¢do que a taxa de
anulagdo (nimero de contratos anulados / total de contratos em vigor X 100) da Seguradora Alfa em 2021 foi
de 14,7%, comparou-se o total do investimento realizado em publicidade com o volume de comissGes
expectdvel nos primeiros 2 anos de contrato para apurar se a rentabilidade do investimento publicitario digital
foi positiva ou negativa.
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necessarios sobre vendas digitais que lhes permitam ser uma ajuda a evolucdo digital do negdcio
dos agentes.

Sobre a disponibilidade dos agentes da amostra para evoluirem nos 5 pontos apresentados,
aplicando novamente a escala de Likert, de 1 a 5, as respostas foram todas no sentido positivo
conforme podemos constatar no grafico 5.3. Quanto questionados sobre a disponibilidade dos agentes
para a realizacdo de formacdo digital especializada, a resposta média foi de 4,24 com uma moda de 5.
Sobre criar conteldos digitais préprios a resposta média foi de 3,86 com uma moda de 4.

Quando questionados sobre a disponibilidade para aumentar partilha de conteddos nas redes
sociais, criar ou melhorar o préprio site e aumentar o orgamento para marketing digital, as médias de

resposta foram 3,96, 4,05 e 3,97 respetivamente. A moda foi de 5 nas 3 questodes.

&t 1T N2 3 N4 ENS

60

40

20
Realizar formacao Criar contetdos digitais Aumentar as partilhas de Criar ou melhorar o seu Aumentar o seu
especializada em proprios contetidos nas redes site proprio orgamento para marketing
marketing digital sociais digital

Figura 5.3 — Disponibilidade dos agentes da amostra para implementar novas praticas

Fonte: Elaboragdo propria

Na dltima questdo de resposta aberta, onde foram pedidas sugestdes adicionais para uma
adequada transformacao digital da rede de agentes, foram obtidas 17 sugestdes que estao detalhadas
no anexo B. Destaca-se a referéncia a necessidade das outras areas da Companhia de evoluirem
também digitalmente “os processos internos da companhia também tém que evoluir digitalmente. Os
prazos de resposta estdo muito demorados. Ndo se pode pedir evolugdo digital sé a darea comercial”.
Esta ideia é reforcada por outra resposta “A seguradora deveria introduzir novos processos de
subscricdo de forma que as respostas sejam mais rapidas. Ndo basta evoluir de forma digital na area
comercial e depois aguardar muito tempo pelas respostas”. Também foi sugerido “maior integracao
entre os sistemas das Sociedades de Mediac¢do e os sistemas das Seguradoras via Webservices.”. Outra
sugestdo pertinente propde “A seguradora negociar com a Google, Facebook, Instagram e LinkedIn a
compra de publicidade em grandes quantidades para os agentes poderem usar. Assim o preco ficava
muito mais baixo para cada agente”.

Para tonar mais rica a andlise dos dados recolhidos, e permitir conclusdes mais cirdrgicas, é

importante proceder ao cruzamento entre si das diferentes varidveis inquiridas.
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Ao analisarmos o Quadro 5.1, constatamos que no subgrupo dos agentes cujos lideres tém
formacdo superior ha uma maior utilizacdo de ferramentas digitais face aos que tém ensino secundario
ou formacdo profissional. Relativamente a utilizacdo do google my business e whatsapp business, os
que tém mestrado ou doutoramento distanciam-se imenso face aos restantes subgrupos com mais
161,4% e 118,6% respetivamente. Em sentido contrario, os individuais e os exclusivos utilizam mais

assinatura digital e referem melhores niveis de retorno do investimento em publicidade digital.

Quadro 5.1 - Variacdo dos resultados dos subgrupos face ao total da amostra — Ferramentas Digitais

Ensino Secundario -9,95% -14,95% 1,48% -20,90% -17,91% 12,88%
Curso Profissional 12,11% -50,98% -18,03% -15,82% 64,84% -25,23%
Bacharelato ou Licenciatura 10,6% 5,9% 18,0% 36,4% 18,7% -10,3%
Mestrado ou Doutoramento -0,3% 161,4% 118,6% 12,2% -26,7% 34,6%
Agente Individual -52,60% -56,96% -60,02% 23,18% -14,23% 9,35%
Sociedade de Mediagdo 19,05% 19,73% 21,86% -8,38% 5,03% -2,80%
Agente exclusivo -42,25% -73,26% -25,48% 32,00% 0,00% 7,67%
Agente multimarca 16,86% 28,34% 10,28% -12,76% 0,00% -3,10%
<250k -56,04% 3,81% -22,85% 33,69% 3,43% 0,94%
250499k -54,51% -48,85% -57,23% 9,79% -4,44% 21,13%
500-1M -3,28% -48,10% -32,50% -25,73% -35,36% 7,67%
1M-3M 22,78% 26,05% 22,95% -14,32% -1,88% 13,06%
>3M 43,25% 47,06% 63,93% 36,78% 55,68% -36,66%
Média do Total da Amostra 66,90% 17% 30,50% 39,60% 45,50% 74,30%

Fonte: Elaboracgdo proépria

Ao nivel da dimensdo, o subgrupo dos que tém volume de carteira superior a 3 milhGes destacam-
se pela positiva fase a todos os outros na utilizacdo de ferramentas digitais do seu negdcio, e é o

subgrupo com menor capacidade de rentabilizar a publicidade digital.

