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RESUMO

Este relatdrio de estagio tem como objetivo analisar e relatar o estdgio numa corretora
de seguros. E realizada uma pesquisa sobre a transformagcéo digital no setor de seguros,
partindo do seu impacto histérico, estrutura contemporanea e implicacdes da regulamentacao
especifica. O estudo comeca com uma analise detalhada da evolucéo dos seguros ao longo

do tempo e a fungéo dos principais intervenientes neste importante setor.

Uma parte significativa do relatorio é dedicada a digitalizagdo, com uma analise as
novas tecnologias como big data, e-commerce e blockchain e como impactam no panorama

atual dos seguros.

A gestdo de riscos € nuclear tanto na consultoria aos clientes como na gestdo de
carteiras, conformidade ética, identificacdo de desafios e melhores praticas. A entidade
acolhedora do estagio é apresentada detalhadamente, incluindo os seus valores, misséo,

objetivos e estrutura organizacional, enfogue no atendimento ao cliente em Portugal.

As atividades desenvolvidas durante o estagio sdo enumeradas e descritas, como a
gestdo de contas, validacdo de recibos, propostas e simulagdes e gestdo de cobrangas. O
relatorio oferece uma andlise critica das experiéncias vivenciadas e as suas contribui¢bes
para o entendimento do setor de seguros e o0 impacto da transformacao digital, preparando o

estagiario para os desafios e as oportunidades emergentes no setor.

Palavras-chave: Corretora de Seguros; Seguros; Consultoria; Transformacdo Digital
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ABSTRACT

This internship report aims to analyze and report on the internship in an insurance
brokerage. It analyses the digital transformation in the insurance sector, starting with its
historical impact, contemporary structure and the implications of specific regulations. The
study begins with a detailed analysis of the evolution of insurance over time and the role of

the main players in this important sector.

A significant part of the report is dedicated to digitalization, with an analysis of new
technologies such as big data, e-commerce and blockchain and how they impact on the

current insurance landscape.

Risk management is at the center, both in terms of advising clients and managing
portfolios, ethical compliance, identifying challenges and best practices. The entity hosting
the internship is presented in detail, including its values, mission, objectives and

organizational structure, with a focus on customer service in Portugal.

The activities carried out during the internship are listed and described, such as
account management, receipt validation, proposals and simulations and collections
management. The report offers a critical analysis of the experiences and their contributions
to understanding the insurance sector and the impact of digital transformation, preparing the

intern for the challenges and opportunities emerging in the sector.

Keywords: Insurance Brokerage; Insurance; Consultancy; Digital Transformation
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INTRODUCAO

A evolucdo do setor de seguros tem sido fundamental para o desenvolvimento
economico global, refletindo transformacdes agudas desde as suas antigas raizes até aos
complexos mercados financeiros contemporaneos. Este trabalho explora o impacto de um
junior account numa corretora de seguros, as suas fungdes, relacionamento com clientes

e eficiéncia geral da empresa.

A empresa que me acolheu é uma lider global em corretagem de seguros e consultoria
de riscos. Na sua vertente multidisciplinar de atuacdo consegue proporcionar uma
experiénciarica e diversificada, alinhada com meu objetivo principal de desenvolvimento
e crescimento como profissional na area de gestdo empresarial. Além disso, a cultura
acolhedora e colaborativa que a empresa apresenta, permite contribuir significativamente

para 0 meu SuUcesso.

A escolha de um estagio nesta area foi motivada pelo meu interesse em entender como
a gestdo de riscos contribui para a estabilidade financeira e econémica das empresas,
especialmente da &rea de seguros, e, além disso, conhecer diferentes culturas
empresariais. Iniciei este estagio com grandes expectativas, aplicar os conhecimentos
adquiridos no mestrado e obter novas competéncias praticas que complementem a minha
formacdo. Previamente ao inicio do estagio, foram estabelecidos objetivos, objetivos
esses que foram todos cumpridos, contribuindo para 0 meu desenvolvimento enquanto

profissional.

