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O papel das assisténcias na percepcao do cliente de seguros

Por Fabiano Sarda*

No imaginério popular, o seguro ainda é visto por muitos como um servico abstrato, algo pelo qual
se paga regularmente, mas que sé se manifesta em situacdes adversas, como acidentes, roubos ou
desastres naturais. Entretanto, essa visdao, embora valida em parte, tem sido gradativamente
transformada pela inclusdo de assisténcias e servicos agregados ao seguro. Esses elementos estdo,
de forma crescente, tornando o seguro um produto mais tangivel e presente no cotidiano da
populacao, ampliando seu valor e contribuindo para a qualidade do atendimento prestado.

A transformacao do seguro, de um servico intangivel para algo presente no dia a dia dos
consumidores, ocorre principalmente por meio da variedade de assisténcias oferecidas. Elas podem
incluir desde servicos emergenciais, como guincho, eletricista e chaveiro, até telemedicina e
cuidados integrados de salde. Ao oferecer tais servigos, as seguradoras nao s6 protegem os
clientes em momentos de crise, mas garantem a sua presenca constante na vida cotidiana dos
consumidores, gerando uma percepc¢ao continua de valor e cuidado.

Uma pesquisa recente conduzida pela consultoria Bain & Company revelou um dado interessante:
0s servicos de assisténcia tém mais impacto na satisfacdo dos consumidores, medida pelo Net
Promoter Score (NPS), do que o préprio pagamento de sinistros. Feita com mais de 8 mil usuarios
de seguros auto, vida e residencial, o estudo mostrou que uma boa experiéncia durante a
assisténcia pode elevar o NPS, em média, até 14 pontos, enquanto um sinistro reduzir o indicador
em até oito. Este resultado mostra uma mudanca de paradigma no setor de seguros, em que a
proatividade e a prestacao de servicos continuos assumem um papel central na percepcao de valor
pelo cliente.

Essa nova percepcao reflete uma compreensao mais ampla do que significa “seguranca” para o
consumidor de hoje. Mais do que uma garantia de indenizacao em caso de sinistro, os clientes
buscam tranquilidade e suporte constante. As assisténcias cumprem exatamente essa funcao,
fornecendo solucdes imediatas para problemas cotidianos e, assim, reforcando o compromisso da
seguradora com o bem-estar do segurado.

Dessa forma, o consumidor ndo estéd apenas pagando por uma promessa futura, mas por um
servico que pode ser usufruido a qualquer momento. Isso reduz a sensacao de que o seguro é um
“gasto desnecessario” — um sentimento ainda comum entre aqueles que nunca precisaram acionar
sua apdlice — e transforma essa percepcao em um investimento que proporciona tranquilidade e
conveniéncia.

A tangibilizacdo do seguro por meio das assisténcias também responde a uma demanda crescente
por experiéncias mais personalizadas e relevantes para a realidade das pessoas. Em um mercado
cada vez mais competitivo, no qual produtos e precos tendem a se igualar, como commodities, a
experiéncia do cliente se torna o grande diferencial, agregando um valor subjetivo no processo de
decisdo e fidelizacao.
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