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Quando vocé quer reservar hotéis ou passagens aéreas para suas férias, vocé ainda fala com seu
agente de viagens? Vocé ouve suas musicas em CDs ou faz o download direto em seu celular? Vocé
passa em sua agéncia bancaria cada vez que precisa pagar uma conta e fazer uma transferéncia ou
seu telefone é tudo o que vocé que precisa?

Nao precisamos ficar envergonhados ao admitir que a industria de seguros é a Ultima do setor de
servicos e também no mercado financeiro a se adaptar a este crescente mundo digital. Neste
sentido, a indUstria de seguros na América Latina ndo é uma excecao.

O mercado consumidor de seguros, em especial a nova geracao, frequentemente demonstra a
percepcdo de gue nossa industria se comunica com os clientes utilizando uma linguagem
complicada, que ndo é tdo objetiva ou amigéavel quanto o esperado. Além disso, a redacao das
coberturas nem sempre sao consideradas clara o suficiente, j& que o “segurés” nem sempre é de
facil entendimento para o consumidor final. A relacdo das seguradoras com os clientes finais ainda
é altamente dependente dos canais de distribuicao tradicionais e os processos de coleta de dados
sao, em sua maioria, obsoletos se comparados as tecnologias atualmente disponiveis (por exemplo,
preencher o perfil de risco em documentos em papel, notificacao de sinistros via e-mail,
declaracdes escritas ou chamadas telefénicas). Neste contexto, ndo é uma surpresa o fato de que
0s seguros mais vendidos normalmente sdo os obrigatérios, e sdo vistos como um gasto no
orcamento familiar ao invés de uma protecao financeira, ndo havendo incentivo para uma maior
interacao entre o consumidor e a seguradora, gue muitas vezes sé ocorre quando ha necessidade
de renovacao da apdlice.

Portanto, para que nossa indUstria se adapte as geracbes conectadas, é necessaria uma transicao
abrangente para o mundo digital e, em breve, isso se tornard uma questdo de sobrevivéncia. E
certo que comecamos a tomar acdes nesse contexto; no entanto, pode-se dizer que estamos uma
década atrasados se analisarmos as conquistas da nossa “inddstria-irma”, o setor bancario. Além
disso, 74% dos executivos séniores do setor acreditam que as seguradoras nao conseguiram
mostrar lideranca na inovacao digital (pesquisa Willis Towers Watson). Isso pode estar acontecendo
pelos seguintes fatores:

¢ A complexidade dos processos operacionais em nosso segmento (o quanto sao diferentes
estes processos dos processos bancéarios?);

* As regulamentacoes do setor securitario (e novamente quanto sao diferentes do setor
bancério?);

¢ De alguma forma pela prépria peculiaridade do produto (e entender se quando o cliente
precisa do suporte profissional; se isso ocorre porque o produto é realmente muito
sofisticado ou simplesmente por causa da forma com a qual explicamos/descrevemos o
produto ao usudario final?);

e Ou entao, talvez este atraso seja simplesmente devido a uma industria que até agora tem
sido bastante voltada para os ambientes internos e nao promoveu proativamente inovacao
e experimentacao.
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Ou devido a combinacéo de todos os motivos acima.

No entanto, é fato que, nos Ultimos anos ndo hd um Unico jornal ou revista do setor que nao tenha
anunciado casos de parcerias/joint ventures entre os principais players do setor de seguros e
empresas de tecnologia; ou a criacao de novas startups para seguros digitais; ou investimentos
realizados por operacdes tradicionais em laboratérios de inovacao tecnolégica, sejam incubadoras
ou aceleradoras.

Venture Imveslin start-ups with a proven business model,
investments product, customers, first revenues
Start-up Insurers run pilots, act as capacity providers, and
partnerships offer claims manage ment expertise
Innovation Mutures in-house teams, less mature siart-ups.
labs and Turn ideas into business applications. |surers
accelerators — support with initial funding and networks
Contracts a - = LLonsulting tor business model innovation.
with large n Multi-million dollar projects to tap expertise in
tech vendors business processes, tech and integration

Source: Swiss Re Institute.