Quadro 5.2 - Nivel de rentabilidade do investimento em publicidade digital versus meios utilizados
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Facebook, Instagram, Linkedin, Google 5 5 100,0%

Facebook, Google 20 17 85,0%
Facebook 10 8 80,0%
Facebook, Linkedin, Google 5 4 80,0%
Google 4 3 75,0%
Facebook, Instagram, Linkedin, Youtube 3 2 66,7%
Facebook, Instagram, Linkedin 7 4 57,1%
Facebook, Instagram, Google 5 2 40,0%
Facebook, Instagram 4 1 25,0%

Fonte: Elaboragdo propria

Comparando os meios onde foi feita a publicidade digital e o retorno do investimento '° no Quadro
5.2, destaca-se como denominador comum em todas as combinagGes, ou como Unico meio onde
foram feitos os investimentos, o Google e o Facebook. Podemos concluir que investir em publicidade
digital no Google e no Facebook, de forma isolada ou em conjunto, é mais rentavel do que investir nas
outras redes sociais ou meios digitais.

No Quadro 5.3 podemos observar que o grupo dos agentes que investiram mensalmente entre 51
e 200 € em publicidade digital sdo os que reportam melhores niveis de retorno do investimento, sendo
que de entre estes, o subgrupo que investiu entre 51 e 100 € sdo os que reportam melhores resultados,

com um desvio positivo de 21,13% face a média da amostra.

Quadro 5.3 — Valores investidos mensalmente versus rentabilidade publicidade digital

<50 euros 38,13% -13,19%
51 - 100 euros -61,09% 21,13%
101 - 200 euros -35,02%
201 - 500 euros 11,3% -3,9%
> 500 euros 30,0% -10,4%
Total da Amostra 25,7% 74,3%

Fonte: Elaboracgdo proépria

Ao analisarmos no Quadro 5.4 as respostas a pergunta 3.1 (excluindo a Q2 que questiona se
consideram as vendas digitais uma ameaca ao seu negdcio), constatamos que os agentes com volumes
de carteira superior a 3 milhGes de euros e os agentes exclusivos sdo os que estdo mais positivos

relativamente ao impacto do digital e também sdo os que tém adotado mais ferramentas. Em sentido

10 Foram eliminadas para efeito desta analise as combina¢des que tiveram sé uma resposta no inquérito para
nao desvirtuar a analise em termos percentuais.
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contrario esta o subgrupo com carteiras entre os 500 k e 1.000 k e os multimarcas, com respostas
médias inferiores ao total da amostra em todas as quest&es abordadas.

Quando analisamos a disponibilidade dos agentes por subgrupos para a implementacdo de novas
ferramentas ou alteracdo de comportamentos, conforme Mapa 5.5, concluimos que os agentes com
volumes de carteiras entre 1 e 3 milhdes de euros tém maior predisposicao que os agentes com outras
dimensdes, em todos os indicadores inquiridos (disponibilidade para realizar formacdo digital
especializada, criar conteudos digitais proprios, aumentar partilhas nas redes sociais, criar ou melhorar

o seu site proprio e disponibilidade para aumentar o orgamento para marketing digital).

Quadro 5.4 — Variacao de respostas de subgrupos face ao total da amostra — Situacao Atual

Respostas a Questdo 3.1 (realidade atual)

Sub - Grupos da Amostra Ql 2 Q3 Q4 Q5 Q6
Agente exclusivo 3,7% 11,2% -0,6% 4,9% 6,9% 5,7%
Agente multimarca -1,4% 99 0,3% -2,2% -3,0% -2,1%
<250k 9,3% 213 -4,0% 1,5% 4,8% 5,7%
250499k 0,3% 1 34% 1,9% -3,0% 1,8%
500-1M -1,4% -17,6% -13,9% -4,2% 21>
IM-3M 25% L 6% 2,5% -0,3% -2,1%
>3M < 08% 86% | 17,0% 10,5% 5,7% 20>
Média - Total da Amostra 355 Q,éé - 3,24 3,24 331 333

Fonte: Elaboracgdo proépria

Perante esta evidéncia de resultados, qualquer plano de agdo sobre implementacdo de
ferramentas digitais deve envolver este subgrupo prioritariamente face aos outros. Os agentes
exclusivos também se mostraram com maior predisposicdo que os agentes multimarca, exceto na
componente de aumento de orgamento para marketing digital.

O subgrupo dos agentes com volume de carteira inferior a 250 k fica aquém dos outros subgrupos
na maioria dos indicadores analisados. No aspeto concreto do aumento do orcamento para marketing

digital, é onde o desvio face a média da amostra é mais evidente, com -12,6%.