O relatdrio de estagio esta organizado em oito capitulos, o primeiro comega com uma
breve revisao da historia e evolugdo dos seguros, seguida pela descrigdo dos principais
intervenientes. O segundo capitulo aborda a transformacéo digital neste setor, enquanto
o0 terceiro analisa a internacionalizacdo das empresas seguradoras. O quarto capitulo
explora a gestdo de clientes e o0 quinto capitulo apresenta a entidade acolhedora,
detalhando a sua estrutura, as diferentes areas de atuagdo e o impacto no mercado. O sexto
capitulo descreve as atividades desenvolvidas neste estagio, sendo que o sétimo e oitavo

capitulos sdo uma andlise critica a este periodo, incluindo as perspetivas futuras.

1de67
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Este relatorio ndo s6 documenta a minha jornada e evolucao durante o estagio, mas
também visa proporcionar insights valiosos sobre a contribuicéo do setor de seguros para
a economia global e a importancia da transformacao digital e internacionalizacdo no

mercado atual.

1. Seguros e mercados financeiros

Os seguros e os mercados financeiros estdo intimamente ligados. As empresas de
seguros tém um grande impacto nas diferentes economias, tanto de forma direta, como de
forma indireta, uma vez que permitem aos investidores e empresas assumir riscos
calculados. Os seguros oferecem protecdo contra riscos, proporcionando estabilidade
financeira em quem opera, contribuindo para a regulacdo do mercado. Assim, 0

crescimento econdmico é o resultado desta interacdo entre ambos.

1.1 Historia Dos Seguros

A histéria dos seguros, embora pareca associada a dindmica da sociedade
contemporanea, na realidade, remonta as civilizagGes antigas, onde praticas rudimentares
de compartilhamento de riscos ja eram observadas. Assim, como nos refere Furtado
(2020), uma das primeiras formas conhecidas de seguro é descrita no “Cédigo de
Hamurabi”, onde os comerciantes babildnicos podiam pagar um valor adicional para
garantir que, se um empréstimo fosse perdido no mar, o devedor ndo teria de pagar o
empréstimo. Com o tempo, 0s seguros acabariam por evoluir, até se tornarem um ‘motor’

de desenvolvimento dos povos do mundo atual.

Em Portugal, a indudstria dos seguros acabaria por sofrer um impulso com Dom
Dinis que, em 1293, tornou a na¢éo lusitana pioneira no ramo, abrangendo essencialmente
0 risco maritimo. Este consistia num acordo entre os mercadores com o objetivo de

pagamento de certas quantias, os prémios, sobre as embarcacfes (Nascimento, 2021).

Porém, os primeiros contratos oficialmente documentados surgiriam mais tarde.

Segundo Menezes (2023) a pratica de seguro maritimo prosperou em Veneza, e logo
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outras cidades comerciais europeias seguiram o exemplo. Essas cidades ndo adotaram
apenas 0s seguros maritimos, mas comecaram também a desenvolver regulamentos e
normas para sua pratica. Os contratos de seguro eram simples, mas eficazes na mitigacédo

de riscos comerciais.

Ja em Portugal, apesar de ter sido criada uma Casa dos Seguros com contratos de
seguro e ter sido dado o inicio ao oficio da corretagem de seguros, apenas dois séculos
mais tarde desta criacdo € que surgiram as primeiras empresas seguradoras (Tomas e
Valério, 2022).

O seguro moderno comecou a tomar forma no final do século XVII e inicio do
século XVIII quando Edward Lloyd abriu uma cafeteria em Londres que se tornou um
ponto de encontro para mercadores e para outras pessoas envolvidas no comeércio
maritimo, o Lloyd’s of London tornou-se um centro para a emissao de apolices de seguro
maritimo, evoluindo, posteriormente, para uma das instituicdes de seguro mais
conhecidas do mundo. Assim, 0 Lloyd’s of London estabeleceu-se como um simbolo de
inovacdo e seguranca no comercio maritimo, ajudando a formar o mercado de seguros

modernos (Nascimento, 2021).

