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seguros no poés-pandemia

A indUstria dos seguros ndo é a mesma apoés a pandemia. Do lado dos
consumidores existe a nogdo de maiores necessidades de coberturas
e do lado da industria ha desafios provocados pela demografia.

Quais as grandes tendéncias dos seguros para 2022?

TIAGO DO COUTO VENANCIO
CEO/Administrador Delegado
da AEGON Santander

O ano de 2022 antevé-se como mais
um ano repleto de oportunidades e
desafios para o sector segurador,
para o qual contribui a crise pandé-
mica e consequente impacto na eco-
nomia, a transformagao digital e a
presséo regulatéria, num contexto
onde a necessidade continua de po-
tenciar a experiéncia dos seus clien-
tes é central.

As alteracSes climaticas, tangibiliza-
das em eventos extremos cada vez
mais frequentes e severos (inun-
dagdes, tempestades, incéndios, te-
rramotos e erupgdes vulcanicas), afi-
guram-se como um risco cada vez
mais impactante para o sector e em-
presas em geral, pela destruicéo de
propriedade e interrupgdes de negoé-
cio. Todos temos bem presentes as
inundagdes ocorridas na Alemanha
e Bélgica em julho passado, onde
mais de 200 pessoas perderam a vi-
da e o custo de reconstrugéo das zo-
nas afetadas estimou-se superior a
30 mil milh&es de euros. Riscos ci-
bernéticos, ambiente de taxas de ju-
ro, atragdo e retengdo de talento s&o
outros desafios que estdo no topo
da agenda dos lideres do sector.
Apesar dos desafios, o sector segu-
rador enfrenta 2022 bem preparado.
A crise pandémica teve um impacto
minimo na capitalizagdo das segura-
doras, para o qual contribuiu certa-
mente as recomendagdes feitas pelo
supervisor de seguros portugués
ASF e europeu EIOPA. O sector se-
gurador ird continuar com forte li-
gagdo ao seu propodsito, procurando
impulsionar o seu crescimento com
foco na transformagéo digital, e no
centro das estratégias de longo pra-
zo estardo fatores de sustentabilida-
de, fortalecendo a marca e otimizan-
do os requisitos de capital.

Antecipo que o sector continuara a
crescer, especialmente nos ramos
de negdcio, Vida, Salde e Incéndio
(multirriscos). A pandemia incorpo-
rou distintos desafios na sociedade,
no entanto, perguntas como: estou
protegido e tenho a familia protegida
em caso de risco de vida ou satide?
Tenho o seguro certo para proteger
a minha habitagéo (com o teletrabal-
ho ganhou uma nova dimens&o)?;
passaram a estar na consciéncia in-
dividual e coletiva, sendo geradores
de uma enorme oportunidade co-
mercial. Este facto associado a
transformagao digital em curso, on-
de o investimento em tecnologia e
competéncias e capacidades huma-
nas continuara a ser forte.

SANDRA MOAS
Diretora geral da ASISA
em Portugal

Com novas mudangas de regulamen-
tagao do setor, nomeadamente ao ni-
vel do programa Solvéncia ll, mas
também em termos de protegdo aos
direitos dos segurados - mudangas
essas que tendencialmente irdo afe-
tar a globalidade dos paises euro-
peus - pode esperar-se uma evo-
lugéo do setor fortemente dirigida a
colmatar questdes operacionais ge-
radas por estas alteragdes.

Ainda assim, continuardo a estar no
topo das agendas os seguros relacio-
nados com os riscos cibernéticos,
decorrente do aumento significativo
de ataques cibernéticos e da relevan-
cia destes para o tecido empresarial
e consequente economia. A pande-
mia veio reforgar um maior nivel de
exposicdo a este tipo de riscos, deco-
rrente da implementagdo de modelos
de trabalho remoto, maiores niveis de
digitalizagdo e negdcios mais susten-
tados em tecnologia.