Quadro 5.5 — Variacao de respostas de subgrupos face ao total da amostra — A¢des Futuras
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Respostas a Questdo 3.3 (predisposi¢do para implementar)

Sub - Grupos da Amostra Ql Q2 Q3 Q4 Q5
Agente exclusivo 2,4% 3,6% 2,8% 3,2% -2,8%
Agente multimarca -0,9% -1,6% 1,5% -1,0% 1,3%
<250k 71% 41% -3,5% 7,2% -12,6%
250499k -0,7% -6,7% -7,8% -4,7% -2,8%
500-1M 1,2% -3,4% -2,0% -0,7% -0,8%
LS < 35% 6,2% 6,3% 5,7% 50% >
>3M -4,7% -1,6% -2,3% -2,5% 0,8%
Média - Total da Amostra 4,24 3,86 3,9 4,05 3,97

Fonte: Elaboragdo propria
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VI - PROPOSTA DE SOLUGAO E PLANO DE IMPLEMENTACAO

O desenvolvimento do trabalho foi orientado com o objetivo de apresentar uma proposta de
transformacao digital da rede de agentes da Seguradora Alfa, e todas as pesquisas, quer por recurso a
fontes primarias ou secundarias de informacao foram nesse sentido.

Depois de trabalhada, analisada e interpretada toda a informagdo obtida, emergiu uma nova
dimensdo de transformacdo que é necessario considerar e que vai para |d da rede comercial. A
Seguradora tem de evoluir de forma holistica na vertente digital, pois ndo é suficiente colocar todo o
foco da transformacgdo apenas na area comercial. Também é necessario promover uma transformagao
cultural, requalificar colaboradores e contratar outros com novas competéncias, de forma a tirar o
maximo partido de todas as oportunidades e para manter a empresa competitiva e capacitada para
uma nova forma de fazer negdcios, de captar e fidelizar clientes.

Assim a proposta de solucdo e o plano de implementagado vao ser apresentados em dois grandes
grupos. O primeiro é sobre um conjunto de sugestGes gerais e transversais a toda a empresa, que sdo
uma condicdo essencial para maximizar os ganhos expectaveis deste plano de transformacgdo. No
segundo grupo serd apresentado o plano de transformacao digital da rede de agentes, com definicdo
de um plano de acdao com medidas concretas para implementar na rede de agentes, devidamente

calendarizadas e com KPIs definidos para acompanhamento da evolugdo dos resultados.

6.1 - Propostas transversais a toda a empresa

As melhores praticas nacionais e internacionais que se identificaram na revisdo da literatura, sugerem
gue as empresas de seguros devem evoluir para um ecossistema digital uno em vez de implementar
medidas isoladas e ferramentas avulso. Sugere-se a adoc¢do das seguintes medidas:

e Criacdo de um grupo de trabalho multidisciplinar, designado de Task Force Digital, com
colaboradores de exceléncia das dareas comercial, marketing, informatica, subscricdo,
operacdes e sinistros, que terdo como responsabilidade pensar o negécio de forma digital e
apresentar propostas concretas nesse sentido;

e Fazer das considera¢Oes ambientais, sociais e de governanca (ESG) a base do negdcio;

e Digitalizar totalmente a comunicagdo com os clientes e agentes;

e Transferéncia de todas as operagfes para a nuvem num prazo maximo de 3 anos;

e Investir na prevencao de Riscos de cyber seguranca e de protecdo de dados;

e Introduzir Al progressivamente nas opera¢des da empresa. A primeira drea a ser envolvida
devera ser a subscricdo, numa segunda fase a gestdo de sinistros e numa fase mais avancada
utilizar a Al como suporte a criagdo de novos produtos;

e A Task Force Digital devera acompanhar a evolugdo da atividade seguradora no metaverso e

identificar eventuais oportunidades de entrada;



e Desenvolver APP que permita aos clientes fazerem ou solicitarem todas as operagdes dos seus
seguros por esta via, incluindo video chamadas com o seu agente de seguros, e que permita
aos clientes uma verdadeira experiéncia omnicanal;

e Quer por via de novas contratacdes ou de mobilidade interna, procurar paridade de género e

reduzir média etdria da Equipa Comercial da Seguradora Alfa;

6.2 - Plano de transformacao digital da rede de agentes

Para a rede de agentes propde-se a implementac¢do do plano de a¢do apresentado no quadro 6.1, que
serd lancado em 2 fases. Inicia-se com um teste piloto onde serdo incluidos os agentes do subgrupo
que tém volume de carteiras entre 1 e 3 milhdes de euros. Estes foram os que se mostraram mais
disponiveis a implementar novas ferramentas digitais no inquérito realizado.

Concluida a fase do teste piloto, e feita uma primeira avaliagdo sobre a implementagao do plano
de acdo, avanga-se com o roll out para toda a rede de agentes, incorporando os ajustes que se
identifiguem pertinentes na fase do teste piloto. Para incentivar uma adog¢do mais rapida das medidas
previstas no plano de acdo, o sistema de incentivos (remuneracdo varidvel anual dos agentes) vai ter
um fator de majoragdo que vai refletir o nivel de implementacdo destas ferramentas.

Durante primeiro ano de implementagdo deste plano de agdo, a Seguradora Alfa vai suportar 30%
do custo da publicidade digital que os agentes fagam no Google e Facebook, desde que tenham como
objetivo a captacado de leads, e desde que os valores investidos mensalmente sejam entre os 51 € e os
100 €. O inquérito provou que a publicidade nestas empresas e com este intervalo médio de
investimento, é o que tem melhor nivel de retorno. No segundo ano o apoio sera reduzido para 15% e
a partir do segundo ano deixara de existir.

