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Objetivos deste livreto

Este livreto foi elaborado pela Confederagdo Nacional das Seguradoras — CNseg,
com o objetivo de esclarecer questdes basicas sobre o mercado segurador
brasileiro. Aqui vocé encontrara informacdes relevantes para a compreensao
deste setor, que desempenha papel fundamental na economia.

A CNseg acredita que disseminar a cultura do seguro é contribuir para o
desenvolvimento do pais. Para isso, entende que a melhor maneira é fortalecer
a capacidade de decisdo consciente do consumidor, informando e orientando
por meio de uma linguagem explicativa e objetiva.

“O principal objetivo da

educacao é criar pessoas capazes

de fazer coisas novas e nao

simplesmente repetir o que as
outras geracoes fizeram.”

Jean Piaget
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Introducao

Capitulo 1




GESTAO DA INOVACAO E INOVACAO ESTRATEGICA

Parte integrante da
missao e estratégia
das empresas,

a inovacao vem
ganhando espaco

e importancia na
forma de atuar nos
negocios. Inovacao
nao é apenas

evolucgao tecnologica

ou disrupcao
pontual, é cada vez
mais incremental e
permanente, sendo
parte da cultura
empresarial.

O objetivo deste livreto é apresentar alguns
passos para a criacao e disseminacdo de
uma cultura de inovagdo nas empresas

de seguros, definindo as competéncias
necessarias para implementar essa cultura
com sucesso, assim como as ferramentas e
modelos existentes que ajudam a construir
solugdes inovadoras que geram resultados
efetivos. Por fim, este livreto consolida
algumas tendéncias e praticas inovadoras
do setor de seguros, além de elencar as
tendéncias para os préximos anos que
podem nortear as atividades de seguros.

Sdo muitas as defini¢des para “inova¢do”; no
dicionario, esta definida como 1. Introduzir
novidades em; 2. Renovar; inventar; criar”.
De forma objetiva, significa ter uma nova
ideia, em busca de um resultado bem-
sucedido, sendo principal desafio fazer com
que a inovacdo se transforme em uma ideia
implementada com sucesso nas atividades
de uma empresa.

Inovagdo ndo é uma ciéncia, portanto

nao se teoriza sobre ela, seu processo
ocorre na pratica, a partir da exploragédo
de novas ideias que encontram aceitagao
no mercado, usualmente incorporadas nas
novas tecnologias, processos, design ou
uma melhor pratica.
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Hutch Carpenter, consultor na area de inovacéo, realizou um estudo
no qual questionou diferentes pessoas sobre as definicbes de
inovagao, a fim de compreender as maneiras como as pessoas falam
sobre o tema. Apos analisar os resultados, chegou as definigdes de
inovagdo agrupadas em um mapa simplificado, dividido em 5 temas
basicos , de acordo com os principais padrées de pensamento em
matéria de inovacédo, sdo eles:

1. Modelo

de Negoécio:

O sentido da inovacao no
contexto mais amplo de
empresas e mercados. O
significado de inovacao
refere-se a alteracao do
panorama, do contexto e do
proprio modelo de negécio.

2. Invengao
Aplicada:

E a criagao de algo novoe

é aplicada sempre que se
torna util para os outros,
ou seja, que tenha valor
acima das alternativas ja
existentes.

3. Criatividade:

A alavanca interna da
inovacao é a criatividade.
Esse sentido de inovacao
reflete o aspecto pessoal
e as relagoes individuais
que nele existem.
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4. Resolucao

de Problema:

Nessa definicao, o centro
resume-se a resolucao de
questoes e desafios. O
método de funcionamento
atual tem problemas e,
portanto, é necessaria uma
nova abordagem.

5. Necessidades
desconhecidas pelos

utilizadores:

Essa é uma abordagem classica

de inovacao regida pela linha de
pensamento de Clayton Christensen,
que diz respeito ao “trabalho a

ser feito”. Trata-se da criacdo de
produtos ou servicos que oferecem
valor ao mercado, melhorando a
experiéncia dos utilizadores.

Embora o termo "inovagdo” possa ser definido de varias
maneiras, é preciso lembrar que ndo necessariamente envolve
grandes orcamentos e grande peso tecnologico. De acordo com
Praveen Gupta, “inova¢do depende de conseguir ser criativo no
momento certo”. Em resumo, o que melhor define inovagdo esta
contido na propria palavra:

| (ideias) nov (novas) (em) acao
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processo de
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A inovacao é
considerada o
processo mais antigo
enquanto extensao
da criatividade
humana, sendo
possivel observar na
historia exemplos
que mostram que é
parte integrante da
experiéncia humana,
seja na ciéncia, seja
nas artes.

GESTAO DA INOVACAO E INOVACAO ESTRATEGICA

Descobertas importantes no século XVII contribuiram
para a identificacdo de fendmenos naturais, como as
de Galileo Galilei, Johannes Kepler e Isaac Newton.
O final do século XVIII e inicio do século XIX foram
marcados por um conjunto de inovagdes relevantes
para o desenvolvimento do conhecimento humano,
desde os transportes até as telecomunicacdes.
Alguns especialistas consideram esse periodo como
o do “renascimento da inovacao”, baseando-se na
criacdo de um sistema que previa o registro de
patentes e marcas, com o intuito de respeitar o
conhecimento intelectual e, por sua vez, amadurecer
a compreensdo do processo de inovagao.

Do final do século XIX ao final do século XX,
iniciou-se a era da informacdo, caracterizada
essencialmente pelo nivel crescente e elevado da
técnica, da informacéo, da ciéncia, da arte e da
linguagem, o que facilitou o acelerar da inovacéo e,
consequentemente, a otimizacdo do desempenho
e do sucesso empresarial. A identificagdo interativa
dos efeitos e dos conhecimentos permitiu a criacdo
de novos conhecimentos e o desenvolvimento de
novas solugdes que visavam a melhoria do nivel

de vida das pessoas. Também se considera que

fol no século XX que as descobertas comecaram

a ser comercializadas, sobretudo no campo da
fisica, nos sistemas de produgdo em massa, nas
telecomunicacdes, na fotografia e na televiséo.
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Da passagem do século XX para o XXI, verificou-se
a descentralizacdo do processo de aquisicdo do
conhecimento, o que fez com que a inovagao
deixasse de ser caracteristica de grandes
organizacdes com recursos de investigagdo e
desenvolvimento e passasse a ser caracterizada
pela fragmentacdo de informagdo, num processo
de acesso a informacao impulsionado pela
internet, conhecido como inovacao aberta.

Nas ultimas duas décadas, verificou-se uma
difusao crescente da informacao, sendo criada
uma inteligéncia empresarial que possibilita
potenciais novas descobertas. A massificagdo
da informacao fez da inovacdo uma experiéncia
continua suportada num processo estrutural

e previsivel, a ser levada em conta de forma
constante nas empresas.

O crescimento da sociedade e o

acumulo de bens conduziram a um
aumento acentuado da concorréncia e

da descoberta de novas solucbes, o que
tornou obrigatéria a necessidade de inovar.

Apesar das inimeras metodologias
aplicadas a area da inovacéo, é necessario
desenvolver ferramentas, praticas e
enquadramentos que estimulem de forma
constante, incremental e progressiva o
pensamento inovador, levando em conta
que deve ser um processo continuo,
intencional e previsivel. A inovacdo centra-
se no desenvolvimento de processos,
produtos, servicos ou solucdes, traduzindo-
se na atribuicao de valor acrescentado,
representado pela formula:

Valor =

Y (beneficios emocionais

+

beneficios racionais) / Custo

Inovacéo é, acima de tudo, um processo de melhoria por meio
de atos de criacdo, colaboragdo ou difusdo, devendo potenciar
a mutacdo das solucdes de forma a melhorar o desempenho e
o crescimento do negdcio. Seguindo a linha de pensamento de
Harvard, inovacéo pode ser classificada em trés grandes grupos:
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1. Incremental Pontual: inovacio de desenvolvimento apoiada
nas alteragdes relativamente menores nos produtos ou servicos ja existentes,
constituindo-se como alavanca para a posicdo dominante dos lideres de mercado.

2. Incremental Permanente: inovacio na qual a base ndo muda, mas
desenvolve continuamente evolug¢des que tém como objetivo criar oportunidades
de negdcio ou vantagens competitivas. Permite alavancar as competéncias e
capacidades, sendo realizada de forma permanente e constante.

3. Disruptiva: Inovacdo baseada em novas pesquisas e em novos paradigmas
e descobertas, que dé lugar a descoberta de novos mercados e novas aplicacoes. E
a base para o surgimento de novas empresas no mercado ou para a redefini¢do de
industrias problematicas.