Cada vez mais destacado surgem
também os seguros catastroéficos,
como necessidade premente de pro-
tegdo das populagdes e empresas,
face ao aumento dos riscos climéti-
cos com maior frequéncia e severida-
de. De facto, o aumento da frequén-
cia destes sinistros e os montantes
pagos pelas seguradoras tem vindo a
aumentar o que é compreensivel face
adimensdo e natureza dos eventos
que temos vindo a assistir, sendo ma-
nifestamente insuficiente a capacida-
de dos cidaddos, empresas e do
proprio estado de responder econo-
micamente as solugbes necessarias.

TERESA BELLO
Responsavel de Marketing Estratégico
da Una Seguros

O ano 2021 foi marcado por um
conjunto de tendéncias que conti-
nuardo a ter os seus efeitos em
2022. Alguns impactos da pande-
mia véo-se fazer sentir por muitos
anos e algumas praticas de merca-
do deixardo mesmo de existir. Tere-
mos consumidores cada vez mais
preocupados e focados na segu-
ranca e prevencdo e seguradoras a

caminhar para uma maior digitali-
zag&o dos seus servigos. A procura
por cuidados de saude mais rapidos
e convenientes e a necessidade de
recuperar dos atrasos provocados
pelo combate a pandemia (consul-
tas, tratamentos, exames, ope-
ragOes) deverdo levar a um grande
crescimento na procura de seguros
de salde e na forma como as segu-
radoras irdo trabalhar a sua oferta.
Igualmente em vida e previdéncia, se
prevé um maior crescimento. Os
atrasos nas consultas e exames de
diagnostico estdo ja a ter as suas
consequéncias no aumento de sinis-
tros no ramo vida. Deste modo, deve-
remos assistir a um aumento da pro-
cura de solugOes de previdéncia, co-
mo a contratag&o de seguros de vida
com cobertura de doengas graves,
por exemplo. Adicionalmente, estan-
do os consumidores mais alerta para
estes assuntos, prevé-se a melhoria
das coberturas atuais para cobertu-
ras mais abrangentes, como sendo a
cobertura de invalidez total e perma-
nente por contraponto da invalidez
absoluta e definitiva.

Também neste ano houve uma subi-
da da taxa de poupanca das familias
para valores maximos das Ultimas
décadas. A preocupacéo pela pou-
panca ird certamente continuar em
2022.
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LUIS ANULA

CEO
da MAPFRE Portugal

O ano de 2022 vai continuar a repre-
sentar um desafio para o setor segu-
rador. O crescimento da economia
nos Ultimos anos e o impacto da pan-
demia condicionam naturalmente a
evolugéo do nosso setor de ativida-
de. Mas o interessante é que esta
realidade e o surgimento de um novo
tipo de cliente, que tem uma relagéo
diferente com o seguro, faz com que
as necessidades da sociedade por
produtos de seguro sejam maiores
do que nunca. O desafio é conseguir
dar uma resposta adequada e adap-
tada a estes novos tempos. O su-
cesso depende cada vez mais da ca-
pacidade em desenvolver produtos e
servigos inovadores, em melhorar a
experiéncia do cliente e a eficiéncia
operacional, recorrendo sobretudo
as novas tecnologias e melhorando a
proposta de valor que temos para os
nossos clientes. Muito importante €,
também, a promogdo da educagdo e
saude financeiras, através da oferta
de produtos de poupanga e investi-
mento, que devem promover o com-
promisso do nosso setor com as
pessoas e geracdes futuras.

A pandemia de Covid-19 veio tam-

bém tornar mais notdrias as preocu-
pacdes com um mundo mais susten-
tével. O envelhecimento da popu-
lagé@o e 0 aumento das necessidades
de cuidados de saude tiveram um im-
portante papel na consciencializagdo
da necessidade de todos construir-
mos um mundo melhor, mais justo,
mais igualitario, mais prospero e mais
seguro.