Vdo ser negociados protocolos com software houses, agéncias digitais, Google, Facebook,
Instagram e LinkedIn, entre outras, com o objetivo de proporcionar a rede de agentes o acesso
simplificado a estes servigos, com melhores precos. Os agentes vdao poder aceder a todas estas
ferramentas através do Kiosk Digital Alfa, uma plataforma que vai ser criada para o efeito e que
adicionalmente vai fazer a gestdo e distribuicdo de leads institucionais pelos agentes, e leva-los a
captarem as suas proéprias leads por via do incremento do trafego. O roadmap de implementacédo
destas a¢Oes esta apresentado em detalhe no quadro 6.2.

Os KPIs esperados para 12/2023 s3o ter os dinamizadores digitais em plenas fun¢des, formacéo
concluida a toda a equipa e rede de agentes, 90% dos agentes com conta Google my Business e
assinatura digital, e 80% a utilizarem whatsapp business. Espera-se que os agentes com site préprio
aumentem 20%, os que fazem publicidade digital passem dos atuais 45,5% para 70% e que o nimero
médio de partilhas mensais nas redes sociais tenha um incremento de 60%. O objetivo de receita anual

com origem 100% digital é de 3,5 milhdes para 2023, 11 milhdes em 2024 e 30 milhdes em 2025.
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Quadro 6.1 - Plano de Agdo | Iniciativas a implementar

Dimensao # Iniciativa
Kick Off 11 Evento de langamento do projeto, com apresentagdo pela Comissdo Executiva do plano de transformagdo digital, a todos os Colaboradores e Agentes da Seguradora Alfa
Organizacional 21 Criacdo da fungdo de Dinamizador Digital. Por mobilidade interna ou recurso a contratacdo externa, cada Dire¢do Comercial devera passar a ter 1 dinamizador digital, cujo perfil
& ’ deve aliar know how digital e dinamismo comercial. Sera responsavel pelo acompanhamento da implementagdo do plano de agdo no terreno
3.1 Formagdo generalista sobre o novo mundo digital dos seguros a todos os Colaboradores da Seguradora, pela Digital Lisbon School
Formagsio 3.2 Formagdo especializada em Marketing Digital a toda a Equipa Comercial Interna pela Digital Lisbon School, com aprofundamento das ferramentas que vao ser incluidas no plano
’ de agdo
3.3 Formagdo especializada em Marketing Digital pela Digital Lisbon School, a todos os agentes (numa primeira fase apenas aos agentes do teste piloto e depois do roll out, a todos os
’ restantes)
4.1 Implementar assinatura digital (com links para simuladores, pedidos contactos, leads digitais) em toda a rede de agentes
4.2 Criar conta Google my Business para todos os agentes
4.3 Massificagdo da utilizagdo da ferramenta whatsapp business por todos os agentes
m Negociagdo de protocolo com uma agéncia digital que permita aos agentes o acesso facilitado e com melhores condig¢des de pricing, na criagdo de conteddos préprios ou
Ferramentas ’ campanhas digitais
Digitais 45 Negociagdo de protocolo uma software house, que permita aos agentes o acesso facilitado e com melhores condigdes de pricing na melhoria ou criagdo dos seus sites proprios, e
’ desenvolvimento de ferramentas de captagdo de leads
46 Negociagdo com as empresas Google, Facebook, Instagram e LinkedIn, de um pacote global de publicidade a 3 anos, que permita aos agentes fazerem publicidade digital em nome
’ da Seguradora Alfa, com condigdes de princing vantajosas através do Kiosk Digital Alfa;
4.7 Langcamento do Kiosk Digital Alfa. Esta plataforma dard acesso aos agentes as ferramentas digitais e distribuird as leads digitais institucionais pelos agentes
48 Desenvolvimento da plataforma dos agentes de forma a permitir que todas as emissdes, participages de sinistro ou pedidos de cotagdo possam ser feitas autonomamente por
’ eles
5.1 Em colaboracdo com a area de Marketing, realizar trimestralmente durante o primeiro ano de implementacdo deste plano de agdo, e semestralmente nos anos seguintes, as
’ Jornadas Digitais Alfa, que reinam especialistas em marketing e vendas digitais para workshops com a rede de agentes (alternando entre presencial e remoto);
Comunicagdo 5.2 Disponibilizagdo de contetdos no Kiosk Digital Alfa, que possam ser trabalhados pelos agentes nas suas redes sociais para captagdo de leads
5.3 Langamento de campanhas digitais institucionais com o objetivo de captagdo de leads para distribuir pela rede de agentes
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Quadro 6.2 - Roadmap de Implementagdo