A inovacdo também pode ser considerada pela perspectiva a seguir, em termos de
definicdo versus complexidade de implementacao:

GRAU DE INOVACAO

Estratégia de Inovagao Grau Impacto Significado
NEW MARKET DISRUPTIONS - N
(ganham os novos entrantes) 6 Novas abordagens Ln:%teorcgzrg aempresa e nexistente

DISRUPCAO :

Criagdo de solugdes que alteram
5 Novos negécios | significativamente a realidade, abrindo
oportunidades inexploradas de negocio.

SUSTAINING INNOVATIONS Novos segmentos Adaptacio e desenvolvimento de solugdes, ja
(ganham os incumbentes) 4 de mercado existentes no mercado, permitindo a abordagem
INCREMENTO PERMANENTE potenciais a novos segmentos de clientes potenciais.

Novos segmentos Aperfeicoamento de solugdes existentes

3 de clientes atuais | N2 €mpresa e no mercado para novos segmentos
€ clientes atuals | de clientes atuais.
Implementagdo de mudancas que tém
5 Atuais clientes alcance operacional e que permitem ganhos

incrementais de negdcio focados nos clientes
LOW-END DISRUPTIONS que atualmente servimos.

(ganham os novos entrantes)
INCREMENTO PONTUAL

Peiuenas mudangas (incrementos) para
melhorar a funcionalidade e/ou os servicos de
determinado produto ou unidade de negécio.

1 Portfolio Atual
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Subjacente a essas tipologias de inovacédo e
transversal a todas, é importante considerar
a inovagao aberta como inspiragao, pois
possibilita a partilha de atividade e fontes

de inovacdo. Além disso, tem o potencial

de aumentar a competitividade de seus
utilizadores, tendo a internet como suporte
de sucesso e de forte impacto, o que se deve,
em parte, a producédo de contetdo de forma
voluntaria pelos consumidores.

O modelo de inovagdo aberta baseia-se na
nogdo de que o conhecimento se torna mais
acessivel através da difusdo das tecnologias
de informacéo.

A expansdo de novos mercados e de
modelos de negocios colaborativos
promovem novas oportunidades e distintas
concepgdes organizativas nas empresas,
bem como suas maneiras de entender o
conceito de inovacao.

A inovacdo de forma empresarial e piramidal
ocorre conforme a figura a seguir:

Piramide da Inovacao

Cada nivel
da piramide
contribui de

forma diferente
para o sucesso
empresarial

As formas

de inovagido
colocadas nos
niveis superiores
da piramide
representam niveis
de criacao de
valor e defesa da
concorréncia de
impacto superior.
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Inovacao da Gestao

representa o compromisso de perenidade do topo da empresa, expresso em sua
visdo, missao e valores e concretizado em decisdes que impulsionam o negoécio com a
capacidade adaptativa necessaria para antecipar cenarios, aproveitar oportunidades e
se diferenciar da concorréncia. E muito mais uma atitude de endosso do topo do que
decisdes de agao.

Inovacao Estratégica

foca na adogao da inovagdo como pilar central da atuagdo da empresa
transformando-a de forma estruturada para enfrentar o futuro, aproveitando as
oportunidades e gerando os insights resultantes da observacdo das tendéncias.

Inovacao de Produto/Servico
assume a parte visivel e tangivel da inovacdo ao criar, desenvolver e implementar
solugdes que acrescentam valor ao mercado e a sociedade.

Inovacao Operacional
suporta do ponto de vista pratico a exceléncia de execugéo.

A capacidade para inovar ndo advém de uma ‘personalidade forte’, mas sim:

De uma atitude predisposta para a acao, para a mudanca e para a
disrupcdao com pensamentos convencionais;

De uma determinada habilidade cognitiva, jogando com a arte de
combinar o impensavel, observacoes e ideias dispersas, identificando
oportunidades;

Da observacao ampla e direcional que nos permita revelar angulos
diferentes, tal como uma mosca;

De questionar incessantemente mesmo que gere irritacao e

desconforto entre aqueles mais resistentes a mudanca e acomodados
a situacao;

De experimentar sempre e descobrirnovas direcoes;

E de estabelecer contatos em rede com pessoas diversas e fora do
nosso grupo mais exclusivo.
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A inovacao é um
processo continuo

e crescente, que tem
como fatores de
diferenciacao

e geracao de valor

a observacao

de tendéncias e

a criatividade
permanente.

E preciso desafiar constantemente a “ordem natural
das coisas” e produzir o "efeito domind” nas empresas,
comegando por mudar as pessoas, depois as
organizacdes, seguindo-se as institui¢des e, entdo,

os paises. A inovagdo é um processo continuo e
crescente, que tem como fatores de diferenciagdo

e geracao de valor a observacédo de tendéncias e a
criatividade permanente.

Esse processo é chamado Trendsinnovation e se
caracteriza pela implementagdo de um sistema

de criatividade e de divergéncias e convergéncias
inovadoras que podera ajudar no processo, no que
concerne a identificacdo de fontes de inovagéo,
através da extrapolagdo do estabelecimento prévio
do objetivo, construindo insightsresultantes do
mapeamento e observacdo das tendéncias futuras.
Existem cinco grandes fontes de inovacdo: rasgo
de genialidade; exploracdo de incongruéncia

ou contradicdo; aumento da procura; alteracdes

na sociedade (tendéncias) e criagdo de novo
conhecimento.

O TrendsInnovation é um processo demorado, que
estimula a criacdo de ideias inovadoras, que vao
desde a ideia boa a ideia divertida, e que pode
fomentar o pensamento inovador do capital humano
de uma empresa. Ao longo do tempo, a dimensao

do processo de inovacdo foi associada a dimensao
financeira ou quantificavel, por meio da avaliagdo do
numero de vendas relativas a um produto ou servico e
do nimero de patentes ou marcas registradas.

Esse mix de tangibilidade e intangibilidade dificulta a
mensuracio do processo de inovacéo. E importante
que essa dimensdo seja concretizada de forma a
demonstrar tendéncias de desempenho e identificar
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Inovacao vem

de uma atitude
contracorrente
perante o mundo,
combinada com
a capacidade

de relacionar as
observacoées com
ideias dispersas.

areas de reajustamento, adaptando os métodos as necessidades de cada empresa.
Existem diversos modelos e formas de mensuracdo do processo de inovacéo,
sendo possivel tracar um conjunto de caracteristicas comuns da medicéo da
inovacdo a partir de indicadores tangiveis e ndo tangiveis, indices de carater
econdmico e ndo econdémico dos recursos, desde as pessoas aos equipamentos,
dos processos e prestacdes concretas de uma empresa aos resultados obtidos.

Inovacdo vem de uma atitude contracorrente perante o mundo, combinada com
a capacidade de relacionar as observacdes com ideias dispersas, tendo como
objetivo final identificar as oportunidades que se apresentam aos negdcios
resultantes das mudancas oriundas do comportamento dos consumidores.

Uma organizacdo inovadora que pretenda manter a sua lideranca no mercado
competitivo ao nivel do volume de negdcios e rendimento liquido deve apostar
numa dindmica padronizada através da criacdo e adocdo de algumas ferramentas.
No entanto, antes de implementar uma estrutura organizativa e padronizada,

a empresa deve divulgar uma mensagem objetiva e coerente que traduza a
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necessidade de inovagdo continua, seus
beneficios e suas consequéncias, de modo
a despertar o interesse dos colaboradores,
minimizar os conflitos e orientar os recursos
para o mesmo objetivo.

Posteriormente, deve ser implementado

um planejamento que estabeleca um
compromisso estratégico, um alinhamento
organizado, um retorno de investimento (ROI)
e uma adaptacdo estratégica, baseados numa
cultura criativa, na defini¢do de politicas de
inovacdo, na distingdo do processo de gestdo
de ideias e numa rapida comercializagdo. A
visdo de inovacdo é integradora das varias
areas existentes e deve ser encarada como um
processo continuo, e ndo pontual.

Além do ja mencionado, a lideranca deve ser
direcionada para a inovacdo, e o lider precisa
acreditar, compreender e estimular no seio
da empresa a cultura inovadora, podendo
influenciar pensamentos, planos e a¢des
visando ao crescimento da empresa. Um lider
inovador deve adotar uma estratégia formativa,
reconhecedora de expectativas e objetivos,
traduzindo-a em beneficios econdmicos.

Para tal, precisa criar um modelo corporativo
de colaboracéo e partilha de ideias, a fim de
gerar e estimular o interesse e consciéncia do
compromisso da empresa com a inovagao.

A construcdo de empresas e,
consequentemente, de equipes inovadoras,
deve sempre seguir uma logica de diversidade,
que deve considerar diferentes faces existentes
da inovacao, que se apresentam em grupos,
divididos entre personagens que aprendem
(antropdlogo, experimentador e polinizador),
personagens que organizam (corredor

de barreiras, colaborador e realizador) e
personagens que constroem (arquiteto de
experiéncias, cenografo, prestador de cuidados
e contador de historias).

