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RESUMO

PEREZ, Jonathan Enrique. INSURTECH: O Impacto das Ferramentas Disruptivas
no Setor de Seguros. 2019. (Namero total de folhas). Trabalho de Conclusao de
Curso do Bacharelado em Ciéncias Atuariais — Universidade Federal de Alfenas —
Minas Gerais — 2019.

O setor do seguros tem uma caracteristica provavelmente Unica: vende o mesmo
produto desde suas origens. Isso pode levar a conclusdo de que é um setor que nao
avanca ou se transforma. No entanto, atualmente, esta acontecendo exatamente o
oposto. Devido aos novos recursos digitais capazes de desenvolver novos negocios
e nichos de mercado que as empresas tradicionais ndo conseguia realizar seja pela
falta de informacdo ou ferramentas. Devido a isso objetivo da pesquisa sera
investigar o desenvolvimento da transformacao digital e suas repercussfes atuais e
futuras sobre o entorno competitivo do setor segurador, o qual pela primeira vez tem
a seu dispor meios atraentes e benéficos para alcancar uma aproximagao maior com
seus segurados, gerar novos produtos capazes de melhorar 0 acesso,
personalizagdo e autonomia com custos razoaveis para 0 cliente e lucros sem
precedentes para a seguradoras.

Palavras - Chaves: Insurtech. Tecnologia. Inovacdo. Seguro. Disrup¢ao. Atuario.



ABSTRACT

PEREZ, Jonathan Enrique. INSURTECH: O Impacto das Ferramentas Disruptivas
no Setor de Seguros. 2019. (Namero total de folhas). Trabalho de Conclusao de
Curso do Bacharelado em Ciéncias Atuariais - Federal University of Alfenas — Minas
Gerais — 20109.

El sector de seguros tiene uma caracteristica Unica: vende el mismo producto desde
sus Origenes. Esto puede llevar a la conclusién de que es um sector que no avanza
ni cambia. Sin embargo , hoy, esta sucediendo exactamente lo contrario. Debido a
los nuevos recursos digitales capaces de desarrollar nuevos negdcios y nichos de
mercado que las compafias tradicionales no podian lograr debido a la falta de
informacion o herramientas. Debido a esto, el objetivo de la investigacion sera
investigar el desarrollo de la transformacion digital y sus recpercusiones actuales y
futuras en el entorno competitivo del sector assegurador, que por primera vez tiene a
su disposicion medios atractivos y beneficiosos para lograr uma relacion mas
estrecha com sus assegurados, generar nuevos productos capaces de mejorar el
acesso, la personalizacion y la autonomia com costos razonables para el cliente y
ganancias sin precedentes para la compafia de seguros.

Keywords: Insurtech. Technologic. Innovation. Insurance. Disruption. Actuary.
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1 INTRODUCAO

No comeco do século XXI, profundas mudancas estdo sendo geradas, as quais
ainda a sociedade nao € capaz de perceber em sua globalidade e transcendéncia;
ndo apenas por falta de distanciamento, mas também porque ndo se tem mais
certeza se realmente vivemos em um “tempo de mudan¢a” ou em “uma mudanca de
tempo”.

Conforme BAUMAN (2001)

“Estamos num mundo volatili de
modernidade liquida; onde quase nenhuma
forma permanece inalterada e o tempo ndo €
mais suficiente para definir e garantir a
confiabilidade a longo prazo (pelo menos
ninguém nos diz quando eles podem
coagular; e ha pouca chance de que alguma
vez alcancem esse estado”.

Neste mundo estonteante de mudancas em que vivemos, as tecnologias de
comunicacao (TIC), especialmente a internet, web 2.0 e redes sociais, estdo abrindo
novos horizontes.

O desenvolvimento alcancado pela internet como meio de comunicacao esta
produzindo uma intensa mudanca na maneira pela qual os agentes econémicos
interagem nos mercados. A importancia de tal tecnologia no campo dos negécios
excede a mera expansdo da oferta de produtos ou servicos (MOMPARLE, 2008).
Pois como apontado por CASILDA (2001), induz o surgimento de novos modelos de
negocios que podem transformar os setores econdmicos nos quais ela € aplicada,
condicionando a estratégia e o posicionamento tanto de empresas tradicionais,
como das inovadoras.

Do ponto de vista do fornecimento de produtos industriais e de consumo, as
instituicbes encontraram um meio global na Internet que vai além do canal de
comunicacdo através do qual elas podem divulgar produtos. A facilidade que
proporciona no processamento de pedidos é adicionado a conveniéncia oferecida
pela centralizacdo das ordens de pagamentos, sem qualquer intervencdo manual e
de forma instantanea (MOMPARLE, 2008).

Os beneficios acima mencionados também se estendem a inclinacdo da
demanda. Os consumidores podem acessar uma oferta mais ampla e versétil sem a
necessidade de transladar até o ponto de venda, reduzindo o tempo e 0s custos
(MOMPARLE, 2008). Custos, estes, que sdo necessarios para materializar seus
planos de consumo.

Com isso, podemos concluir que a Internet ndo é um simples meio de
distribuicdo para as instituicbes industriais e de consumo, uma vez que a introdugéo
de um portal na rede pode afetar a fungdo de producéo de uma entidade e alterar o
peso dos diferentes produtos na producéo total. Inclusive, tais efeitos, possuem uma
maior relevancia no caso de setores terciarios (que nao proporcionam produtos
fisicos), como é o caso de produtos financeiros e de gestao de risco.
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O mercado de seguros oferece servicos financeiros que ndo exigem troca
fisica do produto, e cuja transacdo pode se materializar através de um contato pré-
estabelecido por ambas partes.

Conforme MOMPARLE (2008)

“Atualmente existem diversas visdes sobre o
futuro desenvolvimento da Internet e seu impacto no
setor financeiro. Alguns académicos e profissionais
afirmaram que a internet € um mero canal de
distribuicdo sem a capacidade de alterar as regras
competitivas do setor. Em contraste, outros
especialistas afirmam que a internet constitui, em si
mesma, um novo modelo de negocios dentro do setor
financeiro, capaz de transformar o modelo de
negdcios de entidades tradicionais.

Quando a Internet banda larga for alcancavel
(conex&o) e acessivel (prego) para as familias médias
nos paises desenvolvidos e em desenvolvimento, a
maioria das operacdes financeiras e atividades
econdmicas se realizardo por Internet. A medida que
alguns problemas tecnolégicos relacionados com
seguranca e a velocidade de transmissdo da
informacado sejam superados, no ambito do seguro, é
muito provavel que haja uma convergéncia gradual

entre as seguradoras mais tradicionais e as startups”.

Desta forma, o quadro competitivo do setor seria claramente alterado por uma
reducdo nas barreiras de entrada e por causa da coexisténcia e provavel
convergéncia de dois modelos de negdcios diferentes.

O presente trabalho tem como objetivo investigar o desenvolvimento da
transformacédo digital e suas repercussdes atuais e futuras sobre o entorno
competitivo do setor segurador e revisar todas as informacdes disponiveis, neste
momento, em relatdrios, entrevistas com especialistas, base de dados, noticias e
estudos sobre o assunto (Insurtech), afim de justificar a transformacéo digital
necessaria do setor segurador.

Além disso, o modelo utilizado para a realizacdo da pesquisa foi a
exploratoria. Foi escolhido esse modelo, pelo fato do termo insurtech ser um
movimento recente na abertura de novos negdcios no ambito segurador,
principalmente no Brasil, devido que este tema ainda é pouco explorado e ndo se
conhece bem as variaveis envolvidas no fenébmeno das startups. “O objetivo da
pesquisa exploratéria é explorar ou examinar um problema ou situacao para se obter
conhecimento e compreensado”. (MALHOTRA, 2011). Segundo Gil (2008), seu
planejamento é bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais
variados aspectos relativos ao fato estudado.

Foram utilizados como procedimentos técnicos a pesquisa bibliografica e
documental em livros, artigos, periddicos, e na internet relacionados ao tema, além
de relatérios estatisticos propostos por 6rgdos ndo governamentais (Accenture
Strategy and Oxford Economics, FUNENSEG — Escola Nacional de Seguros entre
outros) e governamentais (SUSEP — Superintendéncia de Seguros Privados, IRB —
Instituto de Resseguro Brasil, IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica)
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para a definicAo de conceitos técnicos. Esses métodos deram inicio a pesquisa e
constituiram o levantamento de dados em fontes secundérias e servirdo como marco
probatério da magnitude que o tema apresenta quanto a importancia econdmica que
ele faz.

Deu suporte primordial a pesquisa, o conceito Insurtech, a Insurtech como
principio catalizador de um processo que estd moldando a economia capitalista atual
através do uso de ferramentas disruptivas que se tornam indispensaveis num
cenario mundial aberto a mudancas répidas e efetivas para o crescimento
econbmico sustentavel e desenvolvimento da sociedade.

A seguinte investigacdo aborda o impacto atual e potencial desenvolvimento
da tecnologia sobre a economia mundial, especificamente no setor de seguros, e
esta composto em cinco partes. Na primeira delas, especificamente na introducao, é
apresentado o desenvolvimento alcancado pela Internet como meio de
comunicacado. A seguir, na segunda parte, é explicitada a importancia do impacto na
era digital no setor de seguros, as diferencas entre as startups e as empresas
tradicionais, o impacto da economia digital no Brasil e no Mundo e por ultimo passa-
se a definir e o fator disrupcdo causante desta revolucdo que se estabeleceu de
forma permanente. Este sera o ponto de partida referencial para a pesquisa.

Na segunda parte se identifica os diversos ramos de atuacdo do sistema
securitario em que as ferramentas disruptivas como: IOT (Internet das coisas), (IA)
Inteligéncia Artificial, Blockchain (cadeias em blocos) e Chatbot (....), causam o
processo de desintermediacdo e disrupcdo em comparacdo aos meétodos
tradicionais de precificacdo ja conhecidos.

Posteriormente, na terceira parte, sdo exibidos os modelos de negdécios das
entidades securitarias em paises da América Latina (México, Colémbia, Argentina,
Espanha e Brasil) que ja utilizam ferramentas disruptivas.

Amadurecida esta ideia de disrupcdo, na quarta parte sdo apresentados exemplos
de precificacdo; Claim Magment On Demand, P2P, Digital Brokers e sua respectiva
comparacao de precos.

Finalmente, sdo apresentam as conclusfes mais relevantes dos temas abordados
nesta investigacdo assim como as diferentes linhas de trabalho que continuam se
desenvolvendo.

2 O IMPACTO DA ERA DIGITAL NO SETOR SEGURADOR

Conforme BOTTI (1995) O setor de seguros tem uma caracteristicas
provavelmente Unica: vende o mesmo produto desde suas origens em 1347, em
Génova, quando foi emitida a primeira apdlice de seguros e se tratava de um seguro
maritimo. Em 1974, foi fundada a primeira companhia de seguros de vida, a Union,
de Londres. Isso pode levar a conclusdo de que € um setor qgue ndo avanga ou se
transforma. No entanto, acontece exatamente o oposto: ha mudancas em diversos
ambitos no setor de seguros, tanto ao redor do mundo como na regido latino-
americana (Oliva e Flores, 2017).

As companhias de seguros sempre procuravam se aproximar dos seus
agentes ou corretores como uma maneira de garantir sua lealdade ou preferéncia
sobre outras empresas; bem como seus clientes finais, como forma de depender
menos dos primeiros (Oliva e Flores, 2017).
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E nesta busca por aproximacio que se evidenciava a dificuldade que pairava
ao longo da histéria sobre o setor. No entanto, devido aos novos recursos digitais, as
empresas tiveram pela primeira vez a sua disposicdo meios atraentes e benéficos
para alcangar a aproximacédo dos corretores e seus clientes, gerando desta maneira
possibilidades de acesso, personalizacdo e contato, a custos razoaveis sem
precedentes.

Atrelado a esse fator, as seguradoras estdo encontrando, através das
ferramentas digitais, meios para agilizar suas tarefas, e torna-las mais eficientes e
mais rentaveis.

Cabe lembrar que, conforme Han et al. (2010), as principais contribuicées do
seguro para a economia sdo: (I) mobiliza a poupanca, (Il) estabiliza a situagao
financeira dos individuos e das empresas, através do pagamento de indenizacoes,
(Il1) pode substituir programas de seguridade social, (IV) permite que o risco seja
gerido de forma mais eficiente, e (V) incentiva a mitigagao de perdas e riscos.

Assim, uma reducdo no seu sistema burocratico e um desenvolvimento
operacional através dos dispositivos tecnolégicos promovera o0 crescimento
econdmico dos paises, ou seja, 0 aumento da capacidade produtiva da economia
(producao de bens e servigos), o qual é definido na sua esséncia pelo indice de
crescimento anual do Produto Interno Bruto (PIB) per capita (DA SILVA et al, 2015).

Como afirma (DA SILVA et al, 2015), o crescimento de uma economia
também € indicado pelo grau de aperfeicoamento tecnolégico do pais.

2. 1 NOVOS PARADIGMAS NA COMPRA DO SEGURO

Muitas vezes, o conceito social esta relacionado ao simples fato de “estar nas
redes sociais”, sem levar em consideragcédo a importancia e o alcance do fendmeno
social do ponto de vista da mudanca de comportamento e habito das pessoas (Oliva
e Flores, 2017).

Dentro deste ponto de vista é necessario compreender que as pessoas
valorizam cada vez mais as opinidées dos outros, o que recomendam, para bem ou
para mal, informam-se, querem saber detalhes e, acima de tudo, confiam no que os
outros dizem, sem saber quem eles séo (Oliva e Flores, 2017). Essas mudancas no
comportamento sao significativas para avaliar e discutir a venda de seguros em um
futuro ndo muito distante.