Iniciativa

jan/23

fev/23

mar/23 abr/23 mai/23

jun/23

jul/23

ago/23 set/23 out/23 nov/23 dez/23

jan/24

fev/24

mar/24

abr/24

mai/24

jun/24

1.1 Evento de langamento do projeto
2.1 Criagdo da fungdo de Dinamizador Digital '
Formagdo generalistaa todos os
3.1
Colaboradores
3.2 Formagdo em Marketing Digital a toda a
’ Equipa Comercial Interna
3.3 Formagéo especializada em Marketing Agentes do teste piloto > Todos os agentes >
Digital aos agentes ; ;
a1 Implementar assinatura digital em toda a Agentes do teste piloto > Todos os agentes >
rede de agentes ; : ; ;
1 I 1 I
42 Criar conta Google my Business para Todos os Agentes >
todos os agentes ] ; ] ; ] 4 : ] ; ] ; ] 4 : ]
43 Massificagdo da utilizagdo da ferramenta Todos os Agentes >
whatsapp business ‘ ; ; ; ;
4.4  Negociagdo de protocolo com uma Pode eventualmente ser com mais de uma >
agéncia digital ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
45 Negociagdo de protocolo uma software Pode eventualmente ser com mais de uma >
house ; ; ; ; ;
{ I { I {
4.6 Negociagdo com as empresas Google, Obter ganhos pelo efeito escala >
Facebook, Instagram e LinkedIn
4.7  Langamento do Kiosk Digital Alfa Agentes do teste piloto
| _____ | __________ | ___ | ___ | ______ | ____ | _|
48 Desenvolvimento da plataforma dos
) agentes
5.1 Jornadas Digitais Alfa |:> |:> |:> D |:>
5.2 Disponibilizagdo de contetidos no Kiosk
’ Digital Alfa
L d has digitai I I I I I I I I I I I I I
5.3 ancamento de campanhas digitais Ir alternando os meios digitais e monitorizando os resultados >

institucionais
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Fonte: Elaboragdo propria
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VIl - CONCLUSAO E LIMITAGOES DO ESTUDO

A atividade seguradora tem sido resiliente ao longo da histdria e tem-se conseguido reinventar,
adaptando-se em cada crise aos novos desafios, como é o caso da transformacgdo digital que agora
estamos a vivenciar.

O ponto de partida ndo é fantastico, mas a pandemia Covid foi o mote para algumas das iniciativas
que ja estdo em curso. E necessario ir mais longe e preparar as seguradoras e as suas redes de agentes
para toda uma nova forma de trabalhar e interagir com os clientes e fornecedores.

Uma das grandes conclusGes globais deste trabalho é que ndo é possivel transformar
completamente uma rede de agentes de seguros na sua dimensao digital sem que essa mudanca seja
transversal a toda a empresa. Devemos caminhar para um ecossistema total e integrado em vez de ir
implementando ferramentas isoladamente.

A mudanca total dos sistemas da Seguradora para a nuvem é uma necessidade absoluta, para
permitir rapidez de implementacdo de novas solugdes e incrementar o nivel de seguranga face aos
cyber risks. A introducao da Al tem o potencial de proporcionar ganhos de produtividade, reducao de
custos e satisfacdo dos clientes, e a sua implementacdo nas varias operagbGes da Seguradora é
prioritaria e critica. O metaverso é uma realidade incontorndvel e é necessario estar atento a sua
evolugdo e avaliar eventuais oportunidades de entrada.

Também se concluiu que os clientes valorizam cada vez mais uma abordagem omnicanal, o preco
continua a ser o principal fator de escolha de uma seguradora, mas estdo cada vez mais atentos a
forma como as empresas abordam as questdes ambientes, sociais e de governacdo, e a atribuir mais
peso na decisdo a estes valores.

Constatou-se que algumas das ideias que nos foram dadas pela literatura, tiveram confirmacao
pelos resultados do inquérito, nomeadamente a pouca utilizacdo por parte dos agentes de ferramentas
digitais e a pouca literacia digital. A rede de agentes sente uma grande necessidade de formacado e nao
reconhece a equipa comercial da Seguradora como tendo as mais valias necessarias para que os
possam ajudar nesse sentido.

Com base nos resultados do inquérito concluiu-se que a publicidade digital tem retorno positivo
para 70,4% dos inquiridos o que sugere que esta pode ser mais explorada, e que o Google e o Facebook,
isolados ou em simultaneo, sdo os meios onde o retorno do investimento é maior.

A rede tem uma utilizagdo muito reduzida das ferramentas whatsapp business, google my business
e assinatura digital, pelo que a inclusdo destas ferramentas no plano de agdo é urgente. As redes sociais

sdo utilizadas preferencialmente para divulgar informag0es e noticias em vez de ser para captar leads.
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O inquérito demonstrou que o subgrupo dos agentes com carteiras entre 1 e 3 milhdes de euros
sd0 os mais recetivos a adotar novas ferramentas e formas de trabalhar face a média da amostra, pelo
gue o plano de acdo vai contemplar este subgrupo como teste piloto e avaliar os resultados e eventuais
necessidades de ajuste antes de fazer o roll out para o resto da rede.

A implementacdo do plano de agdo prevé a criagao da plataforma Kiosk Digital Alfa, que agrega a
disponibilizagdo de varios servigos para os agentes e a distribuicdo e gestdo de leads institucionais.

Fico com a forte conviccdo de que a implementacdo deste plano de agdo vai contribuir
definitivamente para lancar a rede de agentes da Seguradora Alfa para um patamar superior de
transformacao digital e que os KPIs definidos serdo conseguidos.