GONCALO BAPTISTA
Diretor geral
da Innovarisk

2022 serd um ano de continuagéo
das tendéncias recentes. A pande-
mia e o teletrabalho criaram o con-
texto para uma maior automagdo do
trabalho e melhor disponibilizagdo
de informagdo a distancia. Isso é ex-
tremamente positivo para os consu-
midores e o desafio € combinar isso
com o toque humano: os seguros
sdo uma atividade onde a confianga
& um aspeto decisivo e delegando
tudo nos computadores esse objeti-
vo ndo é alcangado. Espera-se ain-
da que 2022 seja um ano de conti-
nuacéo da recuperagéo econémica
apos a recessdo agressiva de 2020,
o que fard o mercado global de se-
guros crescer. Do lado dos precos,
esperamos uma diminuigao do ritmo
do crescimento, com crescimentos
pequenos ou nulos excetuando al-
gumas areas pontuais onde o mer-
cado global tem tido perdas avulta-
das, como sdo os seguros de Cyber
e 0s seguros catastréficos, que tive-
ram este ano sinistros importantes
como os emergentes do furacdo Hil-
da e das cheias na Europa. A conco-
rréncia entre as seguradoras e a ca-
pacidade de atrairem ou ndo mais
capital determinardo um pouco a ex-
tensdo da evolugéo do mercado e
também a capacidade disponivel
para que possa alcangar uma dese-
jada diminui¢éo do “protection gap”
nestas areas mais criticas. Essa di-
minuigdo é fundamental para que os
seguros possam cumprir o seu pa-
pel facilitador no desenvolvimento
da economia, reduzindo a incerteza
dos resultados pela via da trans-
feréncia de risco, neste mundo cada
vez mais incerto e cheio de poten-
ciais “cisnes negros”.

AFONSO THEMUDO BARATA
Diretor Geral Adjunto na Mudum -
Companhia de Seguros

Desde margo de 2020 que vivemos
um contexto da pandemia, onde o
setor, nomeadamente a Mudum Se-
guros, conseguiu demonstrar a sua
resiliéncia e adaptar-se a uma nova
realidade, tendo a aceleragéo do di-
gital e a necessidade de continuar a
prestar servigo aos nossos clientes,
mantendo elevados padrdes de qua-
lidade, assumido o papel determinan-
te naresposta que as companhias
deram. Saidos deste momento alta-
mente disruptivo, a tendéncia de mu-
danga continua e novos desafios
emergem:

(1) Responder a mudancas rapidas
nos héabitos de consumo dos clientes,

com uma digitalizagéo acelerada das
jornadas dos clientes na relagdo com
o setor (vendas, servigos, gestdo dos
sinistros), com um foco na simplicida-
de e na clareza de processos e pro-
dutos, mantendo um importante
equilibrio entre as ferramentas digi-
tais a disposicdo dos clientes e a hu-
manizagao da relagao: ser 100%o di-
gital e 100% humano;

(2) Acelerar a criagdo e prestagdo de
servicos de valor acrescentado para
os clientes, com a criagéo de ecos-
sistemas de servigos Uteis, de forma
aresponder as novas necessidades
dos consumidores, séo exemplos as
novas formas de mobilidade, a recen-
tralizagdo da sociedade na familia e
no lar e a profunda mudanca nos sis-
temas de gestéo de saude;

(3) Responder aos desafios globais
de desenvolvimento sustentavel da
sociedade e do planeta, investindo
na responsabilidade social e climéa-
tica.