Se as empresas nao tentarem entender os desafios do gerenciamento de
seguro do futuro, serdo condenadas a observar como as outras crescem no seu
préprio mercado.

Atualmente, a importancia da “experiéncia” do cliente em toda a cadeia de
valor do seguro é critica (Oliva e Flores, 2017).

O setor global do seguro esta perdendo terreno no seu préprio setor por nao
perceber que esta perdendo clientes diariamente ao ndo oferecer vendas diretas
digitais e métodos de servigos integrados ao fendbmeno demogréfico atual (pessoas
gue estdo acostumadas a pesquisar, descobrir precos, condicbes de uso e termos
através de aplicativos e fontes digitais que as orientam a comprar e por qual canal
comprar).
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2.2 STARTUPS — A NOVA REVOLUCAO TECNOLOGICA

No final dos anos 90 e inicio dos anos 2000 ocorreram mudancas que
impactaram e transformaram a rotina das pessoas com novos produtos e
tecnologias como: computador pessoal, telefonia mével e internet, aliado a corridas
dos governos mundiais para o desenvolvimento de um ecossistema compativel aos
diversos negécios que contribuiram para que o empreendedorismo encabecasse
uma mudanca global (PEZZONI, 2013).

No ano de 2013, observaram-se mudancas constantes provenientes de novos
conceitos em menos de 20 anos. No entanto, uma revolugdo que ocorreu na
indUstria durante a década de 50, e até hoje permeia varias teorias e formas de
administrar, € o Sistema de Producao Toyota que atende por seu nome original em
Japonés de “Genchi Gembutsu” (RIES, 2012). Foi este principio de manufatura
enxuta que deu origem a Startup enxuta ou “Lean Startup” (HARTMANN, 2013).

Startup € um novo conceito de empreendedorismo que preza pelo feedback
continuo (RIES, 2012). Diferentemente de uma empresa tradicional, na qual é
recomendado fazer um plano detalhado e posterior as compras, nas startups
recomenda-se validar a ideia para que se constate se tem mercado, ou seja, se tem
pessoas que consumam o produto (ALBERONE, 2012). E um feedback constante
tanto qualitativo como quantitativo e esse ciclo pode ser resumido em construir,
medir e aprender (RIES, 2012).

Em geral, as startups surgem com a intencdo de aproveitar oportunidades
geradas por caréncias do mercado, novas tendéncias ou para oferecer solucbes
sobre um determinado problema. Além disso, estdo amparadas pelo crescimento
tecnolégico, que garante mais praticidade e comodidade para os clientes.

2.3 PRINCIPAIS DIFERENCAS ENTRE STARTUPS E EMPRESAS
TRADICIONAIS

Em 1990, a World Wide Web a (Web) foi construida sobre uma infraestrutura
fisica da Internet, ela mudou radicalmente a disponibilidade de informacéo,
possibilitando a dissemina¢édo da informacao de forma digital (GREGOL, 2011). De
la para cd, o rapido acesso tecnoldgico fez com que fosse indispensavel a utilizagédo
de aplicagcdes Web ndo so6 para buscar informacdes, mas também para a realizacao
de tarefas online, onde muitas pessoas preferem acessar aplicativos na “nuvem” do
gue instalarem em seus computadores (LINGHAM, 2007).

Com um grande numero de acessos a Web, torna-se indispensavel desenvolver
solucdes eficientes e que estejam disponiveis mesmo com aumento de acessos
simultaneamente em um sistema. Nesse contexto, se encaixa a escalabilidade, uma
aplicacdo Web deve estar bem projetada para suprir a demanda de acessos em
grande fluxo (GREGOL, 2011).

A escalabilidade pode ser definida como “a facilidade com que um sistema ou
componente pode ser modificado para atender a area de um problema”. Ela nao
estd contida em velocidade de um sistema. Desempenho e escalabilidade séo
conceitos diferentes, um sistema pode ter um alto desempenho e ndo escalar,
consequentemente, pode se ocorrer 0 inverso. Também ndo restringe quanto a
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linguagem de programagéo utilizada para o desenvolvimento de um sistema

(Henderson, 2006).

Conforme CAFEWORK (2019)

“As empresas tradicionais podem ser
projetadas para permanecer pequenas e controlaveis
visando a sobrevivéncia e o retorno do valor
investido. No entanto, exigem uma gestdo eficiente e
enxuta, principalmente no que diz respeito a folha de
pagamento, recolhimentos legais, estoque, estratégia
de marketing e capacitacdo das equipes que atuam
nela.

Nesse ambiente, existem alguns pontos
criticos, como a propria concorréncia e 0s custos
fixos, que fazem com que os planos de ampliacdo e
desenvolvimento das operacfes tenha prazos longos
e demorados.

Em contrapartida, as startups sdo mais
arrojadas, pois para conseguir avancar precisam
correr mais riscos. Afinal, para ganhar a lealdade e
confianca dos clientes precisam se expor mais as
dificuldades que existem para divulgar um novo
produto ou servico. Para tanto, fazem uso do principio
da economia de escala (no aumento da atividade sem
gue isso resulte em um aumento dos custos — a
chamada “producédo em massa”)

Para alcancar um ritmo de crescimento
adequado, as startups precisam contar com a
escabilidade e repetibilidade.

e A escabilidade é a capacidade que uma
empresa, ou sistema, possui de crescer
atendendo as demandas sem perder as
qualidades que lhe agregam valor

e A repetibilidade estd relacionada a
capacidade de entrega ilimitada.

Em resumo, as startups devem alcangar um
grande volume de vendas, mantendo as despesas
estaveis, para assim conseguir ter uma lucratividade
de uma empresa tradicional”.

As mudancas que ocorrem no Brasil e no mundo sejam elas sociais,
ambientais, ou tecnoldgicas fazem com que novas formas de gerir uma organizagao
sejam necessarias para o surgimento ou manutencdo de uma empresa devido a
esse cenario de grande incerteza (HARTMANN, 2013).

A definicdo de startup € uma instituicdo humana desenhada para criar um
novo produto ou servigo em condi¢des de extrema incerteza (Ries, 2012).

O que pode se comentar dessa definicdo é que ela ndo é focada nas pessoas
e sim no produto ou servi¢o. Outro ponto que também pode ser questionado dessa
definicao € o termo “extrema”. E claro que é de incerteza, mas nao de incerteza

extrema (TORRES, 2012).
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A definicéo de startup que ele define é: “uma startup € uma organizagdo desenhada
para criar uma solugdo para um problema de um conjunto de pessoas" (TORRES,
2012).

Uma das principais diferencas de startups e empresas tradicionais esta na
fase inicial da empresa. Enquanto nas empresas tradicionais aconselha-se a fazer
um plano de negdcios minucioso, ver a viabilidade e depois colocar em execugéo o
plano, nas startups, basicamente é definido como tentativa e erro, ou seja tem-se
hipétese e o empreendedor vai a campo ver se essa hipotese tem mercado
(ALBERONE, 2012).

Uma alternativa ao tradicional plano de negécios é o Business Model Canvas,
Geracdo de Modelo de Negdcios, ou apenas Canvas desenvolvido por Alexander
Osterwalder e mais 200 consultores durante sua tese de doutorado (HARTMANN,
2013).

A Figura 1. ilustra um “Quadro de modelo de negécio” que € uma ferramenta
de gerenciamento estratégico, a qual permite desenvolver e esbocar modelos de
negocios NOVOS ou existentes.

Figura 1. Business Model Canvas

Parcerios- v | Athvidades- [0 Oferta de A, Relacionaments 7 ’/. Segmentosde |
chive ) = chave ey Varlor L 1 \ Chlentes ]
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Fonte: (HARTMANN, 2013)

Com esse modelo, uma maneira de mensurar se uma startup esta evoluindo
ou nao é através da aprendizagem validada. Segundo Ries (2012), a aprendizagem
validada é

“Um método rigoroso para demonstrar o progresso
guando uma pessoa esta pisando no solo da extrema
incerteza no qual as startups crescem. A
aprendizagem validada € o processo de demonstrar
empiricamente que uma equipe descobriu verdades
valiosas acerca das perspectivas de negoécios
presentes e futuras de uma startup. Ela é mais
concreta, mais exata e mais rapida do que
prognéstico do mercado ou o classico planejamento
empresarial. E o antidoto principal contra o problema
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falta de alcancar o fracasso: executar com sucesso
um plano que ndo leva a lugar nenhum”.

De acordo com Ries (2012)

“A startup € uma catalizadora que transforma ideias
em produtos. A medida que os clientes interagem
com os produtos, geram feedback e dados. O
feedback € tanto qualitativo (por exemplo, o que
gostam ou n&o) como quantitativo (por exemplo,
quantas pessoas utilizam o produto e consideram que
ele tem valor).

Com essa definicdo de Ries (2012) tem se as ideias que constroem o produto
gue vai medir a validacdo deste através dos dados, tem se a aprendizagem e este
ciclo se repete.

Por esta razdo, cada vez mais empresas tradicionais realizam pesquisas em
busca de inspiracéo através das chamadas “startups” pois esse perfil mais ousado,
gue tenta algo diferente do que ja é realizado, € algo que as empresas tradicionais
ainda ndo sabem adotar, mas precisam aprender para inovar no seu segmento de
atuacao.

Finalmente, pode-se evidenciar que as empresas tradicionais e startups sao
importantes para levar propostas simples e ativas para dentro das organizacdes
capazes de atingir um alto impacto social e econdmico. Desta maneira, percebe-se
gue as startups lideradas pela nova geracdo estdo revolucionando a forma de
gerenciar e como as industrias de segmentos mais tradicionais, como o setor do
seguro, podem impulsionar o negocio com iniciativas simples, mas de grande
impacto para o setor segurador.

2.4 ECONOMIA DIGITAL NO BRASIL E NO MUNDO

Conforme FERNANDES (2007)

“O século XX pautou-se por profundas
alteracbes na estrutura econémica e social. Este foi
de facto o século das grandes mutacdes em que o
Homem se viu no limiar de uma nova estrutura, de
uma nova forma de pensar e fazer economia. A nova
economia, orientada pelos recursos digitais
emergentes (como a Internet) e resultados da
congregacdo entre tecnologia e a informacdo esta
centrada nas instituicdes, pessoas e na transferéncia
de informagdo, métodos, processos € na
aprendizagem.

Neste quadro, o homem tem um papel
fundamental para o crescimento econdmico e social
das redes econdmicas a diferentes escalas, logo, tem
uma funcéo aglutinadora e geradora de conhecimento
como acesso e transferéncia de informacéo,
normalmente associada a Internet e aos meios
inteligentes por exceléncia, as cidades”.
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E ainda conforme FERREIRA (2004)

“Desta forma, a economia digital
acaba por traduzir o seu paradigma
econdmico na construcdo de “novas
geografias” e no aparecimento de
consequéncias econdmicas, sociais, culturais
e tecnolégicas diversas, todas elas se
refletindo no territdrio, isto &, aspectos como
‘o impacto das TIC'S nas mobilidades, na
diminuicdo das distancias, na abolicdo das
barreiras espaciais e no aumento da
conectividade entre territérios; a criacdo de
diferentes niveis geograficos de interligacéo
ou de diferentes redes; e a desertificacdo
informacional de determinados locais e/ou
regibes, por auséncia de infraestruturas ou
falta de qualificacao de sua populagao”.

Conforme FERNANDES (2007)

“Vivemos, nos dias de hoje, um novo
paradigma para o0s territérios baseados no
conhecimento, na aprendizagem e nas novas
tecnologias de informacdo e comunicacdo. Num
mundo globalizado em que a economia se rege, em
grande parte, por uma dimenséao digital, os territérios
adquirem um novo elemento virtual que Ihes
permitem ultrapassar as barreiras espaciais e abolir
parcialmente as distancias. Na atualidade, a
economia ja nao se rege pela forca de trabalho ou
pela eficiéncia das maquinas de que dispde, mas sim
pela disponibilidade de informa¢&@o e conhecimento e
pela diferenciagdo, especificidade e capacidade
inovadora do seus agentes, nomeadamente as
empresas. A par da “digitalidade” dos espagos, tem-
se valorizado, quer ao nivel das empresas quer dos
diferentes atores dos sistemas econ6micos e de
inovacao, fatores de competitividade e produtividade
ligados com a tecnologia; o conhecimento, o | & D,

inovacdo e com a centralidade do capital intelectual.
Neste contexto, ao nivel de territorios é nodal
para que se implemente estas estratégias que se
tenha uma infraestrutura digital coesa e acessivel a
todos, privilegiando as ligagbes em banda larga e a
sua abrangéncia a todos os setores da sociedade.

Da relacdo entre criatividade, economia digital, as TIC’'S e o conhecimento,
podera surgir um novo conceito que integra as questdes territoriais, intersectando o
digital com o real e tendo estruturas capazes de as promover e assegurar as duas
dimensdes simultaneamente — a cidade/regido/territorio inteligente (FERNANDES,
2007) Desta maneira, a relagdo estreita entre o tangivel e o intangivel é a grande
referéncia neste conceito de cidade inteligente, onde a localizacéo, tanto em forma
de infraestruturas, como de conhecimento, é essencial na sobreposicdo do digital
sobre o real e vice-versa, sendo o inteligente considerado como um patamar
posterior ao digital (FLORIDA, 1995).
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A Figura 2. representa as componentes do territorio inteligente, a qual denota
uma combinacao entre o fisico e o virtual, bem como no bindmio entre proximidade
espacial vs. proximidade organizacional.