N3o obstante o otimismo quanto ao resultado deste trabalho, foram sentidas dificuldades de
varias ordens na elaboragdo do mesmo, nomeadamente no acesso a informacdo e sobre toda a
confidencialidade de dados envolvida. Poderia ter-se ido um pouco mais a fundo e chegado a
resultados mais sélidos se tivesse tido acesso a maior detalhe e quantidade de informacdo da
seguradora e de alguns agentes. Outra dificuldade sentida prende-se com o elevado nivel de
competitividade que existe entre os agentes, que faz com que alguns sejam muito superficiais nas suas
respostas, ndo partilhando a esséncia do seu know how e das melhores praticas. Senti que alguns
poderiam ter dado importantissimos contributos na questdo aberta de pedido de sugestdes, mas nao
o fizeram com receio que a partilha de informagao possa contribuir para desenvolver agentes que num
futuro possam ser concorrentes mais fortes.

Também constatei que existem muito poucos trabalhos realizados e publicados sobre a realidade
digital das redes de agentes de seguros. H4 muita informacdo sobre o mundo financeiro, que inclui
bancos e seguradoras, mas muito pouco sobre as suas redes convencionais de vendas, o que é por um
lado uma limitagdo, mas por outro uma oportunidade. Fica o contributo que este trabalho possa vir a
ter pelos resultados em si, assim como um ponto de partida para outros estudos que possam ser de

vital importancia para a tomada de decisdes sobre o futuro das redes comerciais das seguradoras.
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ANEXOS
Anexo A - Inquérito

Este questiondrio é realizado no ambito de um projeto no Mestrado de Gestdo Aplicada do
ISCTE Executive Education e tem como objetivo avaliar o nivel de conhecimento e utilizacdo de
ferramentas digital dos agentes de seguros, e a recetividade para adotarem novas abordagens digitais
nas suas rotinas de trabalho. A resposta ao questiondrio demora cerca de 5 minutos e as respostas sdao
andénimas e confidenciais.
Parte |
1.1 — Qual a sua faixa etaria:

<25 anos

25-35

36-45

46 -55

> 56 anos

1.2 — Quais as suas habilitacGes académicas:
Ensino Secundario
Curso Profissional
Bacharelato ou Licenciatura

Mestrado ou Doutoramento

1.3 —Tipo de agente de seguros:
Agente Individual

Sociedade de Mediacao

1.4 —Tipo de relagcdo com seguradora:
Agente exclusivo

Agente multimarca

1.5 — Qual a dimens&o da sua carteira de seguros No Vida + Vida Risco a 12/2021:
<250k
250 —499 k
500-1M
1M-3M
>3 M
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1.6 — Ha quantos anos trabalha na mediagdo de seguros:
<5anos
6 —10 anos
11 -20 anos

> 20 anos

Parte Il
2.1 —Qual o software de gestdo que utiliza:
Libax
Lluni
12S
GIS
Visualseg
Software da (s) seguradoras
Nao utilizo nenhum software especifico

Outro:

2.2 —Tem site proprio?

Sim

Nao

2.2.a) — Se tem site, quais as principais funcionalidades do mesmo (pode escolher varias
opcoes, se aplicavel):

Divulgar informacao e contatos

Gerar leads

Permite ao cliente efetuar simulag¢des

Permite ao cliente a emissdo de apdlices em regime self service

Participar sinistros

FAQs

Outras:

2.3 — Relativamente a ferramenta WhatsApp, como a utiliza no relacionamento com os seus clientes?
Nao utilizo o WhatsApp no relacionamento com os clientes
Utilizo o WhatsApp Pessoal

Utilizo o WhatsApp Business
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2.4 - Tem conta google my business?
Sim

Nao

2.5 — Utiliza assinatura digital (com link para landing pages, whatsapp link, ligacdo a formulario de
pedido de contato, ...) em todos os emails que envia para clientes?
Sim

Nao

2.6 — Quais as redes socias que utiliza na sua atividade de mediacdo de seguros (pode escolher varias
opcoes, se aplicavel)?

Facebook

Instagram

TikTok

Youtube

LinkedIn

Outras:

N3o tenho redes sociais

2.7 — Quantas publicagdes faz em média por semana no total das suas redes sociais?
Nenhuma
1-4
5-10
Mais de 10

2.8 — Faz habitualmente publicidade em meios digitais?

Sim

2.8.a) — (Se sim) Onde ja fez publicidade digital (pode escolher varias op¢des, se aplicavel)?
Facebook
Instagram
LinkedIn
Google

Youtube
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TikTok

Outros:

2.8.b) — (Se sim) Quais os principais objetivos do seu investimento digital (pode escolher varias opgdes,
se aplicavel)?

Divulgacdo e promog¢do da imagem

Comunicar promocd&es / oportunidades de negdcio

Obter leads

Venda direta

Outros:

2.8.c) — (Se sim) Quanto investe em média mensalmente em publicidade digital?
<50¢€
51-100 €
101 €-200 €
201-500€
>500 €

2.8.d) — (Se sim) Qual o retorno do investimento realizado (em comissGes expectdveis dos dois
primeiros anos dos contratos vendidos)?
Comissodes < investimento

ComissoOes > investimento

Parte lll

3.1 - Classifique as afirmacdes a seguir apresentadas de acordo com a sua percegao.