Cada um desses personagens tem valor

no processo de inovagao, pois é na
complementaridade entre eles que a

inovacdo ocorre, criando-se algo novo

e inesperado, através da justaposicdo de

ideias aparentemente independentes. Essa
justaposicao tem duas perspectivas, da empresa
e do consumidor, sendo uma das questdes
fundamentais quando se fala de inovagdo
referindo-se a diferenca de perspectiva entre
esses dois atores. Da parte da empresa, o foco
é tangivel no controle, enquanto que do ponto
de vista dos consumidores, o foco € intangivel
NO COMPromisso.

E importante observar que inovacéo por

si sé ndo possui valor de compra, ou

seja, o consumidor compra tudo o que
esté relacionado com a inovagao, seja
tangivel, seja intangivel. Inovagéo integra a
tangibilidade, que diz respeito aos processos,
aos produtos e servicos e as empresas, e a
intangibilidade, que diz respeito a cultura,
aos personagens e a atitude. Esses dois
conceitos sdo interpretados de maneira
diferente pela empresa e pelo consumidor.
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Inovacdo significa a producao de algo relevante, que agregue valor e seja
implementavel. Mais do que tecnologias ou produtos, inovagédo é uma
disciplina empresarial com capacidade de transformar o ecossistema e

0s negocios, e é responsabilidade de todos aqueles que coabitam esse
sistema. Construir, fortalecer e disseminar uma cultura de inovacgéo é o que
diferencia uma empresa de outra.

A cultura de inovagao se estabelece quando a empresa:

tem conviccao de seu posicionamento voltado a inovagao
e orienta processos nesse Viés;

tem uma agenda voltada para o futuro e as novas tendéncias
e trabalha para se atualizar constantemente;

atrai e retém profissionais com visao inovadora, capazes de criar,
produzir e implementar transformacoes nos negécios;

cria uma equipe transversal de inovacao, que é composta por
profissionais de diversas areas;

possui um processo claro de inovacgao, que garante agilidade
e eficiéncia a todas as etapas de um processo;

dedica parte de seus recursos (financeiros, humanos e materiais)
para a inovacao;

cria um ambiente inovador, que promove a liberdade de expressao,
a criatividade e a motivacao;

tem uma lideranca inovadora, auténtica, forte e competente.

A cultura e o processo de inovacdo sustentam a atuacdo disruptiva e
necessaria no momento de transformacdo que o mundo vive. O modelo de
disrupgao tem como inspiracdo a capacidade de mudar a forma de atuar

do mercado, operando uma transformacdo nunca antes vista, na qual a
performance da empresa é suportada por novas solucdes e atributos, de
elevada simplicidade e conveniéncia, com foco na conquista de "ndo clientes”.
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Futuro,
tendéncias
e gestao da
lhovacgao

Capitulo 3
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O que

eu tenho
que mais
ninguém

no mercado
tem?

Atualmente, essa é a pergunta com a
resposta mais desejada e mais dificil de
encontrar. Em geral, as empresas oferecem
0s mesmos produtos e sdo pequenas as
diferencas entre uma e outra, mas ndo
costumam gerar uma visao diferenciadora
de alto impacto. Apenas quando alguma
empresa rompe o padrdo agregando
inovacao, valor, surpresa, experiéncia ou
emogdo, o mercado muda.

Vale lembrar que sdo inUmeros os casos

de empresas que perderam relevancia

no mercado por ndo serem capazes de
responder a pergunta central deste capitulo.
Diversas marcas em algum momento
lideraram mercados, ditaram regras e
tendéncias, mas perderam relevancia por
ndo serem capazes de se manter atualizadas
as demandas de seu tempo. Em geral, as
empresas ndo estdo preparadas para mudar
na velocidade que os mercados exigem e,
consequentemente, se manter relevantes.

Essa dificuldade de manter a relevancia
permanece porque muitas empresas, apesar
de estarem cientes dessa realidade, tém
dificuldade em atuar e reverter o cenario.
Para tentar se ajustar e se preparar para

o futuro, empresas investem em estudos

e consultorias, desenvolvem equipes

de projeto multidisciplinares, montam
metodologias, métricas, processos, investem
em treinamentos nacionais e internacionats,
mas ainda assim nao obtém o resultado
esperado e ndo conseguem quebrar o
paradigma. Isso ocorre muitas vezes por
causa da cultura da empresa, centrada
apenas em métodos e processos analiticos
e estruturados no passado, sem levar em
conta emocgdes, inovagao e criatividade.

A cultura de uma organizagdo é

composta por praticas, simbolos, habitos,
comportamentos, valores éticos e morais,
além de principios, crencas, politicas
internas e externas, sistemas e clima
organizacional que influenciam a forma
como a empresa desenvolve sua atividade.
A cultura influencia todos os membros

da organizacdo, firma as diretrizes e as
premissas para guiar seus comportamentos
e mentalidades, mas ainda ndo contempla a
urgente necessidade de olhar para o futuro.

Pode-se dizer que atualmente existem
empresas do século XIX, com colaboradores
século XX e clientes do século XXI.

As empresas sdo estruturadas com
organogramas estanques, desenhados
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de cima para baixo, com descri¢cdo

de funcdes rigidas, processos
milimetricamente desenhados sem
margem de flexibilidade e com foco
total na linha de produgéo, com prazos
cada vez mais apertados, recursos mais
limitados e margens esmagadas pela
erosdo do mercado. Seus colaboradores
foram formados por um sistema de
ensino ultrapassado, centrado mais no
saber-saber do que no saber-fazer, no
qual sdo avaliados pela sua capacidade
analitica, de raciocinio e matematica,

e ndo pela sua capacidade criativa,
inovadora ou visionaria. As pessoas foram
formadas para pensar de forma igual,
mas atualmente as empresas procuram
colaboradores com capacidade de inovar
e pensar diferente.

Para que uma empresa consiga identificar
o que a diferencia das demais no
mercado, é preciso centrar sua atencao,
foco e energia no futuro, considerando
que o futuro é uma conjectura que pode
ser calculada, especulada, teorizada ou
antecipada de acordo com os dados que
se tem em um determinado momento.

A definicdo de futuro de Patrick Dixon é
composta por seis eixos. Sdo eles:

Fast

Velocidade: a velocidade com
que tudo acontece atualmente

€ maior que a velocidades de
outros tempos, e a previsao é que
assim continuara. A velocidade
das coisas so tende a aumentar e
a dificuldade de processar toda
essa realidade também.

Universal

Universalidade: o mundo conectado
aproxima culturas e pessoas, globaliza
e universaliza. O que acontece em

um lugar é imediatamente conhecido
do outro lado do mundo, fruto da
conectividade permanente. Por isso,

é cada vez mais importante entender
as culturas e conhecer outros paises

e povos para encontrar os pontos de
contato e de universalidade, tornando
mais facil entender o futuro.
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Urban

Urbanismo: o crescimento
desmesurado das cidades tem
alterado o conceito de metropole para
megaldpole. As cidades concentram
mais oportunidades, empresas,
concorréncia, poder de compra, oferta
e desafios e, por isso, as pessoas
tendem a se mudar cada vez mais
para a area urbana, abandonando os
campos e lugares menores.

Radical

Radicalismo: radicalismo
positivo, ou seja, coragem
para desafiar o estado atual
das coisas, arriscar, sonhar e
conseguir olhar com outros
olhos e outras perspectivas a
realidade atual e o futuro.

Tribal

Tribalizacao: para entender

os consumidores é necessario
abandonar a tradicional segmentacao
geografica ou psicografica e focar a
atencao nos comportamentos tribais
e estereotipados. As tribos e grupos
assumem relevancia quando é preciso
entender quem pode ser cliente

ou qual a dimensao do mercado
potencial.

Ethical

Etica: o eixo que tempera a
atuacao geral no mercado.
E necessario inovar, ser
criativo e disruptivo,
respeitando as pessoas, o
planeta e os varios agentes
do mercado.
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Essa defini¢do de futuro levanta questdes
sobre o preparo das empresas para o que
estd por vir e para a disrupgao. A resposta
para essas questdes pode ser encontrada na
capacidade de antecipar o futuro, através
das abordagens de prospectiva e foresight.

A prospectiva refere-se ao estudo das
causas técnicas, cientificas, econémicas e
soclais que aceleram a evolucdo do mundo
moderno, permitindo prever situagdes

que poderiam derivar das suas influéncias
conjugadas. A prospectiva visa tornar

claro o entendimento e a compreensao

do futuro, permitindo atuar sobre ele,

além disso, antecipa eventuais cenarios
que podem ocorrer, tentando ajustar o
planejamento e a atuacdo das empresas.
Para tal, sdo utilizados métodos estatisticos
e empiricos, a fim de reduzir a margem de
erro em relacao ao futuro.