Ao longo do resto do século XIX, varias outras empresas seguradoras foram sendo
criadas, sobretudo depois da legislacdo de 1867, que permitiu a criagdo de companhias
por acOes, sem a necessidade de autorizacdo governamental (Tomas e Valério, 2022).
Entre elas destaca-se a “Tranquilidade Portuense”, atualmente integrante do grupo

Generali, pela importancia que adquiriu no setor e crescimento continuo.

Este desenvolvimento foi potenciado pela Revolucéo Industrial que trouxe novos
riscos associados ao trabalho em fabricas, transporte ferroviario e urbaniza¢do. Com isso,

surgiriam seguros contra acidentes de trabalho, seguros de vida e seguros de saude.

1.2 Principais intervenientes

O mercado segurador envolve diferentes tipos de intervenientes, tendo cada um
destes, um papel fundamental no setor com diferentes tipos de atuagédo e impacto.
3de67
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De um ponto de vista mais abrangente, € possivel fracionar este dominio em trés
grandes participantes: as seguradoras, as reguladoras e os corretores/mediadores de
seguros. Estes trabalham em funcdo do consumidor final, podendo acoplar outros

intervenientes secundarios como credores, durante todo o processo.

1.2.1. Seguradoras

Atualmente, as seguradoras desempenham um papel crucial na sociedade,
protegendo empresas e cidadaos contra diversos riscos e contribuindo para a captacao de

poupanca a longo prazo (Miranda, 2023).

A seguradora garante ao segurado que as responsabilidades assumidas pelo tomador
serdo cumpridas conforme acordado, dentro dos prazos e condicdes estabelecidos (Galiza,
2015).

Apesar de ser conhecido por diversas designaces, o cerne do seguro oferecido pela
seguradora é o conceito de fianca. Isto significa garantir a um terceiro o cumprimento das

obrigacdes assumidas pelo afiancado (Galiza, 2015).

De forma pratica, a funcdo base de uma seguradora define-se como “a seguradora
garante a um terceiro (Segurado) que o contratado (tomador) dispde de suficientes
recursos técnicos, humanos e financeiros para poder honrar com as obrigacGes
contratualmente assumidas. Caso o contratado se torne inadimplente ou incapaz de honrar
0 compromisso, a seguradora devera intervir, com seus proprios recursos, a fim de seu
cumprimento ou pagar o prejuizo efetivamente sofrido, podendo inclusive posteriormente

acionar o tomador para recuperar as perdas.” (Galiza, 2015, p.17).

De acordo com dados recentes, no final de 2020, o volume total da carteira de
investimentos do setor ascendia a quase 55 mil milhdes de euros (cerca de 27% do PIB)
0 que coloca, mais uma vez, o setor segurador no topo dos investidores institucionais em
Portugal (APS, 2021).
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Uma prova clara da importancia do setor segurador para a economia € 0 seu impacto
nas finangas publicas do pais, demonstrado pelos impostos que ele gera ou recolhe em
suas operagbes. E importante destacar que, devido ao volume de prémios que uma
seguradora recebe dos seus clientes, ao valor desses prémios soma-se 0 imposto de selo
das apolices e outros tributos relacionados aos seguros. Estes sdo também repassados ao
Estado (APS, 2024).

Vendedor

Seguradora Comprador

Figura 1 — Operagbes de seguros
Fonte: Crédito y Caucion, 2024

1.2.2. Reguladores

Em Portugal, a regulacdo e supervisdo do setor segurador, incluindo seguros,
resseguros, fundos de pensdo e suas entidades gestoras, bem como a mediacgéo de seguros,
sdo responsabilidade de uma entidade especifica. Esta entidade, conhecida como
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF). Este organismo
garante que todas as atividades do setor funcionem adequadamente, efetuando uma

superviséo criteriosa (ASF, 2024).

A principal funcdo daquele organismo é garantir o bom funcionamento do mercado
segurador e dos fundos de pensdes em Portugal. O seu objetivo é proteger os interesses

dos segurados, participantes e beneficiarios, assegurando que o sistema opere de forma
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justa e eficiente para todos os envolvidos (ASF, 2024), dado que a industria dos seguros
envolve todo o tipo de riscos e negdcios adjacentes, ndo sd pelos iniUmeros agentes

envolvidos, mas também pelas quantidades monetarias consideraveis associadas.