Os investimentos em startups de alta tecnologia em nosso setor cresceram rapidamente nos
Gltimos cinco anos: somente no ano de 2016, o nimero de investimentos aumentou em 40%
chegando a 174 o nimero de negdcios fechados, além do aumento da quantidade de Venture
Funds apostando em InsurTech (embora exista uma reducao se comparada com 2015, quando
ocorreram dois grandes negdécios - Zhong An e Zenefits).
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Source: Quarterly Insurfech Briefing QT 2077, Willis Towers Watson Securities, Willis Re,
CB Insights April 2017.
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As grandes resseguradoras também tém sido muito ativas na criacao de novos fundos de Venture
Fund voltados para as InsurTech, visando adquirir acdées ou direitos de participacdes, porém, sem
controle aciondrio na operacdo. Muitos veiculos de investimento foram criados nos ultimos 12
meses, e 64% das maiores seguradoras do mundo jé investiram direta ou indiretamente através de
seus bracos de Venture Capital em startups de InsurTech (Gartner.com 24.10.2016).
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Sowurce: Insurer websites, press releases, Swiss Re Institute

A Gartner espera que as seguradoras globais aumentem seus gastos com Tl em 2,9% no ano 2017
e que esse crescimento continue até 2020 com um crescimento anual similar (Previsdo: gastos de
Tl da empresa para o mercado de seguros, em todo o mundo, 2017/2020, 4T2016 - Gartner
30.01.2017).

Todos esses desenvolvimentos, entre muitos outros, estao sob o rétulo de “InsurTech”, uma
definicao Unica que, no entanto, ndo é aceita pela industria. Alguns referem-se a “Insurtech” como
“0 uso de inovacdes tecnoldgicas projetadas para otimizar as reservas financeiras e a eficiéncia do
modelo atual da industria de seguros” (www.investopedia.com). Outros apontam a aplicacdo da
tecnologia visando oferecer solugdes mais econdmicas e uma melhor experiéncia do usudrio em
seguros. Entdo, também podemos analisar a InsurTech numa perspectiva mais restrita, referindo-se
apenas as empresas de tecnologia que 1) estdo em seus primeiros estdgios de operacao, 2)
implementam inovacdes tecnoldgicas especificas as atividades dentro da cadeia de valor do seguro
e 3) alavancam diferentes formas de financiamento, incluindo o capital de risco (conforme
mencionado na publicacdao Swiss Re “Technology and insurance: themes and challenges”).

Independentemente das nuances das varias definices, fica claro que a transformacao sem
precedentes pela qual nossa indUstria estd passando ndo é apenas uma questao de digitalizacao da
cadeia de valor do seguro para ganhar eficiéncia e reduzir custos: todo o ecossistema empresarial
em que as seguradoras operam é impactado pela inovacao, ja tendo apresentado mudancas
significativas e passando por uma evolucdo continua e rapida.

Vamos entdo entrar um pouco mais em detalhes neste aspecto e vamos aborda-lo através de duas
perspectivas diferentes, mas altamente correlacionadas:

e Ainovacao e a digitalizacdo da cadeia de valor
e A transformacao de todo o panorama de risco

A inovacao e a digitalizacao da cadeia de valor

As seguradoras do futuro terdao que oferecer para 0s seus grupos de risco-alvo um acesso efetivo e
oportuno, interacdes recorrentes com a base de clientes e processos de marketing e
administrativos centrados no cliente. Esses aspectos ndo podem ser abstraidos da eficiéncia
econO6mica, que é extremamente importante para o nosso setor hoje em dia, sobretudo em um
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contexto de competicao intensa, dificuldades para alcancar e manter a sustentabilidade técnica do
portfélio subscrito e um mercado de investimento incerto e volatil, como é o mercado de
tecnologia. Para que uma companhia de seguros obtenha um ganho relevante na reducao de
despesas operacionais sem comprometer os relacionamentos de seus clientes, a digitalizacao e a
inovacao em tecnologia sao certamente fatores chave para o sucesso.
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Source: Swiss Re Instituta.
Abrangendo as varias etapas da cadeia de valor:

e A crescente proliferacao de sensores, dispositivos inteligentes que permitem a obtencao de
dados sobre os segurados e as informacodes disponiveis publicamente (por exemplo, em
redes sociais, sites, acordos de fidelidade, etc.) permitem uma subscricao mais detalhada
dos riscos individuais e uma quantificacao altamente detalhada de cada exposicao.

A subscricao por si prépria mudard em configuracdo e formato se comparada com a maneira na
qual foi realizada até agora. Ndo serd mais baseada em metodologias atuariais tradicionais, mas
sim em uma analise sob o Big Data. Como isso, mudard necessariamente o perfil e a competéncia
da nossa comunidade de subscritores. As empresas deverao considerar esses fatores nas politicas
de recrutamento, desenvolvimento e retencao de talentos.