ANTONIO BICO
CEO
da Zurich Portugal

Para 2022, destaco grandes tendén-
cias relacionadas com o contexto de
mudanga que vivemos: o fator gera-
cional, os modelos de trabalho, o ta-
lento, a regulamentacdo, os merca-
dos financeiros, a confianca e a sus-
tentabilidade. O fator geracional. As
diferentes geracgBes foram sempre
um fator determinante no desenvolvi-
mento das mudancgas que aconte-
cem no mundo, ja que imp&em novas
formas de pensar, agir, questionar e
de encarar o futuro. Os modelos de
trabalho. A pandemia acelerou mo-
delos de teletrabalho, trabalho remo-
to, trabalho hibrido e de espagos sa-
télites. Muitas empresas estdo a ado-
tar o modelo de trabalho hibrido co-
mo forma de se tornarem mais ageis,
de proporcionarem maior equilibrio
aos seus colaboradores e de reduzi-
rem as suas emissdes de carbono.
Esta evolugdo dos modelos tradicio-
nais de trabalho para modelos muito
mais flexiveis € mais uma variavel
com impacto na adaptacéo do nosso
modelo de negdcio. O talento. Sem-
pre foi um elemento preponderante
em todas as areas da sociedade, do
desporto, a ciéncia, a economia e,
claro, aos seguros. Estamos a assistir
a uma transformagcdo significativa
das transagdes de negdcio que vem
acompanhada de uma multiplicidade
de requisitos, onde a exigéncia da
conveniéncia e do imediatismo assu-
mem papeis preponderantes na hora
da subcontratagéo, na assisténcia ou
naresolugdo de sinistros. Para isso, &
necessario otimizar o negécio em to-
da a cadeia de valor, seja nos forma-
tos online ou nos offline. O talento &
cada vez mais requerido em todas
estas atividades. A regulamentag&o.
Com o avango da globalizagdo, ha
um conjunto de regras que tem vindo
a ser determinante para o bom fun-
cionamento da sociedade, como por
exemplo, a protegdo do cliente, a
transparéncia ou a idoneidade. Esta
exigéncia vai continuar e nés temos
de ter capacidade n&o sé para a
acompanhar como também para im-
plementar todos os aspetos regulaté-
rios nos nossos negécios. Estar pre-
parado para reagir a todas estas mu-
dangas € uma vantagem e um fator
diferenciador para o nosso negdcio e
para 0s nossos parceiros e clientes.
Mercados financeiros.
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ROGERIO DIAS
Administrador
da Verspieren Portugal

Todos percecionamos que a pande-
mia da COVID-19 mudou o mundo,
com efeitos que irdo persistir ao lon-
go de varios anos, pelo que o setor
segurador teré que consolidar a
adaptagdo da sua cadeia de valor a
este novo ecossistema, quer seja na
adaptagdo da sua oferta, no ajusta-
mento da forma de assisténcia a
clientes e canais, e principalmente
na forma como gere e motiva as
suas pessoas (os colaboradores).
Consideramos 0 2022 um exercicio
ainda de transi¢éo para preparagao
do modelo de negdcio segurador fu-
turo, em que as empresas, as
pessoas e a sociedade em geral, tém
de aprender a lidar com este mundo
novo a surgir e a adaptarem-se sem
tanta resisténcia & mudanga. No
nosso entender, os racios mais favo-
raveis de frequéncia dos Ultimos dois
anos, nomeadamente nos ramos
obrigatdrios de automoével e aciden-
tes de trabalho, ndo irdo perdurar em
2022 e seguintes, pela redugdo dos
prémios que ocorreu por imposigao
legal (e ndo so) e pela retoma gra-
dual da economia, pelo que devere-
mos ser todos muito responsaveis
nas decisOes que tomamos com ba-
se em exercicios atipicos, em nome
da sustentabilidade de um sector
que muito valor retrocede a econo-
mia. O aumento significativo dos
custos de saude, na sequéncia do
desconfinamento, originando o re-
gresso das pessoas aos hospitais e
clinicas, a fazer exames e testes
adiados ao longo de 2020, tenderd a
desequilibrar os racios de explo-
ragdo das seguradoras em 2021 e a
um natural ajustamento dos prémios
para 2022, exigindo-se aos correto-
res de seguros um papel muito ativo
no desenhar de solugdes mais adap-
tadas as necessidades dos seus
clientes. Em 2022 acreditamos no
reforgar da confianga dos consumi-
dores, que v&o aprendendo a lidar
com aincerteza e aimprevisibilida-
de, adquirindo novos veiculos, agora
mais elétricos, e a tomarem decisdes
sobre a sua habitagéo, cendrios que
serdo favoraveis para o setor segu-
rador na disponibilizagdo de oferta
nos ramos automoével, casa e vida
risco crédito a habitacéo.