Figura 2. Componentes do territério Inteligente

Componentes Fisicos' Reais

Componentes Instifucionais

Fonte: Fernandes (2007)

Desta forma, o centro do conceito de territério inteligente reside no
cruzamento entre 0os elementos tangiveis e intangiveis reside no cruzamento entre
0s elementos tangiveis e intangiveis, quer numa esfera digital quer na esfera real
conforme a Figura 3. (MITCHELL, 1999)

As cidades inteligentes e territorios inteligentes séo territrios com grande
capacidade para a aprendizagem e inovacgado, que sao construidas com base na
criatividade da sua populacédo, das suas instituices de criacdo de conhecimento e
na sua infraestrutura digital de comunicacdo e gestdo de conhecimento
(KOMNINQOS, 2006).

Figura 3. A cidade inteligente fruto das relacdes tangiveis e intangiveis e real/digital

Universidades

Infra-estruturas de’
conhecimento

Educagio ¢ Formacao

Empresas

TAATDNV.LNI

TANGIVEL

i Capital Intelectual
Infra-estruturas H

TIC’s Criatividade

Fonte: Fernandes (2007)
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Num contexto global de competitividade em que a economia digital € um
instrumento base para o desenvolvimento das cidades e regifes para a construcao
de territérios de conhecimento. Esta economia, cuja evolugdo é rapida e
exponencial, pode ser vista como um dos componentes dos territorios inteligentes, a
par do seu sistema de inovacdo e conhecimento real, do capital intelectual e dos
recursos institucionais (FERNANDO, 2006).

Portanto podemos definir como Economia Digital a um conjunto de técnicas e
recursos que foca no uso de ferramentas tecnoldgicas para incrementar a qualidade
do trabalho realizado na empresa. Isso envolve software de controle e gestao,
comunicacdo de longo alcance, e-commerces, entre outras solucdes que tém
ganhado for¢a nos ultimos anos.

O mundo esta cada vez mais digital. A indUstria, o comércio, o0 agronegdcio e
governos buscam na tecnologia alternativas para ganhar em produtividade, agilidade
e precisdo de informacdes. Paises desenvolvidos e em desenvolvimento ja
perceberam como a economia digital pode ser inclusiva e impulsionar o crescimento.
Esta nova economia tem como ponto de transicdo, a mudanca na relagdo produtor e
consumidor, anteriormente extremamente definida, em que o primeiro fazia o
produto e o segundo, passivamente, assistia-lhe.

Esse novo arranjo tende a desestabilizar o modelo “cabega curta” da
economia tradicional que consiste na venda por catalogos, fiscalidade dos produtos
(prateleiras) e na tirania da localidade, ou seja trata-se de um modelo dependente
dos hits do momento, que utilizam estratégias de marketing para galgar o topo das
paradas (MASSAROLO, 2009).

O novo modelo de negdcio prosperou em larga escala na internet devido ao poder
da inteligéncia coletiva que deu origem a um fendmeno interessante: surgimento de
novos nichos de mercado, este formado por “especialistas amadores” que utilizam
suas habilidades e uma base de relacionamento com os produtos — filmes, livros,
programas de televisdo, musica e video games (MASSAROLO, 2009).

No sistema econdmico tradicional produtores e anunciantes direcionavam 0s
produtos para seu publico alvo, relegando o publico alvo ao papel de consumidor
passivo. Neste processo de transicdo chamado de era digital a tendéncia € de um
consumidor mais seletivo, tornando-se mais ativo, interativo e participativo com o
servico, produto ou entretenimento que escolheu. Isto ocasionou uma inovadora
sistematica que coloca questionamentos ao setores produtivos de todos os ramos
gue sofrerdo drasticas consequéncias por terem que remodelar sua forma de
atuacao no mercado (MASSAROLO, 2009).

Certamente, esta passagem dolorosa, tendo em vista que ocasionara
problemas de adaptacdo, pois entender a mudanca de comportamento do
consumidor, que sai do contexto de passividade para constru¢do conjunta da obra,
requer esforcos por parte dos produtores (MASSAROLO, 2009).

Conforme ANDERSON (2006), a linha tradicional entre produtores e consumidores
tornou-se menos nitida e que uma estrutura setorial que ja foi monolitica acabou se
tornando um mercado de duas maos.
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2.5 INOVACAO

O conceito de inovacao esta relacionado a ideia de tecnologia, a qual pode
ser resumida como conhecimento técnico associado a producdo de bens e servigos
(Conceicao, 2000). De acordo com Niosi et al. (1991), o conceito de inovacao assim
formulado baseia-se na definicdo classica de Schumpeter realizada em sua obra
The Theory of economic development, de 1934. Portanto uma moderna definicdo
de inovacao, que contemple os insights Schumpeterianos, pode ser formulada como
“(...) novos e melhore produtos e processos, novas formas organizacionais, a
aplicagdo da tecnologia existente em novos campos, a descoberta de novos
recursos e a abertura de novos mercados”. (Niosi et al.,1991, p.209).

Na visao original de Schumpeter, as inovagdes circunscreviam-se as grandes
firmas privadas, cabendo algum grau de importancia, mas em niveis secundarios, a
surtos de inovacao em firmas pequenas e meédias, as pesquisas em laboratoérios de
universidades ou governamentais e em algumas estatais (Conceicdo, 2000). A
abrangéncia maior dessa definicdo foi trazida a tona por Freeman (1975), que
vinculou explicitamente as instituicdes sociais como suporte a inovacoes e a politica
tecnologica.

Conforme Dosi (1988, P.222) as inovagOes referem-se essencialmente a
procura, a descoberta, a experimentacdo, ao desenvolvimento, a imitacdo e a
adocao de novos produtos, aos novos processos de producdo e as novas formas de
organizacao. Portanto, as atividade relacionadas a inovacédo, mesmo orientadas pela
busca de lucro dos agentes, envolvem também alguma espécie de percepcao de
oportunidades técnicas e econdmica ainda ndo exploradas (Concei¢do, 2000)

Conforme Conceicédo (2000)

“A variedade de conhecimento basico na
busca de inovacdo implica diferentes graus de
tacitness, o que explica as diferencas entre setores
nas atividades de pesquisa. Assim como na pesquisa
cientifica, o tacitness é essencial para a inovagdo na
instdncia da firma, enquanto o aprendizado, via
learning by using, e o conhecimento adquirido pela
habilidade exercem funcéo similar, desencadeando
novos processos e produtos. Entretanto entender
como se da essa mediagdo — ou seja, a passagem do
conhecimento cientifico para a rotina inovadora da
firma — é necessaria a compreensao do conceito de
paradigma tecnoldgico.

Um paradigma tecnolégico define,
contextualmente, as necessidades a serem
preenchidas, os principios cientificos utilizados para
esta tarefa e a tecnologia material a ser empregada.
Em outras palavras, um paradigma tecnolégico pode
ser definido como um padrdo de solucdo de
problemas tecno-econémicos seletivos”.

7

Um paradigma tecnolégico é tanto um exemplar (um artefato a ser
desenvolvido ou melhorado) como uma série heuristica. No primeiro caso, tem-se
como exemplo o motor a combustdo dos automéveis, o avido a jato, etc. Ambos
constituem o technological guide ports, uma espécie de referéncia-guia, a partir da
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qgual as caracteristicas “tecno-econémicas” sdo progressivamente aperfeicoadas
(Conceicao, 2000).

A conclusdo a que se chega é que o processo de desenvolvimento ndo se da
em cima do éxito de determinado produto individual, mas sim, sobre a capacidade
em se estabelecerem “sistemas tecnoldgicos” relacionados e em processo de
permanente interacéo e evolucdo. E isto que permite o surgimento de uma sinergia
capaz de auto sustentar o processo econdémico (Perez, 1988, p. 477).

Inovacdo em modelos de negdcios tem sido o principal combustivel para a
disrupcéo de mercados, ou seja, modificacées na maneira como uma empresa gera,
entrega e captura valor acabam por provocar mudancas profundas na forma como
organizagbes e consumidores se comportam em determinado segmento da
economia. Através de um levantamento publicado na Harvard Business Review,
constatou-se que 40% (11 de um total de 27) das empresas criadas nos ultimos 25
anos e que conseguiram ser relacionadas no raking Fortune 500 (lista anual
divulgada pela revista americana Fortune, que classifica as 500 maiores
corporacgbes do mundo) no decorrer dos ultimos dez anos conseguiram a proeza
através da inovacdo do modelo de negécios (JOHNSON; CHRISTENSEN;
KAGERMANN, 2008).

2.6 DISRUPCAO

Nas ultimas décadas, o termo disrupcdo tem sido utilizado nas areas
tecnolégicas e de negocios para se referir a introducdo de novos processos,
métodos ou produtos que mudam a maneira como algo era tradicionalmente feito,
agregando valor ao setor para o qual sdo direcionados. Em concluséo, pode-se dizer
gue a disrupcao implica na obsolescéncia de um produto ou servico, pois ndo é mais
adequado para 0s novos negAdcios ou circunstancias de consumo.

Conforme CARVALHO (2019), em uma visao atual, disrupcédo € um produto
ou servico que cria um novo mercado e desestabiliza os concorrentes que antes
dominavam. E geralmente algo mais simples, mais barato do que ja existe ou algo
capaz de atender um publico que antes nado tinha acesso ao mercado.

Para andlise de como organizacdes promovem inovacao, é importante definir
propriamente os diferentes tipos de inovacdo existente. E possivel encontrar na
literatura a distincédo entre processos de melhoria que levam a inovacgao incremental
e processos transformacionais que resultam em inovacéao disruptiva (WANG, 2015).
Alguns autores referem-se a ela como inovacao incremental e radical (ETTLIE;
BRIDGES; O’KEEFE, 1984). Outros, diferenciam entre inovagao incremental e
pioneirismo (ALI, 1994). Também em comum encontrar 0 termo inovacgao
revolucionaria (do inglés breakthrough innovation) (KISHORE, 2013).
(CHRISTENSEN, 2009), por sua vez refere-se como tecnologia sustentavel e
disruptiva como resultado de processos distintos de inovacao. Outros estudos vao
além e dividem o conceito de inovacdo em outras categorias como inovacao radical,
incremental, realmente nova, descontinua, imitativa, arquitetural, modular e evolutiva
(GARCIA; CALANTONE, 2002, p. 110).

Nesta pesquisa emprega-se os termos de inovacgéo incremental e inovagao
disruptiva, como também ¢é utilizado em outros textos académicos (SAVOIA;
COPELAND, 2011) e (CARVALHO, 2016).
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Na Tabela 1. a seguir serdo apresentadas as caracteristicas de inovacao

Incremental e disruptiva e suas respectivas diferencas.

Tabela 1. :Tipos de Inovacdo

Caracteristica | Incremental | Disruptiva

Setor de mercado

Estratégia

Margem de lucro
Exigéncia dos consu-
midores

Parte superior do mer-
cado

Otimizacdo de tecnolo-
gias comprovadamente
funcionais para a base
de consumidores estabe-

lecada.

Alta
Alta

Incumbente

Parte inferior do mer-
cado

Simplificacdo de tecno-
logias existentes para
criacio de demanda ou
atendimento a uma base
de consumidores que
nio encontram oferta
para suas demandas.
Inicialmente baixa
Baixa

Entrante

Denominacio da orga-
nizacao

Fonte: (Carvalho, 2016).

Inovacao Incremental, refere-se ao processo de otimizacdo de uma técnica,
produto ou servico. A inovacdo Incremental enfoca em um desenvolvimento
centrado no usuario, ou seja, os feedbacks providos pelos consumidores sé&o
bastante apreciados para guiar a execucdo da melhoria. Esta opinido do usuario é
capaz de apontar falhas, excessos e pontos prioritarios a serem otimizados pelo
fornecedor (WANG, 2015; EBRAHIMI, 2013).

Importancia, é altamente significativa para que a empresa adeque seus
produtos e servicos as novas necessidade da sua clientela. A medida que os
usuarios de novas tecnologias vdo se adaptando ao produto ou servico, é esperado
gue novas demandas vao surgindo, por iSso a inovacao incremental é necessaria
para a captacdo e manutencao da base de clientes de uma empresa (WANG, 2015;
EBRAHIMI, 2013). Os lucros provenientes deste tipo de inovacdo devem ser
observados, pois estudos apontam que até 2020 (aproximadamente) é esperado
gue cinco trilhdes de dolares sejam injetados na economia mundial decorrentes
deste tipo de inovacédo (KISHORE,2013).
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Risco, Uma organizacdo que promove apenas melhorias incrementais para

0S seus produtos pode perceber uma evasao de bons funcionarios. Muitas vezes,

produtos com potencial disruptivo chegam a ser desenvolvidos dentro das proprias

empresas incumbentes, porém devido & sua margem de lucro menor e a incerteza

proveniente da entrada em um novo mercado, este projetos acabam sendo

arquivados, o que causa frustracdo em importantes funcionarios. Muitos acabam

pedindo demissdo e criando sua prépria startup, baseando-se em conhecimento

desenvolvidos durante o emprego na empresa incumbente (CHRISTENSEN, 2009).

Inovacdo disruptiva, prevé modificacdes profundas e dinamicas pré-

estabelecidas.

Conforme CARVALHO (2016)

“A Figura denota a diferenca de
performance de tecnologia sustentaveis e
tecnologias disruptivas em relacdo ao tempo,
as setas tracejadas denotam as necessidades
dos consumidores em dois tipos diferentes de
mercado. Os clientes do mercado superior
representam a base dos consumidores
acostumados com a tecnologia, aqueles que
ja possuem experiéncia com o produto ou
servico. Geralmente estes usuarios
acompanham o desenvolvimento das
geracbes dos produtos, fornecendo seus
feedbacks e auxiliando no processo
incremental de inovacdo. A parte inferior do
mercado representada por consumidores que
ndo tem acesso a determinada tecnologia.
Este acesso pode ser restrito pela
indisponibilidade de produtos no mercado que
sejam capazes de suprir suas necessidades
ou pela inviabilidade financeira de adquirir
determinado produto. Quando este novo
mercado €é criado, os consumidores sao
menos exigentes e esperam produtos e

servi¢os simples, baratos e que atendam aos
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requisitos dos problemas que eles desejam

resolver.”