A capacidade dos subscritores de processar e interpretar grandes quantidades de dados sera tao
basica quanto é hoje o Excel. O processo de subscricao permanece claramente no centro do nosso
negdécio, mas o foco ird mudar para identificar - melhores e mais rapidas - tendéncias e direcdes;
submeter aos modelos as perguntas certas; avaliar a precisao e solidez dos parametros destes
modelos em grande escala; suporte e validacdo do processo de aprendizagem das maquinas e
avaliar os riscos com um nivel mais preciso e granular.

Inteligéncia artificial, algoritmos sofisticados e métodos quantitativos fornecem informacdes que as
abordagens atuariais tradicionais ndo sdo susceptiveis de descoberta e estas sdo as areas de
tecnologia nas quais mais de um terco das startups em “InsurTech” tem se concentrado entre
2014/2016:
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MWaote: Data relate to a sample of 330 of the best-known and well-funded InsurTech start-ups
Source: Swiss Re Institute, based on information from company websites and media reports.

e Analises inteligentes, a modelagem preditiva e os dispositivos de telemetria conectados
permitem que as seguradoras desenhem produtos personalizados e definam os niveis de
prémios diretamente ligados a exposicao real de risco (por exemplo, seguro baseado em
uso). A criacao de coberturas personalizadas deve atrair novos clientes e aumentar a
atratividade de produtos de seguros, incluindo a acessibilidade financeira. Este é um fator
critico para gque a industria seja bem-sucedida ao enderecar o enorme gap de protecao
global existente, sendo a América Latina um mercado relevante neste sentido.

O aumento das interacdes com os consumidores finais pode ser obtido também através da oferta
de servicos adicionais com valor agregado que podem enriquecer e complementar a proposta de
valor da empresa, bem como facilitar a coleta de dados. Neste contexto, varios grupos seguradores
investiram em iniciativas como oficinas de manutencdo e conserto de automdveis (por exemplo,
YourMechanic, Urgetn.ly) ou plataformas de estacionamento (por exemplo, AppyParking,
Tingchebao), por meio da atuacao de empresas parceiras, pertencentes ou nao ao mesmo grupo
econdmico.

Quanto mais rico o banco de dados, mais personalizada a oferta. Tomemos como exemplo a
colaboracdo estabelecida no inicio de 2017 entre a SwissRe, a seguradora britadnica Collingwood e
uma startup de seguros de automédveis que cobra o prémio da apélice de seguro automdvel de
acordo com o uso, a Cuvva. Os usuarios pagam uma taxa mensal fixa para a cobertura da protecao
basica e complementam a cobertura por hora quando dirigem, tudo gerenciado através do
aplicativo que monitora o comportamento dos condutores.

e Conhecer em detalhes as preferéncias do consumidor, estando em condicdes de se
conectar com eles com mais frequéncia e através de canais nao tradicionais, promovera
segmentacao mais efetiva, campanhas de marketing direcionadas e oportunidades de
venda cruzada. O objetivo final (em um futuro ndo muito remoto) é representado pelo
cliente que nao precisa mais procurar por uma cobertura de seguro adequada dentre as
viérias solucdes disponiveis no mercado, aproveitando de seus conhecimentos pessoais,
solicitando suporte profissional ou recomendacdes de outros segurados ou uma combinacao
de todos eles. Serd entdo o préprio setor de seguros que entregara ao cliente uma proposta
de solucdo totalmente personalizada, respondendo as necessidades (e somente a elas) e
que, eventualmente, serd uma parte intrinseca de uma experiéncia de compra mais ampla
(ndo um produto autbnomo, mas um componente essencial para uma resposta
compreensiva que atenda as necessidades e desejos do segurado).

¢ Os canais de distribuicao estao respondendo as mudancas nas preferéncias do consumidor.
Partindo dos conhecidos sites de comparacao, esses canais estao evoluindo para incluir
venda direta (sem envolvimento de agente/corretor) e tornando-se completamente digitais
e “sem interferéncia”. A medida que vérios segmentos de clientes demonstram interesse
em ter uma experiéncia de compra perfeita em qualquer lugar, a qualquer momento, o
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desenvolvimento de assessores-robd que usam a inteligéncia artificial para formular
conselhos e recomendacdes automatizados pode facilitar a penetracdo do e-commerce e
reduzir custos operacionais.