CARLA SA PEREIRA
Partner, Financial Services Consulting
na Ernst & Young

O setor segurador demonstrou resi-
liéncia ao impacto da pandemia. Um
contributo essencial para que, em
2021, tenhamos assistido a um au-
mento significativo da confianga
das pessoas e das empresas
passou pela vacinagdo em massa
da populagdo e também pelo alivio
das restricGes que tinham sido im-
postas pela pandemia, o que permi-
tiu alguma retoma econémica. No
entanto, os dados mais recentes
tém demonstrado que esta batalha

ainda ndo esta vencida e ha ainda
uma grande incerteza sobre futuros
impactos.

Para além dos impactos decorren-
tes da evolugdo da pandemia, o se-
tor vai continuar a ter desafios no
que respeita a digitalizagdo, a tec-
nologia, a inovagéo nos produtos e
sua comercializagdo, as preferén-
cias dos consumidores, as alte-
ragdes climaticas e sustentabilida-
de e aimplementacéo de procedi-
mentos alinhados com a regula-
mentacdo ja emitida ou que venha a
ser emitida num futuro proximo.
Vamos continuar a assistir a trans-
formagdo digital, que foi acelerada
pela pandemia mas que ja vinha a
ocorrer e que permitiu a continuida-
de das operag&es sem grandes dis-
rupgdes. Modelos hibridos de tra-
balho foram j& adotados por algu-
mas empresas de seguros e espe-
ra-se que outras os venham tam-
bém a adotar. Esta é uma tendéncia
que observamos em Varios setores
e que esta a ter impacto na forma
como, por exemplo, nos desloca-
mos, com 0s consequentes impac-
tos para a prépria utilizagdo dos se-
guros (eg: pay as you drive).

O impacto nos seguros pode deco-
rrer destas novas formas de expo-
sigdo ao risco mas também de um
aumento da consciéncia coletiva
para a necessidade de uma maior
protegéo, por exemplo no caso dos
seguros de saude e de perda de
rendimentos.

JOAO PEDRO BORGES
CEO
do Crédito Agricola Seguros

As grandes tendéncias dos seguros
para 2022 s&o diversas e unem tec-
nologia, praticas ESG, simplicidade
e facilidade na relagdo com o clien-
te, desmaterializagédo de processos,
adequada aceitagdo e gestdo dos
riscos, adopgdo do novo referencial
contabilistico IFRS 17, passando
também por big data e seguranga
da informagéo.

Desde sempre as seguradoras in-
vestiram em solugdes tecnologicas
em prol de um mais eficaz e eficien-
te desempenho e servigo ao cliente,
mas € inegavel que a pandemia re-
forgou e acelerou estas apostas.
Acreditamos que esta tendéncia se-
ré para manter em 2022, com muita
visibilidade em solug8es mobile.
Através das aplicagOes nos telemo-
veis é possivel realizar diversas tare-
fas como consultar a documentagdo
de apdlices, subscrever produtos,
participar sinistros, realizar uma te-
leconsulta ou contactar com a segu-
radora de forma simples, rapida e
sem deslocacdes. Também a des-
materializagdo e a digitalizagéo
sairdo reforgadas. O envio da docu-
mentagdo contratual por email ou a
sua disponibilizagdo em areas de
cliente, ou mesmo a assinatura con-
tratual em formato digital e sem ne-
cessidade de papel serd assumido
pela maioria das empresas em
2022.

Outra tendéncia sera a automati-
zagdo e integragdo de processos
operacionais através robdtica, con-
tribuindo para uma maior produtivi-
dade e eficiéncia.