Para adotar uma postura prospectiva e
beneficiar-se de suas vantagens, as empresas
e seus profissionais devem levantar questdes
relacionadas as suas atividades, seus anseios
para o futuro e seu lugar no mercado a
médio e longo prazo. A adogdo dessa postura
deve ser um compromisso aberto de todos
na organizagdo e comega por:

1. Identificar e analisar as megatendéncias,
os drivers da sociedade e as tendéncias e mentalidades
do consumidor mais relevantes ao negodcio;

2. Entender as mudangas econémicas, sociais, politicas
e ambientais dos mercados e seu impacto nas empresas;

3. Vincular a tomada de decisao a pesquisa
sobre o futuro, através das tendéncias do negdcio
e do mercado.

A atitude prospectiva suporta-se na adogao de

métodos que ajudem os profissionais a entender

mais do futuro, como o Método de Experts, o
Future Forecast Timeline, os Trendstudies e o
Futurology & Ideation. O Design Thinking, o
Life Design, Viséo 360 e as varias metodologias

criativas (pensamento lateral, proje¢do imagética,

retrato chinés, entre outros) assumem particular
destaque quando se atua em projetos de
Futurology & Ideation, normalmente resultantes
da utilizagdo dos métodos mencionados,
combinados ou isolados.

Esses métodos normalmente enfrentam alguma
resisténcia por parte dos tradicionais e classicos
atores empresariais porque estdo fora da

zona de conforto. No entanto, a prospectiva

€ necessaria para quem quiser se manter no
mercado, porque é uma pratica regular de
olhar o futuro, interpretar seus sinais e articular
em insights de negdcio as oportunidades
identificadas.
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Enquanto a prospectiva é estudo das causas, o foresight é o processo de
aplicagdo dessas causas, na pratica. O foresight é o conceito que representa

um conjunto de técnicas praticas de descoberta, mapeamento, classificacdo e
selecdo de megatendéncias e drivers, provaveis ou ainda desconhecidos, que
tém o potencial de vir a moldar o futuro, criando novos padrdes para tecnologias,
produtos, processos, conhecimentos, comportamentos e habitos sociais.

O foresight deve ser uma pratica regular nas empresas e pressupde a
necessidade de construcdo de redes e agentes de conhecimento, construindo
streams de conhecimento sistémico e holistico (conhecimento transversal

na empresa, permanentemente criado e alimentado, que possibilita o
entendimento, em tempo real, das mudancas existentes, preparando todos
ao mesmo nivel para atuar de acordo com as necessidades identificadas na
empresa pelo sistema). A pratica do foresight requer simultaneidade nas
habilidades de aprender, antecipar e apreciar, conforme figura a seguir.

Tridngulo Holistico do Foresight

PENSAR

O FUTURO

Envolvendo APRENDIZADO Sem regras ou filtros

todos quantos
na organizacio | o
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o | amplitude da analise,

enasuarede | °, o’ aberto a todas as
relacional podem % . o’ possibilidades e
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Participativo
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pa
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DEBATER

N
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MAPEAR
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Com outputs
concretos de como
atuar no mercado
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A pratica de foresight varia de empresa

para empresa, podendo-se adotar formatos
diversos, de acordo com os objetivos, a
realidade ou os recursos disponiveis. Tal
ferramenta deve ser utilizada com atencao ao
DNA da empresa e a visdo de seus lideres em
relacdo ao futuro. Um sistema de foresight
empresarial precisa da atitude prospectiva
definida para que possam ser construidas as
bases de aplicagao e trabalho.

A adocdo da prospectiva prepara a base

da inovacéo e da construcdo de cenarios
(Scenario Planning), suportada em predicbes
e tendéncias. Predigdes sdo diferentes de
modelos preditivos, que sdo mecanismos que
preveem o comportamento de um individuo
e tém tido adeptos nas ciéncias sociais e
humanas, uma vez que recorrem a modelos
matematicos e estatisticos para determinar
para onde vai determinado acontecimento,
tendo como base de partida algo no passado
ou no presente. Consideram modelos
matematicos de forecast analitico, atuam
com Big Data e com Machine Learning.

Quando se aborda a tematica das predicoes
centradas no futuro, elas ganham forca

ndo por modelos matematicos, mas pela
aplicacdo de modelos de cruzamento de
informacdo transversal e sua articulacdo em
insights resultantes da analise prospectiva,
com o objetivo de poder disponibilizar as
empresas, de forma rapida e eficaz, a sua

aplicacdo ao negdcio. Uma predigdo é uma
afirmacdo sobre o futuro, que contempla um
ou mais fatos identificados e uma ou varias
direcGes possiveis para atuagdo empresarial.
As predi¢des sobre o futuro partem da

visdo macro do mundo e seus movimentos
para tentar chegar, numa visdo micro, aos
impactos que esses movimentos podem ter
nos mercados e nas empresas.

As predicGes se baseiam em seis
macrovariaveis (Prisma STEEPH - Social,
Tecnolodgico, Econdmico, Ecoldgico, Politico
e Humano), criando um prisma de analise
que orienta o trabalho de predicées. Essa
matriz mapeia as transformacdes que

se verificam atualmente e apontam seu
caminho de evolugdo num determinado
periodo temporal. Além disso, esse método
se diferencia de outros porque inclui a
dimensdo humana na anélise e coloca todas
as variaveis interagindo entre si, sendo um
mapa integrado no qual as variaveis se
conectam num plano de interdependéncia.

Um processo de predicdo empresarial
precisaria considerar, antes de qualquer

tipo de recomendacao, a analise dos fatos
considerados relevantes, enquanto resultado
de pesquisa prospectiva, para posteriormente
alimentar a articulacdo de referéncias e
conceitos que orientem a decisdo para o futuro.
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O processo de construcdo de predi¢des, designado Construcdo de
Cenarios (Scenario Planning), tem uma sequéncia de nove etapas:

Etapa 1
Estabelecimento de um descritivo preliminar da situacdo do cenério a analisar. E o ponto de
partida com a percepgao da situagdo que devera ser analisada numa otica prospectiva.

Etapa 2

Estabelecimento da metodologia de aprendizado, através do recurso a Matriz STEEPH, com
objetivo de delimitar e dar significado ao territrio de futuro a analisar. E nessa fase que se
elabora a definicdo metodoldgica, séo escolhidas as ferramentas de analise e se inicia a
pesquisa prospectiva.

Etapa 3
Construir, como resultado da Etapa 2, as articulagdes que permitam interpretar o significado
das analises realizadas. Aqui reside o sucesso das predi¢des e sua articulagéo.

Etapa 4

Construir cenarios que tornem tangivel o conhecimento obtido sobre o futuro.
N&o ha regra quantitativa, mas aceita-se que uma construcdo de cenarios devera
considerar um prioritario e um alternativo.

Etapa 5

Do conhecimento obtido, cruzado com a cultura da empresa, selecionar

os primeiros filtros de decisdo estratégica que permitam dar significado empresarial
ao conhecimento produzido.

Etapa 6
Analisar os cenarios existentes e refletir sobre quais devem ser adotados, quais devem
ser abandonados e quais devem ser colocados em espera.

Etapa 7
dos cenarios selecionados como relevantes, construir o entendimento sobre o seu impacto
no negocio, através da gestdo estratégica da empresa.

Etapa 8
Desenhar a estratégia de futuro para adocdo do conhecimento gerado dentro da
organizacao, que deve ser de carater regular e permanente.

Etapa 9
Construir os modelos de analise, dupla verificacdo e avaliagdo de resultados das decisbes
tomadas sobre o conhecimento adquirido.
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Muitas vezes, as empresas apenas focam em suas realidades e
esquecem uma visdo mais abrangente que, se analisada de forma
eficaz, pode revelar diversas oportunidades ndo pensadas previamente,
bem como alertar para ameacas que nédo estariam na pauta da analise.
E a partir dai que comeca o trabalho com as tendéncias.

Tendéncia pode ser definida como uma mudanca e alteragédo

com capacidade de influenciar as dinamicas dos negocios e o
comportamento dos consumidores. Quando se atua com tendéncias,
€ necessario diferenciar os conceitos sobre o tema:

1. Megatendéncias (10 ou + anos)

Movimentos e mudancas de larga escala em termos sociais,
econdmicos, politicos, ambientais e tecnoldgicos, que se manifestam
de forma consistente e influenciardo decisivamente o futuro.

2. Tendéncias Comportamentais (3 a 5 anos)
Processos de mudanca que resultam da observacdo do
comportamento dos consumidores e que originam a criagdo
e o desenvolvimento de novas ideias: de negécio, de produto
ou servigo, de marca ou de acao.

3. Tendéncias de Negodcio (2 anos)

Mudancas no mercado resultantes da atuacdo dos players, do
comportamento dos consumidores e das realidades econdmicas,
politicas e sociais que influenciam a forma como as empresas
tomam decisGes, considerando areas de atuacdo e apostas
estratégicas para o futuro.

4. Tendéncias Emergentes (12 meses)

Acontecimentos que se materializam de forma rapida e escalavel
no curto prazo e condicionam e direcionam a realidade dos
negocios. Tendéncias a considerar para um determinado negécio
sdo chamadas Tendéncias Especificas.