E importante notar que, em um determinado momento, a performance da
tecnologia sustentavel acaba superando as necessidades dos clientes, introduzindo
caracteristicas ndo apreciadas pela maioria dos consumidores. Esta falta de
sincronia entre as necessidades dos consumidores e as caracteristicas do produto
ou servico acaba introduzindo excessos e encarecendo a compra (CARVALHO,
2016).

Uma caracteristica interessante da teoria de Christensen (2009) é o seu
aspecto ciclico. O mercado inferior acabara destruindo o mercado superior por
possuir produtos mais simples, baratos e acessiveis. Desta maneira 0 mercado
inferior em breve se tornard o incumbente e baseara sua evolucdo em inovacoes
incrementais. Eventualmente, este mesmo mercado, antes considerado inovador,
passa a ser considerado mercados superior e acabara sendo disrompido pelo
surgimento de novas tecnologias.

Importancia, a teoria de Christensen prop0e que, para se diferenciar e obter
lucros futuros, os lideres das organizacbes devem investir na parte inferior do
mercado. Desta forma, a organizacdo deve desenvolver o produto juntamente com a
demanda (CARVALHO, 2016). Ser pioneiro em um setor do mercado proporciona
um Market share bastante agressivo e, além disso, fideliza os clientes para
acompanharem as proximas versdes dos produtos, que, desta vez, decorrerdo de
inovagcbes incrementais (CHRISTENSEN; VARADARAJAN, 2009; KISHORE;
EBRAHIMI, 2013).

Riscos, como citado anteriormente, as empresas devem ser capazes de ler
adequadamente o comportamento do mercado onde atuam para serem capazes de
promover a proxima onda de inovacao, evitando, portanto, o surgimento de novas
empresas que lhes tirardo do posto de lider. Em contrapartida o investimento nos
setores inferiores do mercado séo arriscados, pois preveem um aporte em um setor
com menor lucratividade devida a baixa margem que se pode aplicar a ele
inicialmente. Além disso, € importante lembrar que uma inovagéo disruptiva enfoca
em mercados com pouca o henhuma demanda garantida, afinal esta inovacao sera

responsavel por desenvolver a propria base de consumidores (CHRISTENSEN,
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2009) Tais fatores tornam dificil o convencimento dos tomadores de decisdo acerca
de um enfoque em tal tipo de inovacao (CARVALHO, 2016).

No capitulo a seguir, sdo exibidas as ferramentas disruptivas; Big data, IOT (Internet
das coisas), (IA) Inteligéncia Atificial, Chatbot e Blockchain (cadeias em blocos).
Além disso, séo relatados os modelos de negécios das entidades securitarias depois
da disrupgéo.

3. FERRAMENTAS PARA SEGUROS DIGITAIS:

3.1 BIG DATA E SEUS EFEITOS NO MERCADO DE SEGUROS:

Big data é geralmente definido como um grande volume de dados, de alta
velocidade e variedade que exigem formas inovadoras e econdmicas de
processamento de informacdes para melhor percepcdo e tomada de decisdes
(LANEY, 2001).

Big data sdo os enormes conjunto de dados nao estruturados de dados
coletados de fontes amplamente diversas. Este grande conjunto de dados pode ser
visto como uma matéria-prima, que por si s6 ndo tem valor préatico, no entanto a
mineracdo de dados permite aos analistas extrair informacdes compreensiveis
(LANEY, 2001).

Os especialistas em tecnologia cunharam o termo Big data em relacdo a
exploséo de informacdes e dados impulsionada pelo crescente acesso a Internet e a
invencdo do armazenamento digital ou na nuvem.

A extracdo de padrdes de dados, ou mineracao de dados, ocorre ha séculos.
Isso foi feito originalmente por extracdo manual com aplicacbes de processos
matematicos e estatisticos. No entanto, as técnicas de mineracao de dados estdo se
tornando cada vez mais sofisticados com o surgimento da internet, o0 aumento da
disponibilidade de dados e os avancos tecnolégicos.

Os dados sempre foram um fator-chave para as seguradoras do mundo. De
fato, mesmo antes do surgimento do fenémeno de Big data, as seguradoras fizeram
uso de técnicas de mineracdo de dados, em conformidade com as estruturas
regulatoérias relevantes.

Para fornecer cobertura de seguros confiaveis, as seguradoras realizavam
avaliacoes e célculos sofisticados de risco, usando varios tipos de informacdes,
particularmente, as seguradoras analisam eventos passados com métodos
estatisticos para estimar a probabilidade de ocorréncia desses eventos.

Essa analises de dados é realizada no estagio “design do produto”, permitindo
gue as seguradoras aprendam a gerenciar riscos e desta maneira oferecer um novo
produto com uma precificacdo e mensuracdo mais apurada, melhorando a preciséo
do risco a ser assumido. Numa fase posterior, no processo de venda, a seguradora
executa um processo de analise de dados conhecido como “subscri¢do”, onde o
risco que o novo cliente traz é avaliado.

Com os resultados do processo de subscricdo, as seguradoras podem
oferecer ao cliente os termos da apdlice e cobertura de seguro, juntamente, com o
riscos representado pelo novo cliente.
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Além disso, o0 processo de subscricdo envolve o calculo da probabilidade de
ocorréncia de risco e as consequéncias para cada segurado ou categoria de
segurados. Os prémios cobrados pelas seguradoras sao baseados nesses calculos.
Inevitavelmente, algumas incertezas permanecerdo em relacdo as perdas
esperadas; por exemplo, € comum haver variacdes nos custos de sinistros em
momentos diferentes. Portanto, o prémio também incluira uma margem adicional
para permitir a seguradora constituir uma reserva para ser aproveitado na época de
crise.

Atualmente, novas técnicas de mineracdo de dados permitem que as
seguradoras transmitam mais beneficios aos consumidores. Especificamente,
devido ao aumento da disponibilidade de dados, as técnicas atuais de mineracéo de
dados permitem que as seguradoras realizem avaliagOes de riscos mais precisas, ou
seja, produtos atuarias que podem ser melhor adaptados aos riscos e necessidades
de cada consumidor. O desenvolvimento de modelo de risco inovadores ou mais
sofisticados permitem que as seguradoras oferecam tarifas mais competitivas ou
oferecer seguros contra riscos que anteriormente ndo eram seguraveis, devido a
lacunas de informacdes que hoje sdo preenchidos pelo aumento da disponibilidade
de dados. Neste sentido, a digitalizacdo gera dados adicionais, além de novas
analises sobre métodos disponiveis.

Do ponto de vista setorial, permitird que as seguradoras detectem com mais
eficiéncia casos de fraudes, através da comparacao de dados de diferentes banco
de dados (por exemplo, informacdes de cartdes de crédito, informacdes ficais, etc.) e
para orientar melhor aos consumidores sobre como impedir a ocorréncia de
acidentes ou mitigar seu impacto.

Fundamentalmente, é provavel que uma prevencado aprimorada tenha um
impacto positivo nos precos dos prémios, pois um aumento da taxa de deteccao de
fraudes diminuird os pagamentos injustificado e os prémios individuais.

3.1.1 VANTAGENS DO USO DE BIGDATA NO SETOR DE SEGUROS

As seguradoras poderdao adaptar seus produtos e servicos para atender as
prioridades dos clientes, explorando como seus produtos e servigcos podem ser mais
personalizados, melhorar 0 acesso ao seguro, ter maior satisfacdo do cliente e
possibilidade de implantar politicas de prevencao

Por exemplo, no seguro de automével, as seguradoras poderéo receber dados em
tempo real sobre o comportamento do motorista, definindo com maior exatiddo o
prémio do seguro.

A Figura 4. llustra a informacdo de um dos produtos sob medida a serem
introduzidos em alguns paises e mercados europeus usando analise de Big data

Conforme METROMILE (2019)

“Exemplo: (PAYD) — Apdlice de seguros de
automovel “Pay as you drive”, pagar pelo quanto vocé
dirige.

Dindmica do produto: o publico alvo é para
condutores que dirigem muito pouco ou usam com
pouca frequéncia seu veiculo, o0 que tornou
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necessario criar um seguro de carro que cobre por
namero de milhas (medida europeia) percorridas pelo
consumidor, portanto € baseado no quéo longe o
cliente dirige”.

Em conclusdo a Figura 4. E uma representacdo de um automével com
metade dele com uma capa de protecédo (estado no qual o automdével ndo esta
sendo usado) e a outra metade caracterizando o seu principio natural de
funcionamento, ou seja, a fusdo de ambos conceitos apresenta uma relacdo entre
poder estar protegido (uso do seguro) embora use pouco seu automével, gerando a
ideia ou pensamento de pagar o seguro baseado no quanto vocé dirige.

Figura 4. Seguro de carro com base enquanto vocé dirige

Pay a low base rate hen just pennies per mile

ith pay-per-mile, your bill is based on
how far you drive.

Fonte: (METROMILE, 2019)

Tradicionalmente: o preco do prémio somente seria revisto no momento da
renovacao do contrato. Com o uso de Big data as seguradoras poderdo oferecer
produtos e servicos com base na avaliacdo de riscos em tempo real, usando um
volume maior de dados, o que possibilita preencher lacunas de informacdo que as
seguradoras nédo tinha anteriormente, resultando em economia imediata para o
cliente como o exemplo citado acima.

Paralelamente, a inclusdo de dados adicionais permite que as seguradoras
cubram melhor os perfis de alto risco, melhorando a analise atuarial e
proporcionando a entrada de grupos de alto risco no seguro, anteriormente
excluidos, como pessoas com doencas pré-existente ou que praticam esportes
radicais, através das plataformas da internet que usam ferramentas analiticas de Big
data.

Tal mecanismo ira proporcionar processos mais eficientes e menos
onerosos, permitindo que os segurados evitem preencher questionarios repetitivos,
além de permitir que as seguradoras possam aconselhar com mais precisdo 0s
consumidores sobre a prevencao de riscos necessarios para tornar as propriedades
seguraveis como no caso de risco de inundac¢des e outros desastres relacionados ao
clima.
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3.1.2 CONCLUSAO DO USO DE BIGDATA COMO FERRAMENTA
DISRUPTIVA

Conforme citado anteriormente modelos tradicionais de analises de risco
tornaram-se bastante limitados por fazer pouco uso de ferramentas tecnoldgicas
capazes de usar o grande conjunto de informacdes disponiveis no cenario atual. Por
este motivo, as analises preditivas como o Big data estdo ocupando cada vez mais
espaco na analise de novos produtos atuariais em tempo real. Esta tecnologias
capazes de analisar centenas ou milhares de dados demograficos e
comportamentais sobre clientes permitem mensurar, com maior precisdo, uma gama
de riscos de alto impacto e mudanca do perfil de risco ao longo do tempo, cliente a
cliente. Ademais reduzem a exposicdo ao risco e agilizam as operagdes de
atendimento caso um sinistro ocorra.

3.2 10T (INTERNET DAS COISAS) E SEUS EFEITOS NO MERCADO DE
SEGUROS

Quando se fala de “Internet das coisas” refere-se a aparelhos conectados e
capazes de transmitir dados por meio de tecnologia como Wi-Fi e o Bluetooth, e esta
interacdo deve-se aos avancos tecnolégicos que viabilizaram a captacdo e
transmissao, em tempo real e continuamente, de dados (EVANS,2011).

Conforme (EVANS,2011) a Internet das coisas & simplesmente o ponto no
tempo em que se conectaram a internet mais “coisas ou objetos” que pessoas.

Em 2003, havia aproximadamente 6,3 milhdes de pessoas no planeta e 500
milh&es de dispositivos conectados a Internet. Ao dividir o nimero de dispositivos
conectados pela populacdo mundial, existia menos de um (0,08) dispositivos por
pessoa. A IoT ndo existia em 2003, pois o numero de itens conectados era
relativamente pequeno considerando que dispositivos ubiquos, como smartphones,
estavam sendo apresentados. Por exemplo, Steve Jobs, CEO da Apple, néao revelou
o IPhone até 9 de janeiro de 2007, na conferéncia Macworld (EVANS, 2011).

O crescimento explosivo de smartphones e tablets levou o numero de
dispositivos conectados a internet até 12,5 bilhdes em 2010, a medida que a
populacdo humana chegou a 6.8 milhdes, tornando o numero de dispositivos
conectados por pessoa superior a 1 (exatamente 1,84) pela primeira vez na historia.

Refinando ainda mais esses numeros (EVANS, 2011) estima que o
nascimento da Internet das Coisas ocorre no periodo entre 2003 a 2010 conforme a
Figura 5 onde é apresentada uma imagem alegorica a populacdo mundial que usava
dispositivos conectados a rede da internet durante os periodos de 2003 a 2010,
ressalta-se o aumento significativo de dispositivos conectados a rede de internet de
guase 12 milhdes em comparacdo ao aumento da populacdo mundial de 500
milhdes

Na atualidade, a IoT esta bem encaminhada a medida que iniciativas como o
Planetary Skin da Cisco, a grade e os veiculos inteligentes continuam a progredir.
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Figura 5. Nascimento da Internet das Coisas — 2008/2009

Populagao 6,3 Bilhao 6,8 Bilhao 7,2 Bilhao 7,6 Bilhao
mundial

Dispositivos 500 Milhdo 12,5 Bilhao 25 Bilhdo 50 Bilhdo

conectados I I I I
0,08

Mais
dispositivos

conectados

do que 3,47 6,58
pessoas

Dispositivos
conectados
por pessoa

2003 2015 2020

Fonte: (EVANS, 2011)

Outra caracteristica € que nao se pode falar de Internet das coisas sem fazer
uma ligacao imediata com o Big data, pois para armazenar esses dados em larga
escala é necessario 0 uso de tecnologias capazes de captar e organizar as
informagdes provenientes destes aparelhos.