Teremos um percurso exigente na
adopgdo da nova norma internacio-
nal de relato financeiro - IFRS 17-
que define os principios de mensu-
ragdo contabilistica dos contratos

de seguro e que representa uma al-
teracgéo estrutural e significativa na
forma como os contratos de seguro
s&o contabilizados e das demons-
tragGes financeiras das empresas
de seguros. Num momento em que
tanto se fala em préaticas ESG, as
seguradoras seréo, cada vez mais,
chamadas a rever e a melhorar a
sua actuagdo no dominio social, am-
biental e de governance.

MGEN

O digital sera certamente um dos
protagonistas deste setor, no entan-
to, outra das tendéncias passara
precisamente pelo equilibrio entre o
digital e o contacto humano, que
n&o pode nem deve ser retirado da
equagdo. Prevé-se que o digital se
mantenha como um dos canais de
distribuicdo mais importantes, mas
havera sempre a necessidade de
acompanhar o aderente quando es-
te precisar de suporte. A par disto,
outras das tendéncias, que ja existia
e tem vindo a acentuar-se, esté rela-
cionada com a omnicalidade: os
consumidores pretendem ter a mes-
ma experiéncia de interagédo inde-
pendente do canal selecionado. Os
padrdes dos clientes, para uma boa
relagcéo com a marca, exigem —
acesso a informagdes claras e
transparentes, tempo de resposta
répido e disponibilidade 24/7/365.
Para que isto seja possivel, € ne-
cessario repensar e capacitar os di-
ferentes canais de distribuicéo, to-
dos fundamentais para a aquisigéo
e retengdo, para que estes possam
oferecer. O termo “digi-interme-
diagdo” (referido no relatério da
Capgemini) comega a surgir e refe-
re-se precisamente ao processo em
que os agentes sdo digitalmente ha-
bilitados e os canais virtuais séo hu-
manizados. Isto vai eliminar lacunas
de distribuigdo, melhorar a experién-
cia do cliente e otimizar o valor en-
tregue.

OSCAR HERENCIA
Vice-presidente da Metlife para o sul
da Europa e diretor geral para e Ibéria

Em 2020 é expectavel que conti-
nuemos a assistir a um crescimento
da procura no ramo Vida. Muitos
clientes decidiram nos Ultimos dois
anos rever os seus planos de pro-
tegdo e acrescentar coberturas para
dar resposta aos riscos colocados
pela crise sanitaria e econdmica. Ha
hoje uma maior consciencializagao
das pessoas para a necessidade de
manter um equilibrio entre a satide
fisica e mental e para a urgéncia em
proteger o seu bem-estar financeiro.
Esta mudanga coloca-nos perante o
desafio e a oportunidade de trabal-
har sob ecossistemas mais holisti-
cos ligados a protecdo e bem-estar
das pessoas. O cenario futuro, no
nosso caso, centra-se ndo s6 na
protegdo, mas também em ajudar as
pessoas a levar vidas mais sauda-
veis através da prevengao. Eviden-
temente, ndo estamos alheios a in-
certeza associada a evolugéo da
economia, nomeadamente no que
se refere a evolugdo dainflagdo, a
crise nas cadeias de abastecimento,
sem esquecer o impacto (mais miti-
gado atualmente) de um eventual
ressurgimento das restricdes pan-
démicas. Tudo riscos que podem
afetar o rendimento das pessoas.
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Novas Tendencias
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Que respostas serao precisas Presidente d ciregaoda Asso. Porluguesa de Seguradores Quais

para o envelhecimento, as alteracdes “Cooperagdo com o Estado as grandes
climaticas e a digitalizacido é deferminante nos riscos tendéncias
Mal refeita da pandemia, a indUstria seguradora tem de dar resposta a trés grandes catastro'ﬁcos dos Seguros

temas do momento: a demografia, com o aumento da populagdo idosa; as alteragdes

climéticas; e a digitalizagéo. M P2 ou Sistémicos ” EP3 para 2022.> m P6