5. Insights

Articulagoes estratégicas resultantes das tendéncias que
permitem a tomada de decisdo empresarial sobre cenarios,
caminhos e planos de acdo futuros.
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A pesquisa de tendéncias é feita a partir de
uma metodologia denominada CoolHunting,
que identifica oportunidades no que

é diferente, novo e inspirador, além de
identificar os movimentos socioculturais que
fazem a sociedade caminhar em determinada
direcdo. Essa é a melhor forma de garantir
uma significativa reducdo do erro e do risco,
jé que se trata de anélise de comportamentos
do consumidor e de mudancas globais,
permitindo a identificacdo de oportunidades.

De modo geral, sdo analisadas as
transformacdes globais, a convergéncia de
culturas, o aparecimento de novos valores

e a importancia dada ao consumo pela
sociedade contemporanea. No fundo, esses
sdo os fatores que as marcas procuram saber
e nos quais se baseiam para criar produtos e
servicos, a fim de satisfazer as necessidades e
desejos do consumidor.

CoolHunting é a observacao e o registro
disciplinados de acontecimentos

e fendmenos - sociais, culturais e
comportamentais, politicos, econémicos
e historicos, de marketing, comunicagao
e marca — que tém o poder de influenciar
o comportamento atual e futuro dos
consumidores.

A observagdo das mudangas e a
identificacdo das tendéncias provenientes
delas sdo o primeiro passo do processo

de CoolHunting. Analisar e julgar a
tendéncia, de modo a predizer como

vai se desenvolver é o segundo passo. A
interpretacgdo eficaz de tendéncias é um
processo sistematico, baseado numa anélise

causal. O ultimo passo é ajudar as empresas
a decidirem a melhor estratégia para o
futuro. Essa etapa lida com o impacto da
analise do efeito que a tendéncia tera sobre
o setor individual ou comercial.

Uma qualidade imprescindivel para o
CoolHunting é o interesse nas motivagdes
e nos comportamentos dos consumidores.
No fundo, os consumidores sdo o foco de
toda a atividade de pesquisa de tendéncias.
O que diferencia a pesquisa de mercado e a
pesquisa de tendéncias é o foco — a primeira
questiona por que os consumidores estdo
fazendo algo, enquanto a segunda, embora
pergunte o mesmo, ainda questiona o que
fardo depois.

O resultado do trabalho de pesquisa,
identificacdo e analise de tendéncias é

o insight, ou seja, tudo o que, do ponto
de vista do consumidor, traz uma nova e
relevante forma de ver, criar, produzir e
vender uma companhia,marca, produto

ou servigo, e que permite a uma empresa
a determinar qual o caminho a seguir em
termos de decisdo de mercado. Mais do que
saber quais as tendéncias mais relevantes
e influenciadoras de determinado negocio,
0 que é necessario definir e entender é o
que é possivel fazer com elas, de forma
pragmatica, efetiva e tangivel.
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O mundo vive uma
fase de transformacao
constante e, por esse
motivo, os setores

da economia sofrem
uma continua pressao
por mudanca. Essa
realidade néao é
diferente para o
mercado segurador,
que ja esta sofrendo
transformacgoées, sendo
possivel identificar
tendéncias que

tém potencial de
transformar o mercado
nos proximos anos.

Um dos principais fatores que pode transformar o
mercado é a globalizacdo, uma vez que a sociedade esta
conectada o tempo todo. A velocidade de propagagao
de informagdes é cada vez maior e as pessoas tém
maior poder de influéncia por serem parte integrante da
multidao conectada em rede.

Outro fator que estd modificando as atividades
econémicas no mundo inteiro sdo as mudancas
climaticas. A nova realidade geofisica impde que as
empresas se adaptem, precificando os riscos fisicos e de
transicdo para uma economia de baixo carbono. Para

as seguradoras, isso significa aumento da exposicdo

de suas carteiras de Danos e Responsabilidade e um
valuation impreciso para seus ativos.

Também ¢é preciso destacar a mudanca no
comportamento do consumidor que, por viver conectado
e estar diariamente exposto a muita informacgao, esta
mais bem informado e exige mais transparéncia das
empresas para tomar decisdes de compra. Assim, as
empresas de seguros precisam se adaptar para atender
esse consumidor, simplificando contratos e adaptando
produtos e servigos a essa nova realidade.

Além de estar mais maduro e querer transparéncia nas
relacdes de consumo, o consumidor também busca
experiéncia. Os produtos ja ndo tém o mesmo valor de
outros tempos, e o despertar dos cinco sentidos através
de experiéncias memoraveis ganha peso e relevancia
ao motivar escolhas emocionais suportadas em
beneficios e ndo explicadas apenas por caracteristicas
técnicas ou financeiras.

As empresas devem adotar modelos de negdcio
centrados no usuario. Em busca de atrair atencéo e
manter o diferencial, as empresas procuram conhecer os
habitos dos clientes, suas necessidades e desejos. Para
isso, algumas seguradoras ja recorrem a metodologias
centradas no usudrio, como o Design Thinking, para
entender o que ¢ indispensavel ao usuario.
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Uma estratégia voltada a experiéncia do
usuario é a Frictionless Customer Experience,
que elimina interagdes desnecessarias

a fim de criar uma experiéncia fluida

para o consumidor. Essa estratégia esta
relaclonada ao omnichannel, que se baseia
na convergéncia de canais de uma empresa.
Para as seguradoras é importante aderir a
plataforma para realizar operacées como
personalizar apdlices.

Outra tendéncia é a conectividade
permanente entre clientes e empresas,

gue devem oferecer canais de contato em
diversas plataformas e estar disponiveis
sempre que o consumidor precisar. Para
manter essa disponibilidade, a grande
maioria das seguradoras j& oferece canais que
utilizam inteligéncia artificial, os chatbots,

e sdo capazes de atender as demandas dos
consumidores de maneira satisfatoria.

Consequéncia da conectividade permanente,
o imediatismo é mais uma tendéncia que
deve ser vista com atencio. E facil prever que
tudo sera cada vez mais rapido e instantaneo,
transformando a realidade numa realidade
liquida, a realidade do imediatismo, com
maiores necessidades de agilidade, rapidez e
flexibilidade de resposta a todo o momento.

Outra consequéncia da conectividade
permanente é a economia compartilhada,
que representa um movimento de
independéncia das pessoas em relacdo ao
mercado tradicional e a mudanca para o uso
em vez da posse, criando novas relacdes

de consumo e de trabalho. Essa tendéncia
de colaboragédo ja ocorre em servicos como
Uber, Airbnb e Yellow.

O mundo vive a era da Transformacao Digital,
na qual as empresas passam a armazenar
documentos digitalmente. Esse cenario
demanda uma redefinicdo do modelo

de negbcio e das estratégias e politicas
comerciais e de marketing, centradas nesse
universo conectado. Esse processo envolve a
transferéncia de informagdes para a nuvem, o
tratamento adequado de dados e a otimizacdo
de processos.

Ainda no contexto da Transformacao Digital,
surgem as tecnologias exponenciais, que
decorrem da evolucdo rapida da tecnologia,
cada vez mais acessivel em termos de valor

e complexidade. Isso tem transformado
mercados, empresas e principalmente as
pessoas, gerando uma onda de evolugdo,
crescimento e transformacdo Unica desafiando
regras e estruturas rigidas.
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Dentro desse cenario, é preciso adotar uma
mentalidade &gil, flexivel e com coragem para
testar novas abordagens e novas ideias, ou
seja, ter um mindset startup. Isso representa
uma mudanca cultural e comportamental
profunda em termos de cultura, processos e
produtos ou servigos.

Com a Transformagdo Digital, aumentam

a geragdo e o compartilhamento de
informagdes. Como as empresas detém uma
quantidade grande de dados de seus clientes,
elas precisam tratar esses dados com cuidado
e analisar as informagdes com um propdsito
especifico. A Unido Europeia colocou em vigor
em 2018 a General Data Protection Regulation,
a lel de protecdo de dados para os paises

do bloco que regulamenta a forma como os
dados de clientes sdo tratados e os protege.

A GDPR serviu de inspiracdo para que o Brasil
criasse sua propria Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018).

Outra tendéncia que cabe mencionar é a do
Innovating to Zero é um termo cunhado por
Bill Gates em 2010 que consiste na adogédo
de préticas que acabem com a emissdo de
carbono até 2050 e reduzam danos ao meio
ambiente. Entre as praticas que as empresas
podem adotar para isso é a redugdo do

uso de papel, que se torna cada vez mais
possivel com o processo de digitalizacdo. Ja
existem casos de seguradoras que eliminaram
as impressdes de apdlices, o que reduziu
drasticamente o uso de papel.
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Por fim, é preciso lembrar o envelhecimento, as alteragdes demogréficas e
o impacto das geragdes. A expectativa de vida tem aumentado de forma
exponencial, registrando hoje um aumento de trés meses por ano, o que
gera um crescimento de mercados potenciais com mais gente para servir,
por mais tempo, de diferentes geragdes, com expectativas, opinides,
crencas, experiéncias e formacdes diferentes.