Os dispositivos vestiveis (os chamados weareable devices), sensores em
aparelhos domeésticos e os veiculos conectados por tecnologia telematica, permitem
as empresas 0 concreto acesso a realidade do cenario em que encontram inseridos
e, com Isso, as suas necessidades, com o que desenvolverdo cada vez mais.
Produtos que atendam precisamente as expectativas dos consumidores.

A Figura 6. Permite uma leitura da interacao entre sensores inteligentes
(como leitores de etiquetas, modulos wireless integrados a dispositivos celulares,
equipamentos industriais), plataformas centralizadas mediante conexao mével ou
fixa (antenas, sensores de recolhimento de dados) e aplicacdes maquina a maquina
gue interpretam a informacdo para mandar alertas o informes aos computadores ou
celulares.

Figura 6. M2M — (Maquina a Maquina): Quando as coisas se tornam inteligentes.

Recogida de datos
Control del sensor inteligente

—
= : N\ gw) c & -

Sensores inteligentes Comunicaciones Aplicaciones M2M
Componentes fisicos de la solucion Los datos son transferidos a una Soluciones M2ZM que interpretan la
(por ejemplo, lector de etiguetas plataforma centralizada mediante informarion para mandar alertas o
RFID, unidad GPS, madulo wireless conexian mavil o fija informes a ordenadores o maviles
GFRS) integrados en cualguier
dispositivo

Fonte: (FELLER et al, 2011)
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Conforme FELLER et al (2011)

“Desde a chegada da Internet das coisas, €
provavel que os objetos mais comuns sejam definidos
como “inteligentes”. Isso ndo significa apenas que
eles estdo conectados a rede, mas também podem
estar conectados entre si e aos smartphones.

Ha varios exemplos como o espelho que o
alerta sobre o estado de sua pele, a um refrigerador
inteligente que efetua a compra detectando o
consumo e a validade dos produtos, cortadores de
grama que detectam quando tem desgastadas suas
laminas e encomendam mais a loja
automaticamente”.

No mercado de seguros, a Internet das coisas permite que as seguradoras se
aproximem ao perfil de seus segurados, ndo mais apenas através de um formulario,
mas através de interacdes rotineiras, com uso de aplicativos e rastreadores, etc.

Com isso, as seguradoras podem oferecer aos seus consumidores produtos
mais personalizados, com precos mais acessiveis e coerentes com o perfil do
cliente, afinal, com a tecnologia a disposicado, os segurados nao aceitardao mais ser
encaixados no antigo modelo de classificacdo de risco por faixa etaria (na seguro de
automovel, por exemplo), pois segurados de mesma idade podem realizar rotinas
muito diferentes, e com isso estarem expostas a riscos consideravelmente menores
ou maiores.

Assim, como em outros servicos, os consumidores do mercado de seguros
desejam pagar pelo servico que precisam, que funcione para 0 que realmente
almejam.

3.2.1 VANTAGENS DO USO DA INTERNET DAS COISAS NO SETOR DE
SEGUROS

A Internet das coisas promete interromper radicalmente o modelo tradicional
de negocios no setor de seguros, através da reducdo de perdas de forma
significativa, da avaliacdo de risco de maneira mais eficaz e na mudanca no
relacionamento com os segurados (EVANS,2011).

Além disso, resulta em negdécios com mais rentabilidade e organizacao,
através do desenvolvimento de tecnologias que possibilitem produzir mais em menor
tempo (gerando uma pressdao descendente sobre os prémios a serem pagos) e
fornecendo servicos de valor agregado, como o feedback do motorista, que pode
levar a uma relacdo mais préxima e proativa com os segurados, gerando novas
receitas e componente para precificar os produtos atuariais (EVANS,2011).

A Internet das coisas vai induzir melhores praticas de comportamento no
transito, através do uso de cameras de monitoramento ao redor das cidades para
melhorar o transito e aumentar a seguranca, inclusive, o potencial abrange até
planejamento de sustentabilidade urbana, como solucfes de qualidade do ar, niveis
de ruido e radiacdo UV, os equipamentos podem ainda atuar em novas aplicacdes
para o comércio, entretenimento e turismo, especialmente quando combinadas com
tecnologias moveis ou de localizacdo. Isso permitirdA uma reducédo significativa de
risco e precos das apoélices de seguro.
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Outra caracteristica que favorece a utilizacdo desta ferramenta é a queda do
custo de armazenamento de dados, que no caso de automoveis, entra em jogo o
sistema de “Telematica”, que acelera todo o processo. Outra caracteristica sao 0s
fatores de riscos, que mudaram ao longos do tempos. Atualmente, novos sensores
trazem mais informacdes como distancia, velocidade, tempo no transito, dados de
rota, entre outra coisas (SINDSEGSP, 2018).

A Figura 7. Apresenta a o primeiro acessorio médico da Apple Watch uma
pulseira criada pela empresa médica AliveCor, com o intuito de providénciar um
diagnoéstico mais preciso para os testes de eletrocardiograma, o aplicativo utiliza o
préprio sensor de frequéncia cardiaca presente nos reldgios para realizar leituras a
cada 5 segundos.

Exemplo: “Reducgao dos prémios de planos de saude”

Dindmica do produto: Nos Estados Unidos, existem empresas como a
UnitedHealthcare, que com aproximadamente 48 milhdes de clientes é uma das
maiores operadoras de saude do pais, cujo clientes usam uma pulseira que monitora
0 exercicio diario: numero de passos, intensidade e consisténcia (United Health
Group, 2019).

Se o cliente cumprir certos objetivos obtém uma reducdo em seu prémio
anual de seguros de saude (alguns descontos chegam de $4 délares por dia para
1,4160 ddlares por més,- pois com o0 aumento de atividade fisica ha a possibilidade
de reduzir o risco de sofrer certa doenca associadas a falta de atividade fisica
(United Health Group, 2019).

Exemplo: “Telemedicina, conceito em que médico e paciente estdo em locais
diferentes”

Dindmica do produto: A pessoa ndo precisard mais sair de casa para se
consultar com o profissional, pois ele podera ndo apenas conversar, mas mostrar
imagens e dados colhidos de sensores diversos, Isto permitira que as visitas ao
hospital ficardo cada vez mais reservadas a procedimento emergenciais, deixando o
tratamento preventivo ou corretivo de problemas menores para serem resolvidos a
distancia (United Health Group, 2019).

Esta dinAmica permitira uma diminuicdo do uso de exames médicos e gasto
médicos inflados (custos e honorarios) o que diminuira os altos precos dos planos
privados de saude, permitindo um acesso maior (preco justo) e assisténcia médica
mais humana (qualidade) e adequada as reais necessidades dos usuarios.



36

Figura 7. Pulseira de monitoramento cardiaco para o Apple Watch.

Fonte: (KardiaBand, 2017).

3.2.2 CONCLUSAO DO USO DA INTERNET DAS COISAS COMO
FERRAMENTA DISRUPTIVA

A internet das coisas possibilita que as empresas possam desenvolver
estratégias de desconto aos bons motoristas ou as pessoas que tenham um estilo
de vida saudavel, isto trara beneficios na mitigacdo de riscos e em menor nimero de
sinistros, no entanto a natureza competitiva do setor levara a um cenario em que,
com o tempo, menos perdas resultardo em menores prémios. E reducao de receita
nunca € bom em nenhum tipo de industria (SINDSEGSP, 2018). Por esta razao as
seguradora que adotem a internet das coisas como instrumento de mensuracao de
risco deverao se adaptar aos novos desafios criados pelo novo sistema de avaliacao
de risco para aumentar a oferta de produtos atuariais ligados a Internet das coisas.

3.3.1 (IA) INTELIGENCIA ARTIFICIAL E SEUS EFEITOS NO MERCADO DE
SEGUROS:

Na concepcéao de Coppin (2015), a Inteligéncia Artificial (IA) denota-se como
uma ciéncia que se dedica ao estudo de sistemas que, na oOtica de um observador
qualquer, agem de forma inteligente. Para Rover (2001, p.59), “E a ciéncia do
conhecimento que busca a melhor forma de representa-lo, como também a ciéncia
que estuda o raciocinio e os processos de aprendizagem de maquinas.” Na pratica,
a |IA refere-se a maquinas capazes de realizar atividades intelectuais humanas. O
raciocinio e o planejamento légicos ja sao feitos rotineiramente através de
computadores e navegadores (por exemplo, GPS).

A Inteligéncia Artificial (IA) € uma das ciéncias mais recentes, teve inicio
depois da Segunda Guerra Mundial e, atualmente abrange uma enorme variedade
de subcampos, desde areas de uso geral, como aprendizado e percepc¢ao, até
tarefas especificas como jogo de xadrez, demonstracdo de teoremas matematicos,
criacdo de poesia e diagnostico de doencas. A inteligéncia artificial sistematiza e
automatiza tarefas intelectuais e, portanto, é potencialmente relevante para qualquer
esfera da atividade intelectual humana. Nesse sentido ela € um campo universal
(RUSSEL; NORVIG, 2004).



37

A Inteligéncia Artificial € um ramo da Ciéncia da Computacao cujo interesse é
fazer com que os computadores pensem ou se comportem de forma inteligente. Por
ser um topico muito amplo, 1A também esta relacionada com psicologia, biologia,
I6gica matematica, linguistica, engenharia, filosofia, entre outra areas cientificas,
conforme a Figura 8. que ilustra as areas relacionadas com a Inteligéncia Atrtificial

Figura 8. Areas relacionadas com a Inteligéncia Artificial
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Fonte: (MONARD; BARANAUKAS, 2000, P.2).

Atividades cognitivas e aprendizado do ambiente sdo competéncias que estao
sendo demandadas atualmente no setor de negadcios, por exemplo, a capacidade de
entender textos e imagens.

A nivel empresarial, a IA aporta inteligéncia ao negdécio. Por meio dela, é
possivel fazer analises de dados em tempo real, disponibilizar informacdes apuradas
em diversas plataformas em nuvem, rede e dispositivos moéveis etc. ou seja, utilizar
aplicativos capazes de executar tarefas que antes eram consideradas
exclusivamente da mente humana. Essa € uma fronteira difusa, que se expande a
medida que a tecnologia avanca SAPIA (2019).

Por esta razdo as seguradoras estdo investindo na tecnologia de IA para
capacitar agentes, corretores e colaboradores, de forma a aprimorar a experiéncia
do cliente com servicos personalizados e automatizados, resolvendo problemas
mais rapido, entre outros servicos.

3.3.2 VANTAGENS DO USO DA INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO SETOR
DE SEGUROS?

A Inteligéncia Artificial possibilita que as companhias tenha uma gestdo de
dados mais eficaz, além de otimizar e imprimir um ritmo mais rapido para o
desenvolvimento de produtos ou na resposta de eventos em tempo real, por
exemplo. A Inteligéncia Artificial é a responsavel por captar e identificar dados, que,
se bem analisados e interpretados, podem trazer insights importantes para o
aperfeicoamento de produtos e servigcos SAPIA (2019).
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No caso do setor de seguros, pode gerar um engajamento e uma fidelizacao
maior do publico-alvo, ja que a experiéncia do consumidor tende a ser muito mais
personalizada e, portanto, assertiva em qualquer canal de interagdo. Outros caso
envolve a identificacéo de riscos de acidentes e falhas.

A capacidade transformadora da Inteligéncia Artificial aliada ao Aprendizado
de Maquina (Machine Learning) se notara em diversos aspectos do setor segurador,
ambas se alimentam de dados, que sempre tem sido fundamentais para a industria
seguradora desde suas origens. Estes dados servem para calcular a sinistralidade e
fixar com maior eficacia o preco dos prémios a serem cobrados. Em tempo de Big
data e (lot) Internet das coisas a quantidade de dados que o setor dispde tem
aumentado de forma exponencial. A chave esta na capacidade de analisar esses
dados com precisdo, velocidade e, acima de tudo, sucesso. E aqui que Inteligéncia
Artificial e o Aprendizado da Maquina entram em cena.

Na realidade, as duas tecnologias partem de uma raiz comum: a “capacidade”
das maquinas de agir de forma inteligente, com a capacidade de aprender e resolver
problemas. No caso da Machine Learning, € um algoritmo que, a partir da analise do
maximo de dados possiveis, pode prever comportamentos futuros. A aplicacéo
dessas virtudes preditivas ao negécio de seguros afeta o trabalho comercial, mas
também o proprio designe do produto.

Conforme MARTIN (2019)
“Exemplo: “Cobertura contra riscos extraordinarios”

Dindmica do produto: A resseguradoras poderao
oferecer contra riscos extraordinarios como lancamentos de
foguetes, energias renovaveis, ataques cibernéticos,
pandemias e protecao financeira aos clientes diante de niveis
excepcionais de danos.

Exemplo: “Solucbes de detecgdo baseada em
subscricao, sinistros e deteccao de fraudes”

Dinadmica do produto: A resseguradoras entram em
operacdo em um tempo estimado utilizando a IA como
ferramenta disruptiva, e prometem elevar o retorno do
investimento (ROI) e aumento no processamento direto de
pedidos de apdlices e reivindicacfes, ajudando a reduzir os
indices de perda, possibilitando o crescimento lucrativo dos
portfélio e melhoram a experiéncia do cliente.”