(1 - Discordo plenamente a 5 - Concordo plenamente): 1 2 3 45

Considera que as vendas digitais vao ser o futuro da mediagao
Considera as vendas digitais uma ameaca ao seu negdcio

Tem uma estratégia de marketing digital para o seu negdcio

Utiliza o canal digital como canal de vendas

Considera que os investimentos em publicidade digital tém retorno
positivo para o seu negdcio

Os seus clientes demostram interesse em interagir de forma digital
para tratar dos seus assuntos
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3.2 — AEquipa Comercial da seguradora tem a formacdo e os conhecimentos necessarios sobre vendas
digitais, que lhes permitam ser uma ajuda a evolugdo digital do seu negdcio?
Sim

Nao

3.3 — Com base na sua percec¢do atual, classifique as opg¢des a seguir apresentadas quanto a sua
disponibilidade para as implementar:

(1 - Discordo plenamente a 5 - Concordo plenamente): 12345

Realizar formacgao especializada em marketing digital
Criar conteudos digitais préprios

Aumentar as partilhas de conteldos nas redes sociais
Criar ou melhorar o seu site préprio

Aumentar o seu orcamento para marketing digital

3.4 - Que sugestdes adicionais para uma adequada transformacao digital da rede de agentes?

Muito obrigado pela sua colaboracgao!
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Anexo B - Resultado das respostas ao inquérito:

1.1 = Qual a sua faixa etaria:
154 respostas

@® < 25anos
@®25-35
® 36-45
@ 46-55
@® > 56 anos

1.2 - Quais as suas habilitagdes académicas:
154 respostas

@ Ensino Secundario
@ Curso Profissional
@ Bacharelato ou Licenciatura
@ Mestrado ou Doutoramento

1.3 — Tipo de agente de seguros:
154 respostas

@ Agente Individual
@ Sociedade de Mediacao
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1.4 - Tipo de relagao com seguradora:
154 respostas

@ Agente exclusivo
@ Agente multimarca

28,6%

1.5 - Qual a dimenséo da sua carteira de seguros N&o Vida + Vida Risco a 12/2021:
154 respostas

@® <250k
@ 250 - 499 k
®500-1M
®1M-3M
®>3M

1.6 — H& quantos anos trabalha na mediacédo de seguros:
154 respostas

@® <5anos
@® 6- 10 anos
@® 11 -20 anos
@® > 20 anos

40,9%
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2.1 - Qual o software de gestéo que utiliza:
154 respostas

@ Libax

@ Liuni

@ 128

® Gis

@ Visualseg

@ Software da (s) seguradoras

@ Nao utilizo nenhum software especifico
@ Software préprio

12V
2.2 — Tem site proprio?
154 respostas
@® Sim
® Nao

66,9%

2.2.a) — Se tem site, quais as principais funcionalidades do mesmo (pode escolher vérias opgdes,
se aplicavel):
105 respostas

Divulgar informagéo e contatos 99 (94,3%)

Gerar leads 52 (49,5%)
Permite ao cliente efetuar simu... 31 (29,5%)
Permite ao cliente a emissao d... 10 (9,5%)
Participar sinistros 7 (6,7%)

FAQs 40 (38,1%)

Chat de conversagao/questoes
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2.3 — Relativamente a ferramenta WhatsApp, como a utiliza no relacionamento com os seus

clientes?
153 respostas

@ Nao utilizo o WhatsApp no
relacionamento com os clientes

@ Utilizo o WhatsApp Pessoal
@ Utilizo o WhatsApp Business

2.4 - Tem conta google my business?
154 respostas

® Sim
@® Nao

2.5 — Utiliza assinatura digital (com link para landing pages, whatsapp link, ligagdo a formulério de

pedido de contato, ...) em todos os emails que envia para clientes?
154 respostas

® Sim
60,4% @® Nao
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2.6 — Quais as redes socias que utiliza na sua atividade de mediacédo de seguros?
154 respostas

Facebook 124 (80,5%)
Instagram
Tik Tok 3 (1,9%)
Youtube 12 (7,8%)
Linkedin 84 (54,5%)
Né&o tenho redes sociais 22 (14,3%)
twiter 1(0,6%)
Passa palavra dos clientes. 1(0,6%)
Twitter 1(0,6%)
twitter 1(0,6%)
0 25 50 75 100 125

2.7 — Quantas publicagdes faz em média por semana no total das suas redes sociais?
154 respostas

@ Nenhuma
@®1-4
PLRY @®5-10

@ Mais de 10

2.8 — Faz habitualmente publicidade em meios digitais?
154 respostas

® Sim
@® Nao




2.8.a) — Em que meios ja fez publicidade digital?
70 respostas

Facebook 64 (91,4%)
Instagram

Linkedin

Google

Youtube

Tik Tok

twiter

Publicagées digitais

Sites online

80

2.8.b) — Quais os principais objetivos do seu investimento digital (pode escolher varias opgdes, se
aplicavel)?
70 respostas

Divulgagdo e promogéo da

) 57 (81,4%)
imagem

Comunicar promogées /

31 (44,3%
oportunidades de negdcio {34:3%)

Obter leads 58 (82,9%)

Venda direta 16 (22,9%)

0 20 40 60

2.8.c) — Quanto investe em média mensalmente em publicidade digital?
70 respostas