Interagir com os clientes de forma eficaz tornou-se tdo critico que, entre 2014 e 2016, cerca de um
terco de todos os investimentos nos projetos de startup da InsurTech estavam no campo da
distribuicao (veja no grafico abaixo o percentual de participacdo por nimero de investimento em
startups, 2014/2016).
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Mote: Data relate to a sample of 300 of the best-known and well-funded Insurfech start-ups.
Saurce: Swiss Re Institule, based on information from company websites and media reports.

e Sobre o gerenciamento de sinistros, o primeiro e mais natural aprimoramento se relaciona
com a automacao, por exemplo, através de:

e Primeiro aviso de sinistro online (visando reduzir o tempo de notificacao, melhorar a
experiéncia do cliente, ativacdo de resposta/servico imediato, reduzir o risco de fraude)

e Avaliacao técnica realizada através de algoritmos de Inteligéncia Artificial que analisam a
precisao e confiabilidade das imagens/informacdes relacionadas ao sinistro (para verificar
se nao foram manipuladas utilizando técnicas de economia comportamental para sinalizar
desalinhamentos suspeitos e informacdes externas alavancadas para verificacao cruzada) e
determinam uma estimativa econ6mica do dano

e Machine Learning e o reconhecimento de padrdes para analisar documentos manuscritos e
nao estruturados para detectar, entre outras, reivindicacdes fraudulentas.

O gerenciamento de apdélices também estd se tornando mais eficiente gracas a introducdo de
solucoes nas éareas de:

e Text Mining (mineracao) para classificacao e agrupamento de documentos (processamento
“sem interferéncia”)

e A estruturacao do gerenciamento de processos do negécio visando a aplicacao de regras
automadticas para o tratamento das tarefas (processamento direto e automacao em
processos robéticos)
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Nao é preciso dizer que a tecnologia € um meio que pode suportar a conquista de varios objetivos,
como jad mencionado acima. No entanto, as implicagcées impulsionadas por esses desenvolvimentos
inovadores permearao, necessariamente, toda a organizacao, impactando potencialmente todo o
modelo operacional corporativo e desencadeando consideracoes estratégicas sobre
posicionamento de mercado e a estratégia de canais.

A transformacao de todo o panorama de risco

O segundo aspecto que mencionamos no inicio deste artigo é relacionado com a profundidade na
qual a inovacao e a tecnologia estao transformando e moldando nosso ecossistema.

Business ecosystem
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Third-party BigTech
i partners; lol : neer
SErvices disruptors

networks

ﬂ et Nalue chain InsurTech
indus 5
gt LN N N N ) = startuos

Technology :
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Source: Swiss Ba Instituts.
A configuracao do setor estd se modificando devido aos seguintes fatores:

e As fronteiras dos setores ficam cada vez menos delineadas quando empresas de distintos
setores criam plataformas digitais que podem se conectar a diferentes mercados, cadeia de
suprimentos e redes financeiras.

e As empresas que operam em outros mercados além do mercado segurador estdo obtendo
acesso aos dados dos clientes (como por exemplo, fabricantes de automéveis e
telecomunicacodes) e aprimorando sua oferta aos consumidores através de andlises digitais.

¢ Juntamente com as startups de alta tecnologia, os gigantes da tecnologia como Google,
Facebook, Alibaba e Tencent estdo buscando oportunidades em seguros (até agora
aproveitando das redes de logistica existentes para vender cobertura de seguros
relacionados a comércio eletrénico ou distribuir seguros convencionais de provedores
tradicionais) e nao enfrentam os mesmos problemas com legados de sistema que as
seguradoras possuem:
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Firms Hole In mmsurance industry
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lFacebook s Mar1/: Chatbot plattorm on Messenger used as an ecosystem to distribute and service insurance atferings
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Apple m NWar-17. Consuners cumbine iPhooe camera, Messages and Apple Pay W buy insurance sold by sta -ups
Sep-14: Partnership with health insurers to offer mobile data on stepe walked, calorie and heart rate data
m Aug-13: Relies on insurers to undenwrite a warranty service for its devices (AppleCare+)
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Tencent

Sen-1h- W with state-run CITIC Gunan to set up an nnline life insurance firm

Jun-15: Alibaba and Tencentbacked Zhong An raised USD 231 mulhon to set up an online insurance firm
D=c-14: Nony Ma of Tencent, Jack Ma of Alibaba, and others, invested USD 4.7 billion in Ming An Insurance
Mar-14: Tencent collaborated with Taikang Life to offer WeChat users health insuranece protection

sep-Th: Alibaba’s Ant Hnancial agrees to acquire £EU% ot Chinese insurance tirm Cathay Insurance
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Alibaba

Source: Website articles, press releases, LB Insights, Swiss He Institute.