As seguradoras tém agentes de seguros, muitos deles organizados em empresas
multimarca ou entdo exclusivos. Além disso, para repartir o risco, quando envolvem

valores muito elevados, as proprias companhias de seguro fazem resseguro.

O bom relacionamento entre os diferentes agentes e 0 cumprimento das normas séo
alcangados promovendo a estabilidade e a solidez financeira de todas as instituicdes sob
a sua supervisdo. Além disso, esse organismo assegura que todos os operadores
mantenham elevados padrdes de conduta, contribuindo para um mercado mais justo e
seguro (ASF, 2024).

1.2.3. Corretoras/Mediadores de seguros

A corretora de seguros exerce a atividade de distribuicdo de seguros de forma
independente face as empresas de seguros, ndo tendo qualquer obrigacdo de celebrar
contratos com as mesmas. A sua obrigacdo é para com o cliente, em representacdo do

qual deve procurar o melhor negdcio possivel (Barroso, 2016).

Assim, é necessario que este profissional esteja em constante sintonia com o
mercado de seguradores, tanto no ambito dos produtos como da relacdo com as
seguradoras e clientes. O sucesso deste profissional esta ligado diretamente a sua
condic&o de estabelecimento e manutencao de relacdo com a sua carteira de clientes. Esta
relacdo precisa de ser solida e baseada na confianca, ou seja, precisa de estar sempre
pronta a fornecer informagGes, solucBes e protecdo, de modo a aumentar o nivel de
fidelidade da corretora (Lima, 2022).
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1.3 Ramos

Os seguros, de uma forma geral, sdo divididos em duas tipologias “Ramo Né&o
Vida” (artigo 123.° do DL n.° 94-B/98, de 17 de abril) e “Ramo Vida” (artigo 124.° do

mesmo diploma).

Os seguros e as operagdes do “Ramo Vida” sao:

>

YV V V VY

Seguros de vida;

Seguro de nupcialidade e de natalidade;
Seguros ligados a fundos de investimento;
Operac0es de capitalizacéo;

Operac0es de gestéo de fundos coletivos de pensdes.

O “Ramo Nao Vida” compreende:

YV V.V V V V V V V V V V

Acidentes;

Doenca;

Veiculos, aeronaves, embarcacdes;
Mercadorias transportadas;
Incéndio e elementos da natureza;
Outros danos em coisas;
Responsabilidade civil;

Crédito;

Caucéo;

Perdas pecuniarias diversas;
Protecdo juridica;

Assisténcia.

Esta divisdo é realizada devido as grandes diferencas nos tipos de coberturas, riscos

envolvidos, objetivos e, até mesmo, o proprio modelo de negdcio. De forma genérica,

listam-se algumas das suas diferengas na Tabela 1, abaixo.
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Seguros “Ramo
Vida”

Seguros “Ramo Nao
Vida”

Periodo

Longo Prazo

Curto Prazo

Avaliagéo do Risco Capacidade Financeira

Idade, histérico medico ) ) o
) ) Recursos financeiros significativos
e estilo de vida

Frequénciadesinistrose N&o € necessaria uma reserva

tipo de coberturas financeira tdo consideravel

Tabela 1 - Caracteristicas dos ramos “Vida” e “Ndo Vida”.
Fonte: Elaboragéao propria

1.4 Regulamentacéo

O mundo dos seguros é extremamente complexo e existe uma ‘linha muito ténue’ a
separar os bons negdcios dos negdcios enviesados, pelo que a sua orientacdo e
regulamentacédo € fundamental. Para isto, existe a ASF, entidade reguladora responsavel
pela supervisdo e regulacdo do setor de seguros e fundos de pensGes em Portugal. Esta
deve garantir que todos 0s organismos empresariais que se dedicam ao ramo de seguros,
agem segundo as leis e regulamentos acordados com o objetivo de criar um setor estavel,

solido e protegido para o consumidor final.

