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Durante meus mais de trinta anos de carreira, tenho percebido que as seguradoras nao passaram
incélumes pela revolucao tecnolégica, que vem mudando as relacdes entre consumidores e
empresas. Vivemos hoje em uma realidade na qual hd, cada vez mais, uma procura por novas

formas de oferecer produtos e servicos por meio do menor nimero possivel de toques numa tela de
celular.

Diante deste cendrio, precisamos pensar, diariamente, em como transformar um mercado
tradicionalmente burocratico como o segurador em um segmento apto a oferecer solugbes que
mesclem seguranca, agilidade e facilidade, para alcancar e fidelizar cada vez mais nossos clientes.
Nesse contexto, a minha experiéncia me permite apontar 4 caminhos essenciais, que acredito que
devem nortear as principais seguradoras do mundo em sua busca por inovacao nas préximas
décadas:

1. O efeito Millenium na modernizacao das aplicacoes

Mais do que nunca, é preciso voltar o nosso olhar para essa geracao. Nas préximas décadas, serao
bem-sucedidas as companhias de seguros que conseguirem conquistar a geracao Millenium, que
tem como principal caracteristica o interesse de se comunicar e interagir com seus prestadores de
servicos via mundo digital. Contraditoriamente, muitos dos sistemas e funcionalidades utilizados
por corretores, atualmente, foram feitos para atender os fluxos operacionais de uma seguradora
que ainda precisa de muita interacdao humana, ou seja, ndao foram pensados em modelos digitais.

Sempre reforco que, em poucos anos, as seguradoras que irao se destacar serdo as mais
inovadoras. E preciso, urgentemente, renovar a comunicacdo com os clientes nesse mercado. E
imprescindivel pensar em novas formas de interacdo que fornecam respostas imediatas e precisas
por meio de Aplicativos Mobile e Internet, deixando um pouco mais o papel de lado. A geragao
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Millenium ja tem nos forcado positivamente a mudar nossa filosofia na hora de desenhar e
desenvolver aplicacdes - e é chegado o momento de pensarmos em servicos rapidos e que rodem
em qualquer lugar.

2. Um novo olhar para as redes sociais

E fato. Ndo dé mais para fugir dos modelos de Relacionamento com Clientes que acontecem pelas
redes sociais, dispositivos méveis e Internet, sempre no modelo de visdo 360° e em tempo real. Se
o cliente estd navegando neste mundo digital, deve conseguir acessar seu seguro, ou sua
seguradora, ou seu corretor. Deve ter acesso a todas as suas informacdes sem entraves ou
dificuldades. Precisamos fortalecer DBM, CRM e Customer Services, ao mesmo tempo, sem
esquecer que atendimentos telefénicos e pessoais continuardo existindo.

E dificil pensar nisso sem se colocar efetivamente no lugar do cliente digital e do corretor, que
sempre buscam pela autonomia. Ha, nesse sentido, varios modelos que podem ser disponibilizados
e aprimorados para implantar esse novo paradigma. Em termos de corretor e parceiros, precisamos
cada vez mais disponibilizar servicos como loT- Internet das Coisas- (conectividade), servicos na
Nuvem, integracdo de dados (troca de informacao rapida e simples), entre outros. Melhorar o
relacionamento e pensar nisso de uma forma digital é garantir negécios para o futuro.

3. Internet das Coisas no mercado segurador

O oferecimento de servicos e a avaliacdo de riscos mediante a coleta de dados de consumidores j&
sao amplamente utilizados por companhias como Netflix e Google. A tendéncia para as préximas
décadas é que esse tipo de tecnologia seja adotado também por empresas ligadas a setores
tradicionalmente menos ligados a tecnologia. Uma seguradora norte-americana, por exemplo,
recentemente analisou os dados de seus clientes e chegou a conclusdo de que os homens casados
na faixa dos 30 anos tinham pouquissimas chances de reincidir no chamado DUI (dirigir sob efeito
de alcool), na medida em que esse tipo de infracao tende a trazer problemas domésticos. A
empresa utilizou a informacao para oferecer a renovacao de seus seguros de automodvel a precos
reduzidos para consumidores com esse perfil. Existem muitas tecnologias para comegcarmos a
pensar e precisamos estuda-las mais profundamente para conseguir explorar todas as
possibilidades fornecidas pela Internet das Coisas (loT).

4. Nao vire as costas para as startups

Por Ultimo, mas ndo menos importante, hd uma série de eventos voltados para tecnologia em que
s&o0 apresentadas solucdes de startups para todos os segmentos. E importante que o mercado
segurador se mantenha avaliando possiveis parcerias que possam agregar valor aos processos,
sejam eles tecnoldgicos ou operacionais, como servicos diferenciados para Corretores e Clientes.
Para sobreviver as préximas décadas, é necessdrio explorar, de alguma forma, toda essa tecnologia
inovadora que se apresenta por meio das diversas empresas que estao comecando, pois ainda
existe muita inteligéncia nao explorada.

Bom, acredito que chega a ser redundante dizer que, sem monitoramento efetivo, disponibilidade,
capacidade e agilidade em fornecer informacdes em tempo real, nada do que foi dito acima tem
muito sentido. Para se adaptarem as necessidades dos consumidores nas préximas décadas, as
seguradoras tém que ter ambientes computacionais que garantam isso e capacidade de processar
informacdes de forma assertiva e qualitativa. Dificil, mas é um desafio que pode ser vencido.

(*) Adilson Ignacio Lavrador é Diretor de Operacdes e Tecnologia da Tokio Marine Seguradora.

Fonte: PLANIN, em 27.10.2016.
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