Em uma recente pesquisa promovida pela Accenture, 22% das seguradoras tradicionais disseram
que veem empresas bem consolidadas de fora do setor representando o maior risco disruptivo para
a inddstria de seguros. Basicamente, o setor esta preocupado com o BigTech, devido ao acesso a
grandes quantidades de dados de potenciais clientes. Entretanto, ao mesmo tempo, nao aparece
como uma ameaca de curto prazo devido ao fato de que 1) sao altamente dependentes da
publicidade (e os servicos financeiros contribuem significativamente para esse fluxo de receita -
por exemplo, cerca de 20% dos do Google), 2) a sua entrada no mercado de seguros pode
desencadear a diluicdo da marca e, por Gltimo, mas nao menos importante, 3) o contexto
regulatério da inddstria de seguro, sobretudo quanto ao uso de dados dos clientes, que pode ser
visto como desestimulante.

¢ O fenbmeno da “economia compartilhada” esta crescendo, aproveitando-se das plataformas
de “peer-to-peer “.

» A conectividade digital e a comunicacao maquina-maquina permitem que maquinas
inteligentes executem tarefas que anteriormente ndo eram automatizadas. Tomemos como
exemplo os veiculos autbnomos e a implicacao imediata de que a remocdo do erro humano
determinara uma reducado na frequéncia de acidentes. Espera-se que essa tecnologia
resulte na reducao de pessoas que possuem um veiculo, do trafego e do congestionamento,
impulsionado pelo aprimoramento da viagem compartilhada. Ao mesmo tempo, a condugao
automatizada desloca o risco do erro humano para o mau funcionamento mecanico ou do
computador e, portanto, transfere a responsabilidade pessoal para responsabilidade do
fabricante do produto.

e Além disso, a tecnologia gerou um conjunto de mecanismos totalmente novos que as
empresas e os individuos podem utilizar para monitorar e gerenciar sua exposicao: isso
determina indiretamente um reequilibrio da assimetria de informacao que até agora
caracterizou o contrato de seguro. Assim a Internet das Coisas e wearables, quando
combinados com inteligéncia artificial, reduzem acidentes e lesdes, movendo o foco de
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indenizacao para prevencao, mitigacao e gerenciamento holistico de riscos.

Entdo, nossa indUstria estd passando por uma evolug¢do ou uma revolucao?

Muito provavelmente, ambos.

E claro que algumas tecnologias resultardo em problemas particulares para o nosso setor
(considerando os potenciais dos carros sem motoristas, blockchain, Al, IoT, Inddstria 4.0) e
impulsionarao nossa industria a repensar completamente sua proposta de valor e seu modelo
operacional.

No entanto, também é certo que:

1.

2.
3.
4.

Vdrias inovacdes tecnoldgicas ja fazem parte da nossa realidade didria (por exemplo, a
aplicacao da telemetria em veiculos, uso de Big Data para analise de dados, otimizacao do
uso de wearables em seguros de vida e saude, servicos de assisténcia em colisdes ou
servicos de manutencado ligados a casas conectados, seguros sob demanda, etc.);
Neste dominio ndo existe uma solucdo de “tamanho Unico”;

Esta jornada é baseada em “testes e erros” e requer foco, disciplina e propensao ao risco €;
As companhias de seguros nao podem se dar ao luxo de esperar que a ideia perfeita seja
criada pela concorréncia, porque correrdo o risco de sé estarem preparadas para o jogo
quando este j& houver acabado.

Em dltima andlise, como ja é usual quando se trata de mudancas, o ponto de partida é
representado por questées como:

Fonte:

Nossa industria estd abracando plenamente a mentalidade de mudanca e pronta para se
reinventar verdadeiramente?

Estamos dispostos a mudar a atitude de “olhar pelo espelho retrovisor” tentando replicar
acdes do passado, para avaliar o contexto em termos de futuros drivers de longo prazo?
Como o modelo de negdcios de seguros sera daqui 10 anos?

A marca corporativa ainda sera relevante e os consumidores saberao que existe também
uma protecao de seguro como parte do produto que eles estdao comprando?

O ambiente regulatério acompanhara o cenario em rapida evolucdo, se tornando um
facilitador da inovacao ou um detrator?

O gap de protecdo estd se ampliando: o avanco da tecnologia serd a alavanca necessaria
para criar o acesso necessario aos produtos de seguros para uma base de clientes mais
ampla?
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