Diariamente, novas iniciativas desafiam o setor, seja pela chegada de novas
frentes empreendedoras, seja pela reconversdo de agentes de mercado, ou
mesmo pela entrada de grupos financeiros e outros. O futuro apresenta-se
desafiador, mas positivo e otimista para quem quiser encara-lo. Para isso,
vale a reflexdo sobre os principais insights transversais para o setor:

e Desenvolver workshops para mapear a jornada dos clientes
em todos os pontos de contato com a marca;

e Adotar um processo de Gestdo da Mudanca centrada no cliente
para diferenciar as marcas no mercado;

® Segmentar o portfélio de produtos e servigos considerando geracao, classe
social e estagio de vida;

e Fortalecer a integracdo entre canais de comunicagao, relacionamento e
comercial das companhias e dos corretores;

® Ajustar a estratégia de negoécio em fungdo dos pontos de contato mais
relevantes para cada grupo geracional de consumidores, considerando os
canais digitais na analise;

e Verdadeiramente adotar a Transformacdo Digital como eixo
estratégico e urgente;

e Fortalecer a inovacdo aberta pela melhoria do relacitonamento
com o ecossistema existente.
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A Confederagdo Nacional das Seguradoras (CNseg)
promove, anualmente, o Prémio Antonio Carlos de Almeida
Braga de Inovacdo em Seguros, que tem como objetivo
estimular a inovacdo no mercado segurador brasileiro.

Em sua 92 edicdo, o Prémio é voltado aos profissionais do
mercado segurador que desenvolvem projetos alinhados
com o que ha de mais inovador nas praticas de seguradoras,
resseguradoras, corretoras de seguros e prestadoras de
servi¢os que, em Ultima instancia, beneficiam todos os
consumidores de seguro.

Desde 2011, a premiagdo ja reuniu, em suas trés categorias,
cerca de 700 projetos.
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Na categoria “Produtos e
Servigos”, foram 256 projetos

relacionadas a servicos de
assisténcia e a novos produtos
de seguros, como os voltados
para a mobilidade e os
chamados on demand, que
atendem as exigéncias dos
consumidores, principalmente
os das novas geracoes.

Em “Comunicacao”, foram
165 projetos com o foco
na melhor compreensao
do seguro, além de

acoes de conscientizacao
sobre sustentabilidade,
mecanismos para uma
melhor governanca das
empresas e técnicas de
marketing para ampliacao
da rede de negdcios.

envolvendo solucoes inovadoras

A categoria “Processos e
Tecnologia”, por sua vez, contou,
até hoje, com 257 projetos
visando agilizar as rotinas
internas das companhias, por
meio de sistemas mais eficientes
e de projetos que buscam a
incorporacao, em suas operagoes,
de modernas tecnologias, como
inteligéncia artificial, telemetria,
machine learning e big data.



Homenageado com seu home no
Prémio de Inovacdo da CNseg,
Antonio Carlos de Almeida

Braga é reconhecido como um
dos maiores empresarios do

pals, tendo sido fundador da
seguradora Atlantica Boavista

e do Banco Icatu. Braguinha*,
como é carinhosamente
chamado pelos amigos,
promoveu o investimento em
novas modalidades de seguros,
foi pioneiro na distribuicdo de
produtos de seguro por meio

da rede bancéria e aperfeicoou

o atendimento ao consumidor.
Sua trajetoria € marcada também
por ser um grande mecenas

do esporte brasileiro, tendo
contribuido, por pura paixao,
para as carreiras de Pelé, Emerson
Fittipaldi, Ayrton Senna, Torben
Grael, Gustavo Kuerten, a geracdo
de prata do volei entre outros.
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*Conhega mais no video Homenagem da
CNseg a Antonio Carlos de Almeida Braga

( )

Visite o site do Prémio: http://premioseguro.com.br/


https://l.ead.me/bbFYTh
http://premioseguro.com.br/
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O fenémeno da
Transformacao Digital
é uma realidade,
sendo possivel notar
que cada vez mais as
tecnologias digitais
sdo utilizadas para
solucionar problemas
tradicionais. Essa nova
realidade revoluciona
os variados setores da
sociedade, incluindo
as empresas, que usam
a tecnologia para
remodelar e otimizar
processos, melhorar o
desempenho e garantir
resultados mais
satisfatorios.

Inseridas num mercado conservador, as empresas
de seguros percebem a necessidade de se adequar
nesse novo cenario e buscam meios de apresentar
solugdes inovadoras nos produtos e servicos
ofertados. Atualmente, investimento em tecnologia
deve fazer parte da estratégia das empresas,

pois aumenta a competitividade e abre novas
oportunidades de negdcio.

A tecnologia impacta toda a jornada do cliente e
tem potencial para transformar o relacionamento

da empresa com o consumidor, seja na oferta do
produto, seja na contratacdo ou mesmo no sinistro.
Além disso, as empresas precisam levar em conta o
novo perfil do consumidor, cada vez mais conectado
e consciente de seu poder de decisdo.

O mercado de seguros é altamente regulado, e a
regulacdo &, por vezes, apontada como fator que
inviabiliza a adocdo de préaticas inovadoras que
poderiam melhorar a experiéncia do cliente. Esse
cenario ja esta em transformacédo, e governos e
o6rgaos reguladores estdo atentos para como o
mercado e a sociedade que podem se beneficiar
com os avangos tecnoldgicos. Algumas das
tecnologias que estdo no radar das seguradoras
estdo descritas neste capitulo.
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Inteligéncia Artificial
e Machine Learning

Muito explorada em filmes e séries de
televisédo, a Inteligéncia Artificial (IA) é parte

do imaginario da sociedade ha décadas, no
entanto, essa tecnologia s6 se mostrou possivel
na vida real ha poucos anos. IA é a tecnologia
que permite que maquinas sejam programadas
para simular capacidades humanas, como a

de pensar, solucionar problemas, aprender,
planejar ou mesmo manipular objetos. Essas
maquinas sdo programadas e alimentadas
continuamente com novas informacdes que as
facam decidir, entre as opc¢des que tém, qual é
a melhor.

Para que as maquinas sejam capazes de
tomar essas decisoes, é preciso desenvolver
tecnologias de machine learning, que, através
de algoritmos, possibilita o aprendizado

a partir de padrdes e de dados coletados.
Com esse aprendizado, as maquinas sdo
capazes de tomar decisbes ou fazer predi¢des
para executar uma tarefa com menos
possibilidades de falha. Essa tecnologia

tem avangado e ja é possivel falar em deep
learning, ou aprendizagem profunda, que

é o processamento de dados que imita

o processamento do cérebro humano e

é responsavel por avangos como visao
computacional, reconhecimento de fala e
processamento de linguagem natural.

A digitalizagdo é uma realidade para as
seguradoras, que j& automatizaram muitos
de seus processos em busca de torna-los
mais ageis e eficientes. Em 20 anos, o setor
se transformou completamente, passando de

uma realidade com formularios impressos e
arquivos de processamento manual para a
implantacdo de sistemas de calculo de prémio
sem interferéncia humana, incentivos baseados
no uso do seguro, implementacdo de sistemas
integrados e compra direta pelo cliente.

Uma pesquisa realizada pela consultoria de
dados Tata Consultancy Services (TCS) em
2017 mostrou que o mercado de seguros é o
que mais investe em |A. O levantamento ainda
mostrou que o mercado vé o investimento
em IA como estratégia competitiva. Além
disso, 85% dos entrevistados afirmaram que
j& utilizam a tecnologia em alguns de seus
processos.

O mercado ja tem notado o potencial em
explorar essas tecnologias, e a tendéncia é
que sejam adotadas em grande escala nos
préximos anos porque elas permitem a analise
e o cruzamento de dados de forma agil e
programada. IA e machine learning fazem
parte da automatizacdo dos processos das
seguradoras. Algumas empresas usam essas
tecnologias para recomendacédo de produtos,
cotagdo de seguros, emissdo de apdlices e até
mesmo no processo de abertura de sinistro.

Os canais de contato das empresas também
jé& contam com a tecnologia da IA, seja

no call center, seja no chat online ou nos
aplicativos de mensagens, sendo o chatbot o
mais utilizado para o relacilonamento com o
cliente. Esses robos automatizados simulam
o comportamento humano e séo capazes de
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prever variadas situacbes e fornecer respostas
satisfatorias aos segurados. Esses assistentes
digitais reduzem custos, diminuem o indice de
conflitos nos call centers e ajudam a melhorar o
relacionamento com o cliente.