Existem alguns seguros de caracter obrigatério por lei em Portugal que a ASF

regulamenta para certas situacdes e contextos.

1.4.1 Acidentes de trabalho

O seguro de acidentes de trabalho tornou-se oficialmente obrigatério, com a
promulgacédo da lei n.° 83 de 24 de julho de 1913, que decreta que “terdo direito a
assisténcia clinica, medicamentos e indemnizagGes consignadas nos artigos 5.° e 6.° desta
lei, sempre que sejam vitimas dum acidente de trabalho, sucedido por ocasido do servico

profissional e em virtude desse servigo, os operarios € empregados |[...]”
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Este foi um grande passo na garantia de uma maior e melhor seguranca no trabalho,
em caso de risco de acidente ou doencas profissionais. Este seguro protege o trabalhador

financeiramente e permite a sua reabilitacdo e recuperacdo em caso de sinistro.

1.4.2 Acidentes Pessoais

Existem diferentes seguros de acidentes pessoais obrigatdrios em contextos como o
estudantil, de arbitragem, de alto rendimento, etc. Um dos mais conhecidos é, sem davida,

0 dos estudantes que possui algumas semelhangas com o seguro de acidentes de trabalho.

O Decreto-Lei n.° 35/90, de 25 de janeiro, definiu um conjunto de parametros de acao
social escolar de forma a apoiar todo o percurso dos alunos, garantindo o seu
desenvolvimento e crescimento académico. Um dos principais elementos foi o seguro

destinado a cobertura financeira de suporte ao aluno sinistrado.
Segundo esta lei

“O seguro escolar constitui um sistema de protecdo destinado a garantir a
cobertura dos danos resultantes do acidente escolar. A prevencdo do acidente
escolar e o seguro escolar constituem modalidades de apoio e complemento
educativo que, através das direcOes regionais de educacdo, sdo prestados aos
alunos, complementarmente aos apoios assegurados pelo sistema nacional de

saude.”

Assim sendo, este seguro abrange acidentes com alunos: no meio e durante o horario
escolar, incluindo o trajeto casa-escola-casa; assisténcia médica, cobrindo despesas
hospitalares, caso seja necessario; invalidez permanente ou morte e responsabilidade

civil, no caso de serem causados danos a terceiros.

Em suma, seguros de Acidentes Pessoais podem ser extremamente abrangentes,

dependendo da finalidade escolhida para este e segundo o que a companhia aceitar cotar’.

L Apresentar um prémio para garantir a emissdo do seguro.
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Transmite tranquilidade a pessoa segura para fazer uma determinada atividade (desde um
trabalho pesado a uma atividade radical).

1.4.3 Seguro de caucao

A seguradora Crédito y Caucion, especialista em fornecer este tipo de seguros, define
0S seguros de caugdo como uma garantia que procura assegurar o cumprimento de uma
obrigacédo por parte do cliente perante um terceiro, sendo este o beneficiario (Crédito y
Caucion, 2024).

Este tipo de seguro torna-se obrigatério em alguns setores, como é o caso da

corretagem de seguros, em que deve ser assegurada a

“coordenacdo das disposi¢cOes nacionais relativas aos requisitos profissionais e ao
registo das pessoas que nos diversos Estados membros exercem a atividade de
mediacdo de seguros ou de resseguros, tendo em vista a realizacdo do mercado Unico
no sector e, por outro lado, o refor¢o da protegdo dos consumidores neste dominio”

(Decreto-Lei n.° 144/2006, de 31/julho).

Neste caso, 0 seguro de caucdo atua como uma garantia financeira para proteger os
interesses dos clientes em caso de falha ou ma conduta por parte do corretor de seguros,
uma vez que este deve proteger o interesse dos seus clientes mesmo que isso nédo lhe traga

0 maior retorno financeiro possivel.

1.4.4 Responsabilidade civil

O caso do seguro de responsabilidade civil obrigatério mais popular é o automovel.