3.3.3 CONCLUSAO DO USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL COMO
FERRAMENTA DISRUPTIVA:

Com a Inteligéncia Atrtificial no setor dos seguros e a evolucao da tecnologia,
espera-se gque os servicos oferecidos pelo mercado sigam na mesma linha, sendo
mais personalizados e proativos no atendimento de suas demandas e possibilitando
0 uso de programas de manutencado preditiva, prestacdo de servigcos agregados,
prevencao de acidentes, recuperacao de veiculos roubados, compreensdo dos
riscos de conducédo de veiculos, entre outros. Isso alimentara um série de processos
dentro das seguradoras que se refletem em custos menores e melhores precos aos
condutores que oferecem menores riscos. Essa exploracdo exigira muitos
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investimentos, no entanto serdo revertido em melhores desempenhos tanto para as
empresas como para 0S USUArios.

3.4.1 CHATBOT E SEUS EFEITOS NO MERCADO DE SEGUROS:

Em se tratando de Chatbots, a possibilidade de se capacitar um computador
para estabelecer dialogos com seres humanos data da década de 1950, com Alan
Turing (LIMA, 2014). De acordo com (RUSSEL; NORVIG, 2004), em seu ensaio
“Computing Machinery and Intelligence”, Turing prop0s um teste que consiste em um
programa que desenvolva uma conversacao, através de mensagens de texto, com
um interrogador durante cinco minutos. A pessoa deveria adivinhar se estava
conversando com um ser humano ou com um computador e caso a maquina
enganasse o interrogador por 30% do tempo, 0 programa passaria no teste.

Neste contexto, LIMA (2014) afirma que um chatboot trata-se de um programa
de computador que opera com linguagens de programacdo orientadas para a
manipulacdo de linguagens de programacdo orientadas para a manipulacdo de
linguagem natural humana. Para Fryer e Carpenter (2006), o principio basico
empregado em um chatbot, consiste de um ambiente que recebe perguntas em
linguagem natural humana, associa essas perguntas a uma base de conhecimento,
emitindo entdo uma resposta. Normalmente, atestam Huang, Zhou e Yang (2007),
um chatbot funciona a partir da insercéo, por parte do usuario de uma pergunta ou
comentario, sendo que a partir deste momento, o programa responde a pergunta,
faz um comentario ou inicia um novo tépico.

No cenéario atual Chatbots sdo programas de computador que usam
Inteligéncia Atrtificial para simular conversas com usuarios humanos. Basicamente, o
usuario grava algo em um aplicativo de mensagens que obtém comunicacao
interativa e personalizada, semelhante a uma conversa com uma pessoa de
atendimento ao cliente ou um representante de vendas, mas em uma escala muito
mais econdémica do que os Call centers

Os Chatbots oferecem uma oportunidade Unica de ouvir e entender qual é a
intencdo do wusuario de reagir individualmente e de maneiras novas e
personalizadas, em vez de forcar a todos 0s usudarios a agir exatamente como o
produto exige.

Por outro lado, os seres humanos substituiram a comunicacao verbal (de
humano para humano) por comunicacédo escrita (de humano para maquina). Assim,
0s chatbots jogam no campo em que hoje os humanos se sentem mais confortaveis
(de humano a maquina — maquina a chatbot) permitindo uma comunicacdo mais
receptiva.

Conforme Rampinelli (2017)

“No setor do seguros, os chatbots podem
atuar como suporte para duvidas e incidentes de
primeiro nivel (lista telefénica, servico técnico, data de
renovacao/ validade, acesso a especialistas, acesso a
mediadores, oficinas autorizadas, etc.) resolve
problemas ou duvidas. Ele gera um ticket (protocolo)
se passa para segundo nivel de resolucédo e faz uma
ligacdo imediatamente para atender o segurado no
Servigo que precisa.
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Informacdo a clientes potenciais oferece
informacées em primeiro nivel sobre
produtos, coberturas, célculo de prémios, etc.
da companhia de seguros para clientes em
potencial.

Suporte ao segurado em processos
complexos Registro e gerenciamento de
sinistro, solicitagdo de extensdo de um
prémio, alteracdo do tomador do seguro,
alteracéo na conta do prémio, registro de um
arquivo de reivindicacdo ou reserva. O
sistema transfere a um agente em caso de
complexidade maxima.

Assisténcia discreta ao segurado, oferece
discricdo aos segurados que tem vergonha de
falar pessoalmente sobre determinados
problemas (por exemplo, quando séo
confrontados com um problema de saude ou
alguma questdo comprometedora).

3.4.2 VANTAGENS DO USO DO CHATBOT NO SETOR DE SEGUROS?

Na pratica conforme Rampinelli (2017) a seguir serdo exposto 0s servicos e
vantagens que podem ser implantados por meio dos chatbots nos mais diversos
setores de compra do consumidor de seguros, desde a pré-venda e no atendimento

ao cliente.

Apresentacao de planos e servi¢co, fornecimento de detalhes sobre
os produtos e esclarecimento das principais duvidas dos consumidores
antes mesmo da contratacao;

Cotacdo e contratacdo de seguros, capacidade de realizar
simulacdes e cotacdes em conversas rapidas de chat, integrado a
central de relacionamento caso 0s consumidores prefiram o
atendimento humano para realizar transacoes;

Registro e acompanhamento de sinistros, através da conversa pelo
chat, o cliente pode se identificar, fornecer informacfes e detalhes do
incidente, enviar fotos ou videos e realizar registro completo do sinistro,
tudo isso de forma automatizada.

A Figura 9. a seguir ilustra o0 uso das novas tecnologias e canais de
comunicacdo online para realizar a apuracao de sinistros, nesta imagem
observa-se um cliente usando um instrumento de comunicacdo digital para
acionar o seguro devido a ocorréncia de um acidente.
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Figura 9. Uso de Instrumento de comunicacdo para notificar a seguradora sobre o sinistro
ocorrido.

Fonte: Rampinelli (2017)

A Figura 10. Apresenta o assistente virtual inteligente da empresa Citibank
com caracteristicas fisionémicas de um robé.

Conforme CITIBOT (2019)

“Exemplo:  “Citibot  Singapore -
Citibank”

Dindmica do produto: O Citibot
responde sobre questdes associados aos
produtos bancérios, servicos, produtos
atuariais, célculo de precos ou questdes
sobre as apdlices de segurados”.

Figura 10. Citi Bot Singapore - Citibank

Home | Banking | Instant Access | Online & Mobile Services | Gili Bot SG

Saying Goodbye to

Citi Bot SG

Fonte: (CITIBOT, 2019).
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3.4.3 CONCLUSAO DO USO DOS CHATBOTS COMO FERRAMENTA
DISRUPTIVA:

Se a promessa do Chatbot com a Inteligéncia Artificial se tornar realidade,
veremos sua integracao ao longo do ciclo de vida do cliente. Devido a sua natureza
complexa, o seguro € baseado em um processo de “solu¢do de perguntas”, motivo
pela qual foi dominado pelos agentes. Agora, as empresas poderao conversar em
tempo real oferecendo uma experiéncia muito melhor ao usuério final e maior
eficiéncia.

Além disso, a medida em que os Chatbots excedam sua capacidade de
servico, havera um potencial muito amplo para usar o seguro como gerador de
receita, oferecendo “o seguro na hora certa”

Por outro lado, gracas aos Chatbots e a Inteligéncia Artificial, o setor de
seguro sera mais rapido, pois processara imagens, vozes e todas as informacdes
necessarias para enviar e finalizar processos burocraticos e pode até pagar
reinvindicagbes mais rapidamente

Enfim, o futuro é dos pagamentos e interacdes através de dispositivos moveis
e aplicativos de mensagens. Quando isso acontecer, 0s aplicativos de mensagens
atingirdo um marco importante, ndo apenas para o setor de seguros, mas também
para a propria plataforma de mensagens.

3.5.1 BLOCKCHAIN (CADEIA EM BLOCOS) E SEUS EFEITOS NO
MERCADO DE SEGUROS:

O termo “Blockchain” é usado para se referir a um estrutura de dados que
pode ser definido como uma lista ordenada de blocos, onde cada bloco contém uma
lista pequena (possivelmente vazia) de transacdes, e cada bloco em um blockchain
€ “encadeado” de volta ao bloco anterior, contendo um Hash da representacédo do
bloco anterior, portanto, as transacdes histéricas no Blockchain ndo podem ser
excluidas ou alteradas sem invalidar a cadeia de hashes (XU et al., 2017). Conforme
pode ser verificado na Figura 11.

Figura 11. Blockchain

CONTEUDO CONTEUDO
CONTEUDO + +
A» HASH O > HASH 1

HASH O

Fonte: Damasco (2017)

E uma construcdo integrada de uma infraestrutura em Vvarios campos,
composta por seis elementos-chaves: descentralizacdo, transparéncia, cédigo
aberto, autonomia, imutabilidade e anonimato (LIN e LIAO, 2017).
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Um Blockchain é um banco de dados distribuido que mantem uma lista
crescente de registro de dados que sao protegidos contra adulteracdo e revisao,
mesmo por operadores dos ndés do armazenamento de dados (FANNING e
CENTERS, 2016).

Trata-se de um banco de dados de registros, também chamado ledger ou livro
razao contabil publico, que pode conter todas as transa¢cdes ou eventos digitais que
foram executados e compartilhados entre as partes participantes da rede, onde cada
transacdo no livro razdo publico é verificada por consenso da maioria dos
participantes do sistema. Uma vez inseridas, as informacdes nunca podem ser
apagadas. O blockchain contém um registro certo e verificavel de cada transacéo
feita em sua rede (CROSBY et al.,2016). Pelo blockchain, a rede inteira mantém o
registro atualizado das transacdes efetivadas em seus dominios, de forma auditavel
para todos os que dela participam (DINIZ,2017).

Assim, as transacdes na Blockchain sdo continuamente verificadas,
compensadas e armazenadas pela rede em blocos digitais conectados aos blocos
anteriores, criando assim uma cadeia na qual cada bloco deve se referir ao bloco
anterior para ser valido e essa estrutura registra permanentemente o tempo e
armazena as trocas de valor, impedindo a qualquer pessoa de alterar os registros
(TAPSCOTT e TAPSCOTT, 2017).

Da mesma forma que a Internet mudou a induastria da informacdo e
comunicacao, possibilitando um fluxo instantaneo de informacdo em todo o mundo,
a tecnologia blockchain tem a capacidade de mudar a industria de seguro, fazendo
com que esteja alinhada com as necessidades dos clientes (AGUAYO, 2017).

Na pratica conforme LAMOUNIER (2019) o processo atual de contratacdo de
seguro é feito através do uso de ferramentas antiquadas como o uso de papel
(documentos fisicos), o que significa a inclusdo de erros humanos durante o
recrutamento ou quando € realizada a reivindicacdo do seguro. No geral, esta
dindmica torna as coisas complexas para as partes envolvidas (seguradora,
corretora e consumidores). Além disso, € necessario levar em consideracao o risco
associado ao todo o processo de comercializacao.

Com as empresas se tornando cada vez mais digitais os sistemas, tarefas e
processos mudam, empresas se modernizam e aumentam a complexidade das
tecnologias utilizadas (LIMA, 2018). Atrelado a isso a evolucao da distribuicdo de
artefatos por meio da Internet, e multiplicacdo da informacdo, criou-se entdo 0s
documentos eletrbnicos, uma forma de tratar os documentos por meio eletrénico
(CORREA, 2018). Ainda de acordo com CORREA (2018, p.22), “os documentos
eletrdbnicos tém se tornado uma das principais formas de transferéncia de
informacdes”. Assim, € cada vez maior a necessidade de se armazenar de forma
confiavel dados e documentos gerados por pessoas e empresas para que eles
possam ser consultados a qualquer momento.

Conforme BOAR (2018)

“O uso da tecnologia blockchain no setor de seguros
permite que as apodlices possam ser automatizadas e criadas
como contratos inteligentes. Isto significa uma grande
economia de custos, tempo e burocracia, uma vez que, no
momento em que ocorre alguma condicao do prémio, ele é
automaticamente executado e cumprido. Além disso, o
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armazenamento de informagdes com a tecnologia Blockchain
€ infinitamente mais seguro que nos servidores usados até o
momento, pois as informacdes sdo totalmente distribuidas e é
impossivel ataca-las, ao contrario do sistemas atuais, em que
salvar as informacdes em qualquer servidor centralizado, para
muitas camadas de seguranca, cria um duplo perigo:

e Uso indevido de dados, como no caso do
Facebook.

e Vulnerabilidade a um ataque de Hackers.

As companhias de seguros estabelecem prémios com
base na idade, sexo, tipo de carro, anos com carteira de
motorista e histérico de sinistros. Utilizando a tecnologia Big
data, pode-se obter uma personalizacdo mais eficiente e se
adicionar a tecnologia blockchain, as informacgfes poder&o
ser transmitidas a diversas seguradoras para assim ser
analisadas e encaminhar em tempo real suas as diferentes
ofertas de protecdo que se adaptem as necessidades do
cliente, melhorando com isso, o processo de comercializagéo.

3.5.2 VANTAGENS DO USO DE BLOCKCHAIN NO SETOR DE SEGUROS:

Conforme LAMOUNIER (2019) a seguir serdo exposto 0S servicos e
vantagens que podem ser implantados por meio da tecnologia blockchain nos mais
diversos setores relacionado ao setor segurador.