Nos préximos anos, o machine learning deve
ser ainda mais lapidado e adotado por mais
empresas. A tendéncia é que essa tecnologia
mude a forma de atuacdo das seguradoras

e corretoras, bem como sua relacdo com os
segurados, considerando que ha ganhos para
todas as partes. De um lado, a empresa tem
mais agilidade em seus processos, por outro,
o segurado é beneficiado pela facilidade

de contratar seguros e aciona-los quando
necessario, tendo uma experiéncia melhor com
a empresa.

Health Techs

Startups de tecnologia do setor de satide
que funcionam da mesma forma que as
insurtechs e as fintechs. A tendéncia é que

as seguradoras pensem em planos mais
centrados nas necessidades reais do usuario,
que deve buscar seguros de salide mais
baratos, personalizados e com coberturas
flexiveis, dentro das possibilidades oferecidas
no marco regulatorio de cada pais.
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Insurtech

As insurtechs, que passaram a fazer parte
do mercado de seguros ha pouco tempo,
sao startups especializadas em seguros
que utilizam a tecnologia para modificar
a forma de contratacdo de seguros e se
adequar as demandas dos consumidores
numa sociedade em constante mudanca
e cada vez mais digital. Esse novo modelo
de negdcio abre possibilidades para a
simplificacdo de processos e torna a
contratacdo de seguros mais simples, além
de aproximar servicos e pessoas.

Derivada da fintech, que transformou o
mercado financeiro, insurtech é resultado da
juncédo das palavras insurance e technology
(respectivamente, seguro e tecnologia, em
inglés). Assim, a tecnologia é utilizada como
ferramenta para a criacdo, distribuicéo e
administracdo dos negdcios de seguros, seja
nos processos da empresa, seja no produto
ou servico entregue para o cliente. As
insurtechs estéo alinhadas com o fendmeno
de Transformacao Digital e sdo alavancadas
por Big Data, Inteligéncia Artificial,
Realidade Aumentada e Internet das Coisas.

As vantagens desse modelo de negdcio

ja podem ser sentidas em todo o mundo.

Em primeiro lugar, quem mais se beneficia
dessa nova realidade é o consumidor, ja

que as empresas se atentam em simplificar

a contratacdo e personalizar a experiéncia
do cliente, oferecendo produtos e servicos
adequados a cada um, considerando que,
nos ultimos tempos, o comportamento dos
consumidores e suas necessidades mudaram.

Atualmente, o consumidor de seguros

exige mais acessibilidade financeira aos
planos, desburocratizacdo, facilidade de
compreender o produto adquirido e servico
personalizado. No entanto, ndo se pode
esquecer que as insurtechs sao fruto de um
mundo conectado e, dessa forma, podem
surgir com mais aptiddo para compreender o
novo consumidor, suas necessidades, e qual é
a melhor forma de se comunicar com ele.

O mercado também tem vantagens com

o advento desse modelo de negocio, pois

a simplificacdo na contratacdo de seguros
atrai novos clientes e faz o publico olhar
para o setor com mais confianca. Outra
vantagem para o mercado é o estimulo que
as insurtechs ddo para o desenvolvimento
de outros servigos inovadores por parte
das seguradoras tradicionais, que procuram
acompanhar as novas tendéncias. Esse
modelo permite coletar e analisar dados
dos clientes e, assim, oferecer produtos e
servigos mais adequados e acessiveis, o que
aprimora a experiéncia do usuario.
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As seguradoras ja sabem que precisam
investir em inovacdo para se manterem
relevantes, e o que se pode esperar para os
proximos anos é o crescimento da presenca
das insurtechs no mercado de seguros.

As empresas que conseguem enxergar

esse modelo como uma oportunidade de
negocio podem trabalhar em parceria com
as startups, investir diretamente nelas ou
servir de incubadoras.

Outra forma de as seguradoras adquirirem
a experiéncia das insurtechs é através

do modelo insurtech-as-a-service, no

qual as startups utilizam a tecnologia

para prestar servigo para as seguradoras,
atuando na digitalizacdo dos processos-
chave, implementando solug¢des disruptivas
ou apresentando respostas para as
reclamacdes dos usuarios.

Os exemplos de insurtechs ja em atividade
no Brasil e no mundo sdo inimeros e,
dentre outras coisas, essas empresas ja sdo
capazes de oferecer servicos de cotacao,
contratacdo e cancelamento online e de
forma facilitada. Dada a natureza pioneira
das insurtechs, espera-se que essas startups
explorem ainda mais as novas tecnologias
visando a melhoria dos servicos. Essas
tecnologias ja sdo usadas em aplicativos

para smartphones e dispositivos moveis,
ferramentas de processamento de

sinistros, avaliacdo do perfil do segurado,
processamento automatizado, entre outros.

Se for possivel incorporar o mindset

das insurtechs, as seguradoras sé

terdo a ganhar com a entrada delas no
mercado. Sua forma &gil de trabalhar e

sua capacidade de adaptacao constante
contribuem para o desenvolvimento do
setor que, dentre outras vantagens, ganha
reputacdo, aumento da capacidade de
inovacao, reducdo de burocracias e custos,
além de ampliagdo do territério de atuagao.
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Blockchain em seguros

Em poucas palavras, blockchain é a cadeia
de blocos que, por medida de seguranca,
funciona de maneira descentralizada. Cada
bloco dessa cadeia carrega informacdes
com uma impressdo digital. Como estdo
encadeados, o bloco posterior sempre tera
as informacdes do bloco anterior, além de
seu préprio conteldo, e com isso, gerara
sua propria impressao digital. Isso ocorre
sucessivamente, pois a blockchain cresce

a medida que um bloco é concluido e um
novo bloco com conjuntos de registros é
adicionado a ela.

A blockchain é descentralizada, o que significa
gue ndo existem intermediarios nas transa¢des
realizadas. Cada transacédo é feita de forma
publica, compartilhada e universal, de maneira
direta entre as partes, e fica registrada nos
blocos que compdem a cadeia. Todas as
partes que integram a rede precisam validar as
informacdes do bloco.

A seguranca da blockchain é garantida porque,
depois que um bloco esta completo, um

hash, ou cédigo criptogréfico, é adicionado

ao final. O hash é uma espécie de elo que liga
um bloco a outro na cadeia. Isso significa que
cada bloco contém as informagdes do anterior,
0 que impede que transacOes anteriores sejam
alteradas, uma vez que a mudanca de um
bloco compromete toda a cadeia.

A tecnologia surgiu em 2008 junto com o
Bitcoin como solugao para transagdes com
a criptomoeda, pois impossibilita que dados
sejam copiados ou alterados. Atualmente,

as duas tecnologias ja estdo dissociadas e o
blockchain ja chama atencdo de governos, do
mercado financeiro e de diferentes industrias,

inclusive a de seguros e resseguros.

Aspectos da blockchain, como registros
inviolaveis, inalteraveis e descentralizados,
capacidade de ser auditavel, somados a
eficiéncia, confiabilidade e transparéncia
das transac¢des, atraem o mercado de
seguros para a possibilidade de adotar essa
tecnologia em seus processos. O mercado
esta atento para isso também porque a
tecnologia pode agilizar rotinas e reduzir
custos e riscos nas operacdes.

A modernizacdo possibilita que sejam
firmadas parcerias nos mais variados
setores da economia, ou mesmo que sejam
oferecidos servi¢os que até entdo ndo
pareciam viaveis, o que amplia o alcance
das seguradoras a novos clientes. Em outras
palavras, o advento da blockchain gera
inUmeras oportunidades de negocios. Os
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produtos que podem ser aprimorados com
a tecnologia incluem o de propriedade, de
responsabilidades, de automovel, de vida,
agricola e também planos de salde.

Entre as possiveis aplicagdes da tecnologia
esta a automatizacdo do processo de venda de
seguro e o uso de contratos inteligentes em
determinados tipos de produtos. Além disso,
guando combinada a outras tecnologias, a
blockchain pode ser essencial para a avaliagdo
de sinistros, com um sistema de processamento
de sinistros mais eficiente e econémico.
Atualmente, esse processo é custoso e
suscetivel a erros, devido a entrada manual de
dados e coordenacdo entre varias partes.

O setor também pode se beneficiar dessa
tecnologia para detectar fraudes e se
prevenir delas. A transparéncia da blockchain
pode resolver esse problema, que ainda é
um grande causador de prejuizo para as
seguradoras. Além disso, as empresas podem
criar uma plataforma de prevencdo de fraude
que funcione em toda a rede €, a0 mesmo
tempo, mantenha a privacidade.

A tecnologia blockchain digitaliza o
gerenciamento e rastreamento do bem
segurado e transforma o modelo de interacdes
do setor, ajudando a eliminar intermediarios,
melhorando a qualidade dos dados e
aumentando o nivel de confianga. Além disso, a
digitalizagdo dos processos torna o pagamento
do seguro mais 4gil e transparente.