@ <50¢€
8,6% @51€-100€

@ 101€-200€
28,6% o @ 201€-500¢€
ki @ >500¢€
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2.8.d) — Qual o retorno do investimento realizado (em comissdes expectaveis dos dois primeiros

anos dos contratos vendidos)?
70 respostas

@ Comissdes < investimento
@ Comissées > investimento

3.1 - Classifique as afirmagdes a seguir apresentadas de acordo com a sua percegdo. (1 - Discordo plenamente a 5- Concordo
plenamente)

O mmi mm2: BE: BN/ EES

o

@ o 2
‘\é\ée’\ ‘\4‘66‘ @

< O o o

3.2 - A Equipa Comercial da seguradora tem a formagao e os conhecimentos necessarios sobre

vendas digitais, que lhes permitam ser uma ajuda a evolucéo digital do seu negécio?
154 respostas

® Sim
@® Nao

42,9%




3.3 — Com base na sua percegao atual, classifique as opgdes a seguir apresentadas quanto a sua
disponibilidade para as implementar: (1 - Discordo plenamente a 5 - Concordo plenamente)

80-1 . 2 3 N4 HNS
60
40

20

Realizar formacao Criar contetdos digitais Aumentar as partilhas de Criar ou melhorar o seu Aumentar o seu

especializada em proprios contetdos nas redes site proprio orgamento para marketing
marketing digital sociais digital

3.4 - Que sugestdes adicionais para uma adequada transformacao digital da rede de agentes?

20 respostas

Ter mais conteldos da seguradora sem ser so sobre produtos;

Melhor e mais formacao;

A seguradora negociar com a Google, Facebook, Instagram e LinkedIn a compra de publicidade
em grandes quantidades para os agentes poderem usar. Assim o preco ficava muito mais baixo
para cada agente;

Informacdo mais concertada;

Mais investimento da seguradora em obter leads via agéncias digitais e por intermédio de
parcerias institucionais;

Maior integracdo entre os sistemas das Sociedades de Mediagdo e os sistemas das Seguradoras -
via Webservices. Criacdo de portais para Clientes interativos a partir dos sistemas dos
mediadores, onde o Cliente tenha acesso a toda a sua carteira num sé portal, independentemente
das seguradoras onde as apdlices possam estar colocadas;

Conciliagao diddica digital + segurancga;

Formacado digital para ajudar os agentes nesta transformacao;

Penso que acima de tudo é uma questdo de mentalizacdo dos préprios agentes para esta forma
de interagir com o cliente. A grande maioria dos clientes, pelo menos pela minha experiéncia,
esta disponivel, e prefere, uma relacdo digital, p.ex. email, whatsapp,..., complementado por uma
interacdo telefonica ou mesmo pessoal em caso de necessidade. Torna-se muito mais agil e
rapido a resolucdo dos temas. Mais de 95% do meu negdcio e interagdes com os clientes é feita
de forma digital. Como tem vindo a ser grandemente falado nas reunifes / encontros

proporcionados pela companhia, o futuro deverd se uma interacdao omnicanal, devendo o agente
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estar preparado para esta "nova" forma de fazer negdcio. Penso que as lojas fisicas irdo, a muito
curto prazo, perder grande parte da relevancia atual, a semelhanca do que esta a acontecer nas
interacgGes com os bancos, em que a maior parte da relagdo ja é feita por meios digitais com
perda de importancia dos balcdes fisicos. E minha convic¢do que a companhia deveria fazer um
esforco acrescido em confirmar que os seus agentes (pelo menos os exclusivos) estdo dotados
das melhores ferramentas, conhecimentos e equipamentos para esta nova forma de relagdo com
o cliente e canalizar os seus esforco e investimentos para isto, bem como para o fortalecimento
da presenca digital e divulgacdao da marca e dos produtos. No entanto, ndo se pode perder o foco
na resolucdo dos problemas e necessidades do cliente, com produtos e tarifas adequadas, rapidez
e transparéncia na resolucdo das ocorréncias, pois sdo estes fatores que vao fidelizar o cliente e
nao apenas a forma como estabelecemos a comunicacdo com ele;

Para incremento das vendas no digital as seguradoras devem disponibilizar mais produtos e
conteudos aos agentes e entenderem os agentes como parceiros neste segmento de negécio;
Na minha opinido é o futuro;

As seguradoras ainda ndo perceberam que os mediadores especialistas em segmento de negdcio
nao devem ser abastecidos de leads generalistas;

Manter o foco no aspeto humano. O digital ajuda no processo de venda, mas o valor humano é
muito valorizado quando se pretende utilizar o servico adquirido, para além de criar uma
fidelizacdo do cliente muito superior;

Menos Trabalho administrativo e remunerac¢des de acordo com o incremento de trabalho do lado
dos agentes;

Sem sugestdes;

Nenhuma;

Nada a apresentar;

Atribuir mais leads para os mediadores trabalharem. Formacdao mais intensa. Maior divulgacao
das seguradoras;

A seguradora deveria introduzir novos processos de subscricdao de forma que as respostas sejam
mais rapidas. Ndo basta evoluir de forma digital na drea comercial e depois aguardar muito tempo
pelas respostas;

Os processos internos da companhia também tém de evoluir digitalmente. Os prazos de resposta

estdo muito demorados. Nao de pode pedir evolugdo digital s6 a drea comercial
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