Deteccéao de fraudes e prevencao de riscos, reducao de falsificacéo
de documentos com ajuda de certificado digitais, transparéncia de
dados, eliminacdo de gastos duplos ou reservas de solicitacdo de
acidentes duas vezes;

Plano de Saude, criacdo de uma rede que garanta que 0S paciente
sempre estejam no controle de seus dados médicos. Ao fazer isso, eles
podem permitir que os pacientes decidam quando e como seus dados
sao compartilhados com os profissionais médicos ou institutos
médicos. Isto permitirdA melhorar a experiéncia com 0s pacientes e
estara de acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, Lei
n° 13.709/2018;

Resseguro, Aumento do fluxo de informacdes entre as organizacdes
(seguradoras e resseguradoras) através do uso de registro
compartilhado, onde as informacdes necessarias sdo atualizadas assim
gue se tornam disponiveis. Isso significa que ambas as partes, podem
se conectar para liquidar as reclamacdes mais rapidamente;

Seguro de propriedade e responsabilidade, diminuicdo da avaliacéo
de dados para processamento de solicitacdes de sinistros, através do
gerenciamento dos ativos fisicos de maneira digital sendo executadas
automaticamente usando contratos inteligentes. Além disso, todas as

alteracbes podem ser rastreadas quanto a autenticidade, o que as
torna auditaveis.
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Na Figura 12. abaixo é apresentado um infografico basico de um contrato
inteligente, como se pode verificar, os ativos e os termos do contrato sao
modificados e colocados no bloco de uma rede Blockchain. Este contrato é
distribuido e copiado varias vezes entre 0os nds da plataforma. Apos o
desencadeamento do processo, o contrato € executado de acordo com 0s
termos nele contidos. O programa verifica a implementacdo dos
compromissos automaticamente (CARDOSO, 2018).

Figura 12. Como funcionam os contratos inteligentes
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Fonte: CARDOSO (2018)

3.5.3 CONCLUSAO DO USO DOS BLOCKCHAIN COMO FERRAMENTA
DISRUPTIVA:

O Blockchain é um sistema descentralizado que permite reduzir a ineficiéncia
e 0s custos da cadeia de valor para as seguradoras de uma maneira totalmente
transparente e automatica, se caracteriza pela seguranca, simplicidade,
rastreabilidade, rapidez, integralidade e imutabilidade.

Além disso, através do uso dos contratos inteligentes se podera automatizar
tarefas, otimizando a atividade econdmica das seguradoras eliminando fraudes
otimizando a gestdo de identidade (eliminando a possibilidade de roubo de
identidade ou falsificacdo), aumentando a confianca do usuario, mitigando erros
(mediante verificacdo cruzada) e auxiliando na mitigacdo de riscos (mediante a
diversificacdo de risco com outras seguradoras; assim como afinar o perfil do cliente)

Por esta razao, esta capturando a atencao de muita atividades de negdcios e
oferecendo melhorarias nas deficiéncias que o atual sistema apresenta como
cobertura de riscos que ndo sao alcancadas por modelos de riscos tradicionais,
desburocratizando o setor (agilidade na reivindicacdo de sinistros), reduz
significativamente a desinformagdo entre os agentes participantes do contrato e
reduz os custos administrativos.
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4. INSURTECH

O termo Insurtech € o acrébnimo em inglés de insurance (seguro) e tech
(tecnologia) e pode ser definido como o desenvolvimento de solu¢gdes inovadoras e
tecnoldgicas para a industria de seguro. A Insurtech foi marcada pela transformacéao
das seguradoras tradicionais em um novo ambiente tecnologico, bem como pela
entrada no mercado de emergentes que oferecem novos produtos digitais ou
agregam valor as empresas existentes (VARGAS, 2017).

O conceito insurtech pode ser definido como: “Qualquer empresa que,
trabalhando na cadeia de valor do setor de seguros, use novas tecnologias e
modelos de negqcios para inovar, otimizar e tornar mais eficiente todo o processo de
criacdo, distribuicdo e gerenciamento de seguros centrado no cliente” (NADAL,
2019).

E inegavel que o acesso de mais pessoas a servicos financeiros foi
alavancado por avancos na tecnologia. As tecno-finangas (Fintech) entendida como
respostas tecnoldgicas inovadoras para o desenvolvimento de solugdes financeiras,
elas ndo somente melhoraram a eficiéncia ao fornecer produtos e servicos com
reducdo de custos, mas levaram a oferta de ferramentas n&o tradicionais de
pagamento, crédito e seguro, que sado adaptadas melhor para as necessidades dos
consumidores (VARGAS, 2017).

Em termos de seguros, a tecnologia esta mudando o ambiente em que os
negocios sao desenvolvidos. Por exemplo, a alta penetracdo da telefonia movel
promoveu a massificacdo de seguros através deste meio (mobile insurance). Gracas
a este modelo, organizacées como BIMA (empresa sueca de microseguros, fundada
em 2010) e MicroEnsure Holding Limited (empresa britanica, fundada em 2002)
atingiram 40 milh6es de segurados a nivel mundial em menos de quatro anos de
existéncia. No entanto, plataformas de telefonia celular e outras tecnologias
inovadoras nao permitiram apenas diminuir custos associados a comercializacdo de
seguros, mas também aqueles relacionados a coleta de prémios entrega de
certificados de seguro, recebimento de reclamacbes e controle de fraudes,
permitindo que produtos seguraveis ou de servicos com custo inalcancaveis para
certos segmentos da populacao fossem acessiveis (VARGAS, 2017).

Esses modelos, somados a irrupcéo de conceitos como a Internet das coisas,
big data, aprendizado de maquina, blockchain ou realidade virtual explicandos
anteriormente alcancem bases para criar novas formas de negécios. O insurtech
surge como uma oportunidade disruptiva para que as seguradoras inovem,
melhorem a relevancia de seus produtos e cresgcam no novo mercado caracterizado
pela revolucao digital (VARGAS, 2017).
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4.1 EXEMPLOS DE INSURTECH

Nos exemplos a seguir serdo apresentadas seguradoras que atuam dentro do
conceito de Insurtech, as quais firmaram parcerias com algumas seguradoras para
garantir um upgrade nos modelos de negdcios; contar com equipes de tecnologia
altamente capacitadas para tornar o processo de criacao de produtos de seguros e
suas vendas mais faceis, rapidos e eficientes.

Fundagéo: 1933

(@ MAPFHE Nacionalidade: Espanhola

Inovacéo: Inteligéncia Artificial

A Mapfre langou em junho de 2019 o segundo aplicativo baseado em “Used
Based Insurance” chamado “Careward” e permite que todos os clientes com apdlice
de automoveis uma reducdo em relacdo ao prémio pago de até 15% na primeira
renovacao do seu seguro em funcdo de ser um bom condutor. Se o usuario for um
bom condutor (e descarrega o app) acumulara pontos e esto se transformara em
uma reducédo (economia) no futuro (NADAL, 2019).

Independente do sistema de bdnus que utilize, este tipo de inovacdo séo
mecanismos com capacidade de geolocalizacdo, o que torna ainda mais atraente
em caso de acidentes, pois facilita a intervencéo imediata dos servicos de socorro
(NADAL, 2019).

Adicionalmente, a IA permitira antecipar eventos e pode reduzir suas
consequéncias e até evita-las. Outro beneficio dessa tecnologia € a capacidade de
deteccdo de fraudes, muito importante para esse setor, pois é diretamente ligada a
compensacao que as seguradoras devem enfrentar (NADAL, 2019).

ee l\ﬂm ‘[ 99
”_\‘ oy FunQagép: 1930
MUTUAMADRILENA e

Sociedad de Seguros

A Mutua Madrilefia, langou em outubro de 2018, um chatbot de texto e voz chamado
‘Eme” o assistente virtual, que ja atendeu a mais de 400.000 usuarios e gerencia
mais de 1500 mensagens por més, com uma taxa de sucesso de 87,8%, segundo a
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Mutua Madrileia, ‘Eme” esta preparado para resolver todos os tipos de consultas
facilmente nos canais digitais da Mutua (Web e App) e por meio do Google
Assistant, o assistente inteligente da Google (NADAL, 2019).

Em geral, o uso desta tecnologia esta se espalhando em muitos setores e
empresas como a lkea através de Anna em seu site, Apple com Siri, Microsoft com
Cortana e Google Assistan que had muito tempo apostaram por eles (NADAL, 2019).

Para que a conversa seja util, € essencial que o chatboot tenha informacdes
sobre o cliente que esta fazendo a consulta; que saiba quais produtos comprou,
saiba se ja interagiu anteriormente com a empresa, entre muitas outras coisas.
Portanto € necessério ter estabelecido um bom sistema CRM (Customer
Relationship Management/ Gestdo de Relacionamento com o cliente) como nucleo
central del chatbot (NADAL, 2019).

Em conclusdo os beneficios potenciais dessa tecnologia sdo multiplos: eles
permitem 24 horas / 7 veze a semana de aten¢do ao cliente multicanal, ajudam a
atrair novos clientes na resolucdo de duvidas em tempo real, permitem a otimizagao
de recursos internos (frontoffice e backoffice), reforcam a imagem da marca, pois
demonstra um investimento em tecnologia e atualiza a empresa frente a seus
segurados ou potenciais clientes (NADAL, 2019).

Fundacéo: 1816
Nacionalidade: francesa
Inovacgao: Telemedicina

redefining /insurance

As principais empresas do setor em volume de prémios no setor saude, Adeslas,
Sanitas, Asisa, Dkv e Mapfre estdo realizando projetos baseados em monitoramento
remoto de salde das pessoas (sem ter que ir ao hospital), video consultas e médico
digital, treinamento online (coaching online) que aconselha o paciente a adotar um
estilo de vida saudavel, permite que o cliente gerencie reservas para exames
médicos/ tratamentos / cirurgias médicas / e pesquisa centros para marcar citas
médicas (NADAL, 2019).

Fundacao: 1872
Nacionalidade: Suica
Inovacao: Biometria/ Inteligéncia Atrtificial

ZURICH
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A AXA partnets, lancou um projeto em julho de 2019 baseado em
telemedicina chamado “Doctor Click”, se trata de uma plataforma online multilingue
gue atende seus segurados em qualquer lugar do mundo (até o momento, o AXA
partnets atende a mais de 40 paises). Esta plataforma conta com apoio de 250
profissionais (médicos e enfermeiros), permitindo realizar consultas em video,
mensagens privadas entre médico e segurado, enviar prescri¢cdes online, verificar
prontuérios digitais, entre outras funcdes (NADAL, 2019).

No seguro de vida, os wearables ocupam protagonismo. Porque eles
permitem registrar, por exemplo, a atividade fisica do individuo, dieta, horas de sono,
frequéncia cardiaca, etc. Se a seguradora tivesse acesso a essa informacdes, seria
uma oportunidade de ajustar os prémios com mais eficiéncia (NADAL, 2019).

Um exemplo de seguradora que integrou essas pulseiras inteligentes dentro
de seu produto de vida individual € John Hancock, um dos mais antigos e 6timos dos
EUA (156 anos de experiéncia). Por meio de seu plano de Vitalidade (Vitality),
comercializa apdlices interativas baseadas na troca de informagbes entre
weareables (até agora pulseiras Fitbit e Apple Watch) e a seguradora (NADAL,
2019).

Se o cliente aceitar as condi¢cdes, os dados relacionados a sua saude e
atividade fisica serdo entregue e em funcdo de conseguir atingir os objetivos das
atividades ganha descontos no prémio a ser pago. No final de 2018, a empresa
expressou sua vontade de incluir em sua politica de assinatura o uso de weareables
para todos os seus segurados tanto da nova producdo como da carteira 2.0 (antiga)
(NADAL, 2019).

A Zurich, langou no inicio de 2019 um mecanismo que combina biometria e
Inteligéncia Artificial chamada “Azul”. Este assistente virtual executa uma scanner
facial e, posteriormente, inicia uma conversa com 0 potencial segurado para
confirmar os dados resultantes da verificagdo. Como consequéncia, e depois de
avaliar caracteristica de salde como se a pessoa € fumante, tem um peso
equilibrado etc, fornece um prémio personalizado (NADAL, 2019).

5.1 CLAIM MANAGEMENT (SISTEMA DE GESTAO DE RECLAMACOES)

O presente capitulo, em geral, refere-se a sistemas e métodos para o
processamento de reclamacdes de seguros e, em particular, refere-se a deteccao de
fraudes de reclamacdes de seguros e reclamacdes com potencial para sub-rogacgao.

O seguro pode ser definido como um contrato entre uma seguradora,
conhecida como companhia de seguros, e um segurado, também conhecido como
tomador de seguro, em que a remuneracao € paga pela seguradora ao segurado por
algumas perdas especificas em troca de um determinado valor do prémio pago
periodicamente pelo segurado no passado (DIANA, 2016).

Sempre que o segurado sofrer alguma perda pela qual tenha segurado ou
tiver apolice, o segurado podera registrar uma reivindicacdo de seguro para exigir
uma indenizacéo pela perda (DIANA, 2016).

As vezes, o segurado pode solicitar uma compensacao pela qual o segurado
nao tem direito. Por exemplo, o segurado pode planejar “deliberadamente” uma
perda, como roubo e acidente de carro coberto pela apdlice, a fim de receber uma
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compensagao pela perda. Tais situagdes sao chamadas de fraude de reivindicacoes
de seguro. Além disso, em algumas situa¢des a companhia de seguros pode querer
sub-rogacao. Na sub-rogacdo, a companhia de seguros pode recuperar as despesas
de uma reivindicacdo paga pela companhia de seguro quando outra parte deveria ter
sido responsavel pelo pagamento de pelo menos uma parte dessa reivindicacao
(DIANA, 2016).

Por exemplo, “Pessoa A” esta tendo seguro de carro de um “Companhia de
seguro B” e o carro da “Pessoa A” sofreu um acidente por causa de uma “Pessoa
C”. Nesse cenario, a “Companhia de seguro B” pagara uma quantia a “Pessoa A” de
acordo com o seguro de carro, apés o qual, a “Companhia de seguro B” podera
processar a “Pessoa C” por negligéncia, a fim de recuperar alguns ou todo o valor
pago a “Pessoa A”. A seguir as reivindicagdes que tém potencial de sub-rogacéo
podem ser chamadas de reivindicagbes em potencial de sub-rogacdo (DIANA,
2016).