Do ponto de vista do consumidor, ele pode ser
beneficiado com produtos e servicos melhores
e mais baratos, o que pode aprimorar sua
experiéncia com determinada empresa.

As seguradoras podem focar em manter o
consumidor no centro do negdcio, tendo mais
facilidade para oferecer produtos e servicos
customizados.

Como a blockchain é uma tecnologia nova,
ainda vat levar tempo para ser implementada
adequadamente pelo setor. Até que esse
processo tenha um resultado bem-sucedido,
as empresas precisam fazer experimentagdes
internamente para aprenderem a lidar com a
nova tecnologia. Além disso, as organizacoes
precisam trabalhar centradas no cliente,

ou seja, garantir a plena funcionalidade

dos produtos adquiridos por ele. Por fim, é
necessario haver integragdo entre blockchain,
loT (internet das coisas) e Big Data para que
as seguradoras possam lidar melhor com os
dados e transformar o setor.

O uso da blockchain em seguros ja vem sendo
avaliado pelos 6rgéos reguladores em todo

o mundo. Em 2017, a National Association of
Insurance Comissioners (NAIC), organizacdo
de suporte normativo e regulatorio dos

EUA, criou uma forga-tarefa de inovacéo e
tecnologia a qual monitora a blockchain. No
Brasil, a Superintendéncia de Seguros Privados
(Susep) deu o primeiro passo ao abrir consulta
publica para criar o Sistema de Registro
Eletronico das Operacdes das Sociedades
Seguradoras, Entidades Abertas de Previdéncia
Complementar, Sociedades de Capitalizacdo e
Resseguradores Locais (SRO).
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Open Insurance

Em poucas palavras, Open Insurance pode ser
definido como a aplicacdo da inovagdo aberta
no mercado segurador. Tal qual as insurtechs
sdo derivadas das fintechs, o modelo de open
insurance é inspirado no open banking, que é
a adocdo das estratégias de inovacédo aberta
no mercado financeiro.

Inovacdo aberta, conforme definido
anteriormente neste livreto, baseia-se na
nogao de que o conhecimento se torna mais
acessivel através da difusdo das tecnologias
de informagdo. De acordo com o economista
Henry Chesbrough, criador do termo open
innovation, "o conhecimento s é util quando
amplamente distribuido. Nenhuma empresa,
nao importa o quao capaz ou grande, poderia
inovar de forma eficaz por conta propria“.

A adocao da inovacéo aberta por

uma empresa faz com que ela busque
conhecimento e inovacdo além de suas
fronteiras, permitindo a combinacéo de seus
recursos com colaboradores externos. No
mercado de seguros, isso ocorre por meio do
compartilhamento de servicos e dados das
seguradoras e outras organizagdes com o
objetivo de serem criados servicos, aplicativos
e modelos de negdcio inovadores. A utilizacdo
de estratégias de open insurance possibilitaria
a sinergia com parceiros e insurtechs, a criacdo
de aplicag¢bes disruptivas e a criagdo de novas
experiéncias digitais para os consumidores.

Tais dados sdo compartilhados de forma
segura com terceiros com o uso das
arquiteturas abertas de APIs (application
programming interface, ou interface de
programacao de aplicagdes, em portugués),
que proporcionam a integragdo entre
sistemas. Essa tecnologia funciona de forma
imperceptivel pelo usuario, podendo estar
conectada a diversos sistemas e aplicativos
ao mesmo tempo. A seguranca dessa troca
de dados é garantida, pois cada empresa
determina as informacgdes que pretende
compartilhar.

A adogdo de APIs abertas permite as
seguradoras experimentar, colaborar e
alavancar solucdes inovadoras e novos
modelos de negdécio, como o das insurtechs,
por exemplo. A cultura de inovacao aberta

é fundamental para a manutencédo da
competitividade do mercado segurador, e esse
posicionamento precisa ser incorporado em
todos os niveis organizacionais.

Atualmente, as seguradoras precisam
gerenciar um volume muito grande de dados
e aprender o que podem extrair dessas
informacGes, gerando insights para novas
oportunidades de negdcio. A tecnologia de
API abre caminho para isso, pois permite que
uma seguradora compare seus dados com

as demais e busque solugdes inovadoras e
melhoria na experiéncia do cliente.
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O uso de APIs e a estratégia de open
insurance ja sao tendéncia global. Em
2018, Fouad Husseini fundou a OPIN
(Opin Insurance Initiative), que é uma
iniciativa internacional para incentivar e
coordenar a difusdo do open insurance em
todo o mundo. O objetivo da instituicdo
é possibilitar o compartilhamento de
dados entre seguradoras, consumidores
e terceiros, bem como tornar possivel a
portabilidade de dados.

A iniciativa esta detalhada em um
whitepaper publicado pela instituicao?,
que traz uma visdo global dos processos
e estratégias para o compartilhamento
de dados de segurados, além de
promover integra¢do com insurtechs

e outros prestadores de servicos. O
documento empodera o consumidor,
incentiva a competitividade e impulsiona
as seguradoras a um caminho de mais
experimentacdo, implementacdo de
tecnologias de ponta e adocao de
estratégias disruptivas focadas no cliente.

1. https://openinsurance.io/?smd_process_
download=1&download_id=394

Telemetria no seguro
de automovel

Telemetria é a tecnologia usada para o
monitoramento, comando, medig¢do ou
rastreamento de veiculos a distancia, com
comunicacdo sem fio, via sinais de radio ou
satélite. A telemetria funciona com sensores

e dispositivos que captam os dados de uso

de determinado automovel, permitindo o
acompanhamento de dados como o consumo
de combustivel, localizagdo, monitoramento de
performance e detec¢do de falhas.

No caso dos seguros de automovel, os dados
de uso servem para analisar o comportamento
do condutor, o que auxilia na avaliagdo de risco
do seguro e, consequentemente, no preco do
produto, pois possibilita que a atribuicdo do
preco seja condicionada ao uso do automovel.
Assim, condutores mais responsaveis podem
se beneficiar da aplicacdo da telemetria no
seguro, pois podem receber descontos por
oferecerem menos risco.

Na Europa, a telemetria ja é combinada a novas
ferramentas analiticas, como Big Data, Internet
das Coisas e Mineracdo de Dados. Além disso,
no Brasil, nos Estados Unidos e em alguns
paises da Europa, os carros ja saem da fabrica
com a porta OBD (On-Board Diagnostic),
sistema de autodiagnostico usado pelos
mecanicos para identificar falhas no veiculo.

A personalizacdo do seguro de automével
deve se tornar regra nos proximos anos. Em
pouco tempo, as seguradoras poderdo utilizar
informacdes de motoristas, como o perfil

de uso do carro, rotina de deslocamento,
prudéncia ao volante e manutencéo para
oferecer produtos direcionados a cada cliente.
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Conclusao

Inovacdo deixou de ser apenas uma
iniciativa de um departamento ou pessoa
para verdadeiramente se afirmar como algo
estratégico na sobrevivéncia das empresas,
num contexto de tempestade perfeita,
designada 42 Revolucdo Industrial. Talvez o
que mais temos escutado e lido na ultima
década seja que vivemos tempos novos,
desafiadores, ou a maior transformacéo da
histéria da humanidade.

Com efeito, essa tempestade perfeita
inaugurou sua jornada com a influéncia dos
smartphones em nossas vidas. Comparamos
0 que era ir ao supermercado, cinema, banco
ou médico antes e como é hoje. Através

de apps controlados pela tela na palma da
nossa mao, conseguimos (sem nos deslocar)
ir a qualquer lugar, ou garantir que qualquer
lugar chegue até nés. Vivemos uma nova
realidade, pautada por uma velocidade nunca
antes vista na historia.

Essa velocidade tem aumentado drasticamente
nos ultimos anos, ja sendo chamada de era das
organizagdes e dos tempos exponenciais, tal é

a velocidade com que as mudancas ocorrem e
as evolugdes acontecem. Se pensarmos que o
telefone levou 75 anos a chegar a 50 milhdes
de pessoas, o radio 38 anos, a televisdo 13,

a internet 4, o iPhone apenas 3 anos e mais
recentemente o Instagram 2 anos, o Angry
Birds 35 dias e o Pokémon Go apenas 15 dias,
temos uma ideia do que estamos vivenciando.

Todas as areas de negdcio e categorias de
produto, das mais futuristas as mais (ditas)
conservadoras, estdo vivendo momentos

de transformacéo rapida e permanente.
Precisamos, como profissionais e pessoas,
adotar novas visdes e posturas que nos
orientem e nos permitam contribuir de forma
relevante para o futuro que se apresenta.

A certeza que temos é que nada serd como
antes. A forma como faziamos negécios e
gerencidvamos empresas mudou radicalmente
na ultima década e mudara mais ainda na
préxima, resultado das transformacées que o
mundo estd vivendo. Inovagdo assume-se, por
isso, como uma varidvel de gestdo capaz de nos
preparar para esse futuro, que ja é presente.
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