A fraude de reivindicacOes de seguro e as reivindicagdes em potencial de
sub-rogacao podem ocorrer em diferentes linhas de negécios (DIANA,2016).

Esta breve explicagcdo nédo se destina a identificar recursos essenciais do
objeto reivindicado nem ao seu uso para determinar ou limitar o escopo do assunto
reivindicado

O meétodo compreende a combinacdo de dados de reivindicacdes extraidos
de uma ou mais fontes de dados para obter um registro consolidado de
reivindicacbes e remover o ruido dos dados de texto do registro consolidado de
reivindicacbes para obter um conjunto de dados de reivindicagbes mais apurado
(Diana, 2016).

Os dados de reivindicagdes compreendem uma pluralidade de reivindicacoes.
Além disso, estabelecer um ou mais indicadores (parametros de suspeita) na
pluralidade de reivindicacdes com base em uma técnica analitica (DIANA, 2016).

Consequentemente atribuir uma pontuacdo a cada uma das pluralidades de
reivindicacbes com base em pelo menos uma regra de pontuagcdo. A pontuacdo sera
uma indicativo de um nivel de suspeita de uma reivindicacdo, desta maneira com
base na pontuacdo atribuida havera a identificacdo pelo tipo de reivindicacdo e
assim passar a etapa de comprovacao da reivindicacao.

A sequir, sera descrito de maneira detalhada e com auxilio nas figuras abaixo
anexas para “esquematizar o processo de detecgao de reivindicagdes”.

Deve ser apreciado pelos especialista que quaisquer diagrama de blocos aqui
a presentado representa vistas conceituais do sistema de processamento de
reivindicacbes de seguros e meramente ilustrativo para incorporam 0S principios
presentes

A Figura 13. ilustra uma implementacdo esquematica de um sistema de
processamento de reivindicacbes de seguros, de acordo com uma modalidade do
presente objeto.

A Figura 14. ilustra um método de processamento de reivindicacbes de
seguro para detectar possiveis reivindicacbes e fraudes e sub-rogagdo de
reivindicagbes de seguro, de acordo com um aspecto do presente objeto.



Figura 13. Implementacao de reivindicagdes
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Figura 14. Processamento de reivindicagdes
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5.1.2 PREVENCAO E GESTAO DE RECLAMACOES COM USO DA
TECNOLOGIA

7

Um aspecto importante € como o setor segurador pode utilizar métodos
baseados no uso de software para avaliar o gerenciamento de sinistros
(reivindicacOes de seguros).

A blockchain, quando combinado com tecnologias modernas, pode permitir
gue as seguradoras criem um modelo contra sinistro com foco na transparéncia do
cliente. O modelo deve depender fortemente da confiangca, o que significa que
precisa ser transparente em grande medida. O aspecto de prevencao de sinistros do
seguro pode se beneficiar muito das informag@es referente a localizagéo, analise e
riscos externos do evento associados ao evento (LAMOUNIER, 2019).

Isto permite um método de implementacdo que coloca a seguradora e o
reclamante na mesma rede. As seguradoras podem facilmente capturar informacdes
sobre formularios, relatérios policiais, provas e muito mais, Outra caracteristica
importante da tecnologia que auxiliam no processo sédo os aparelhos eletrénicos de
midia como (telefones celulares ou sensores conectados a outros dispositivos ao
redor da area onde ocorreu o sinistro). Isso agilizara todo o processo e garantira a
devida apresentacdo de solicitacbes. Como consequéncia trara mais satisfacdo ao
cliente e melhorara a coordenacao entre todas as partes envolvidas no processo de
reclamacao (LAMOUNIER, 2019).

A peca chave aqui € o contrato inteligente, que oferece a funcionalidade
necessaria para alterar os contratos em papel em cédigo programavel, que por sua
vez, poderdo ser executados automaticamente, recolhendo todas as informacdes e,
em seguida, executando-os de acordo as regras pré-estabelecidas (LAMOUNIER,
2019).

O seguro automovel pode tirar partido do crescimento tecnoldgico global, uma
vez que 0s sensores no veiculo podem ser enviados automaticamente se ocorrer
uma colisdo. O contrato inteligente tomara automaticamente as proximas etapas,
como reboque ou servicos médicos. Em seguida ele tentara avaliar os danos ao
veiculo com ajuda de sensores montados no veiculo e também através da inspecao
manual (LAMOUNIER, 2019).

Conforme a Figura 15. € ilustrado com o uso de aparelhos wearebles no
automovel para inibir o nimero de fraudes e sub-rogacbes das segurados
melhorando o sistema de reclamacfes com o0 uso da tecnologia.
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Figura 15. Como funciona o Claim Management no Seguro de Auto.
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Fonte: (TRADE FINANCE GLOBAL, 2019).

5.1.3 ECONOMIA COLABORATIVA

Conforme MARTIN (2019)

“O conceito de economia colaborativa aplicado ao
setor dos seguros tem como objetivo reduzir os custos do
seguro, e propde formar grupos de pessoas com um mesmo
tipo de seguro e um perfil de risco semelhante. Estas pessoa
concordam em pagar um prémio e compor um fundo comum
que responde caso um dos membros do grupo incorra hum
sinistro. Na possibilidade de que haja um remanescente ao
final do periodo contratado, todo o grupo se beneficiara das
economias (baixa sinistralidade) para o seguinte ano de
contrato.

Esta ideia implica um sentido maior de
responsabilidade de cada um dos participantes em relagédo ao
grupo em que pertencem, além disso presume-se que se
reduzirdo os indices de reclamacdes e por consequéncia o

namero de reclamacgdes e eventuais fraudes”.
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5.1.4 ON DEMAND

Conforme MARTIN (2019)

“Os seguros On Demand se diferenciam
principalmente pela flexibilidade, sua caracteristica
principal € a possibilidade contratar no momento mais
oportuno (em qualquer momento e em qualquer
lugar), como pela variada gama de bens e servigos a
segurar.

Sua caracteristica principal € de ativa ou
desativar a apélice quando o segurado considere que
€ conveniente, 0s prémios coberturas e riscos estao
totalmente personalizados ao cliente, fornecendo
conformidade e comodidade. O conceito se baseia
em momentos seguraveis em lugar de contrato a
longo prazo”.

5.1.4.1 TIPO DE SEGUROS ON DEMAND
Conforme MARTIN (2019)

e O continuo underwritiing: Utiliza diferentes tipos
de dispositivos eletrbnicos, incluindo o conceito
(I0T) mediante a geracdo de dados que o0s
préprios segurados geram, a sua atualizacdo é
continua para determinar rapidamente o risco do
consumidor e a alteracdo de precos e términos da
mensuracéo da apdlice em tempo real.

e O freelance Oportunity: Nasce com o aumento de
oportunidades existente, devido ao crescimento
da economia colaborativa (Uber, Air BnB (aluguel
de casas), Homeway). As seguradoras estdo
criando produtos que permitem esse tipo de
contratantes realizar apdlices que cubram os
riscos comuns da atividade que desejem. As
aplicacdes deste tipo de seguros sdo muito
diversificadas: viagens, eventos, concertos,
esportes dispositivos ou eletrodomésticos.

Na Figura 16. abaixo, € apresentada a modalidade “On demand”, nesse quadro é
ilustra as diferencas entre um seguro comum de modalidade anual e a modalidade
“On demand” de um tipo de seguro na Zurich (companhia suica de seguros). A
principal caracteristica é a possibilidade de desativa-lo ou ativa-lo quando o cliente
acredite que seja necessario, no entanto para comecar utilizar esta modalidade
precisa um tempo on de como minimo 90 dias conforme regras estabelecidas pela

empresa seguradora.
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Figura 16. Modalidade On demand na Zurich — Klinc
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Fonte: (Zurick — Klinc, 2019).
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5.1.5 P2P (PEER TO PEER) - “PESSOA A PESSOA”

Conforme MARTIN (2019)

“Os seguros pessoa a pessoa surgem com
a intencdo de aproximar ao segurado mediante a
eliminacdo do intermediario, o resultado €& uma
reducdo de custos e ineficiéncias melhorando a
experiéncia do cliente na hora de contratar um seguro
com prec¢os mais acessiveis (baixos). Atrelado a isso
se combina a ideia tradicional pela qual existem os
seguros é dizer mitigar riscos e as novas tecnologias
existentes nasce este novo conceito de seguro
colaborativo, onde se busca combinar todos os
incentivos dos participantes. A forma mais natural de
conseguir estas colaboracdes é a criagdo de grupos
de pessoas com 0 mesmo seguro e se no final do
periodo ainda existir fundos se dividira entre os
componentes do grupo, no entanto se os fundos
necessarios para cobrir os sinistros forem maiores
gue os arrecadados existirA o pagamento de uma
apolice de resseguro, ou seja se fomenta a precaucao

gue se traduz numa redugéo de riscos”.



5.1.6 DIGITAL BROKERS

Conforme MARTIN (2019)
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“O termo broker € derivado do francés “brouncer” e
significa “pequeno comerciante. A expressdo também é
utilizada para dar nome a uma empresa ou grupo de pessoas
que atuam como facilitadores ou intermediadores em uma

transagéo.

O Digital Broker atua como consultor através de
ferramentas tecnologicas ou plataformas para avaliar riscos
recorrente nas empresas e realizar andlises sobre condicoes,
prazo dos contratos, coberturas e garantias e desta maneira
ajudar principalmente nas decisdes de seus gestores. Em
conclusdo, sdo pessoas ou empresas que usam dispositivos
interativos gerando dados dos clientes para criar conteltdo,
compartilhar conhecimento nas midias sociais e refinar
processos para criar a melhor experiéncia possivel para o

cliente”.

5.1.7 SEGUROS REPUTACIONAIS

Conforme MARTIN (2019)

“O sistema tradicional das seguradoras fixa os
precos dos prémios com base em histéricos como
ferramentas de gestdo de risco ou bases atuariais, este
mecanismo deixa de lado do mercado pessoas que se
introduzem por primeira vez no setor segurador ou nao
possuem a capacidade financeira suficiente para ingressar
nele. Em resposta a esta problemética surgiram os seguros

baseados na reputacdo digital, que coleta através de
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ferramentas tecnoldgicas; comportamentos, interesses,
preferéncias, etc. registrados em fontes de dados externos
como séo as redes sociais

E possivel analisar o comportamento das pessoas em
distintas redes sociais como: Facebook, Twiter, Linkedin
Instagram ou em distintas plataformas bancérias ou de
consumo como: Airbnb (aluguel de casas), Paypal ou Ebay.

O estigma digital faz referéncia a todos os
rastreadores que navegam na Internet, resultando numa
andlises de clientes potenciais, e aumento de quotas de
mercado.

Este modelo de negécios esta desenhando
principalmente para jovens que buscam contratar um seguro
por primeira vez cobrindo suas necessidades sem o

inconveniente de que o preco da apdlice seja muito elevado”.

5.1.7.1 VANTAGENS DO SEGUROS REPUTACIONAIS

Conforme MARTIN (2019)

6. CONSIDERACOES FINAIS

e “Acesso a potenciais clientes devido ao dados
recolhidos ao navegar pela Internet

e Foco em grupos de pessoas que nao tem a
capacidade de pagamento de prémios
tradicionais, como o0s milenials (pregos
acessiveis)

e Incentivo a uma diminuicdo da sinistralidade,
devido que paga em funcdo de seu estilo de
vida”.

Os novos tempos exigem um processo de digitalizacdo em praticamente
todos os setores, entre eles, o setor segurador. Este processo é um desafio para as

seguradoras e mediadores, que

nos proximos anos incorporardo em seus planos

estratégicos para se manter a par do seus concorrentes.

Porém, para realizar o

processo de digitalizacdo com sucesso, sera

necessaria uma orientacdo a fim de fornecer diferenciacdo e um impacto relevante
nos negocios de cada empresa, sempre buscando a satisfagdo do cliente e a

eficiéncia do setor.
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A digitalizacdo das seguradoras ainda € um processo muito diferente.
Enquanto alguns comegaram sua transformagdo com importantes recursos
financeiros e humanos, outros estdo nos estagios iniciais de seus projetos. Algo
completamente compreensivel, dada a complexidade dessa transicdo a primeira
vista, que envolve a implementacdo de novas ferramentas, novos habitos e, claro,
novas tecnologias.

Um fator determinante tem sido a aparicdo de novos jogadores no setor; as
insurtech. Organizacgdes flexiveis, altamente digitalizadas e com ADN tecnoldgico,
gue tem ajudado a impulsionar o lado mais inovador de uma industria com
dificuldades para adaptar-se as novas demandas digitais.

Com isso, parece que 0 antigo negocio do seguros esta finalmente no auge
de mudanca e essa utilizagcdo da tecnologia para melhora a eficiéncia e a economia
de subscricao, diversificacao de riscos e gerenciamento de sinistros do modelo atual
de seguro atrelado a um cliente mais informado, exigente e com alta necessidade de
personalizacdo seréo a forca motoras de esta nova geracao de seguros.

Além de economizar tempo, otimizar processos e renovar funcionarios, um
dos interesses cruciais da digitalizacdo é a retencdo de clientes, que, com novas
expectativas em seu relacionamento com as seguradoras, as quais serdo muito
sensiveis a sua capacidade de adaptacao.

O setor esta passando por mudancas e esta tentando responder a
transformacéo dos habitos do consumidor, além de atender sua demanda em termos
de mobilidade, simplicidade e rapidez, algo que aproxima cada dia mais o conceito
de produto de consumo.

Em este contexto, as empresas tradicionais devem repensar seu roteiro e se
concentrar em cobrir novos mercados, construir aliancas estratégicas benéficas para
ambas as partes que permitam oferecer para o cliente um servico de qualidade e a
altura das sua necessidade para assim continuar se mantendo no mercado que
sempre foi seu.
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