Segundo 0 mesmo

“toda a pessoa que possa ser civilmente responsavel pela reparagédo de danos corporais
ou materiais causados a terceiros por um veiculo terrestre a motor para cuja condugao
seja necessario um titulo especifico e seus reboques, com estacionamento habitual em

Portugal, deve, para que esses veiculos possam circular, encontrar -se coberta por um
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seguro que garanta tal responsabilidade, nos termos do presente decreto-lei” (Decreto-
Lei n.° 291/2007).

Este seguro € obrigatério em toda a Unido Europeia e foi criado para proteger

financeira e judicialmente o segurado das consequéncias causadas a terceiros.

1.4.5 Vida

A obrigacdo de um seguro de vida s6 acontece em casos seriamente excecionais, Como
para Militares integrados em missGes de paz e humanidade fora do territério nacional.
Este tem aplicagéo

“a0 ambito dos compromissos internacionais assumidos por Portugal, militares
portugueses ou forcas militares constituidas [que] podem, em tempo de paz, ser
chamados a desempenhar missdes de caracter militar com objetivos humanitarios ou
destinadas ao estabelecimento, consolidacdo ou manutencdo da paz, [e que, por isso]
importa proceder a defini¢ao do estatuto dos militares que nelas participam” (Decreto-

Lei n.° 233/96).

Este estatuto refere-se a inclusao deste seguro que cobre situagdes como casos de morte,

protecdo social e alojamento.

Estes sdo alguns dos seguros de caracter obrigatério em Portugal, porém existem
outros que dependem da atividade desenvolvida ou do contexto de risco empresarial, de

acordo com as suas exigéncias particulares.

2. Transformacao Digital no setor dos Seguros

A transformacéo digital (TD) e o e-commerce revolucionaram a forma como as
empresas operam na era moderna, criando um mercado global onde as empresas podem
transcender as fronteiras geograficas e alcangar clientes em todo 0 mundo, oferecendo as
empresas oportunidades para expandirem o seu alcance, entrarem em novos mercados e
tirarem partido das novas tecnologias para simplificar as suas operacoes.
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A TD cria praticas, de modo a satisfazer as necessidades e ambic¢Ges dos clientes,
permitindo as organizacGes gerir corretamente a informacao e melhorar a experiéncia do

cliente atraves das mais variadas tecnologias (Guzman-Ortiz et al., 2020).

A medida que a tecnologia continua a avancar, é provavel que o e-commerce e a TD
continuem a desempenhar um papel vital na definichio do futuro dos negdcios

internacionais.

2.1 Transformacéo Digital

A TD ¢ o processo de digitalizacdo da empresa, utilizando tecnologias emergentes
com o intuito de encontrar novas solugdes para antigos problemas. E um processo
complexo e exigente que requer o empenho de toda a organizacdo na utilizacdo de
recursos, quer sejam humanos, tecnologicos, fisicos, organizacionais ou financeiros
(Kutnjak et al., 2019). E ainda necesséaria uma forte lideranca, capacidade de adaptacéo,
conhecimentos tecnoldgicos e um vasto conhecimento da estrutura da empresa (Vial,
2019). Estas tarefas caracterizam a digitalizacdo e a sua implementacéo na organizagéo

com especial foco nas pessoas e nos processos organizacionais (Kutnjak et al., 2019)

E surpreendente o desenvolvimento e crescimento da TD no contexto empresarial e
no mercado segurador onde é cada vez mais necessario a sua entrada disruptiva na cultura
empresarial. Empresas de todos os setores exploram tecnologias digitais emergentes tais
como big data, inteligéncia artificial (1A), Blockchain, machine learning, entre outras, de

forma a alcangarem uma vantagem competitiva face a concorréncia.

As empresas fazem uso destas ferramentas para melhorar 0 seu desempenho,
aumentar o alcance e garantir melhores resultados. Todo este processo é bastante moroso
e consome muitos recursos, dado ser necessario entender todo o processo de

transformagao e trabalhar de forma colaborativa para a alcancar (K¢ et al., 2019).

Estas novas tecnologias tém sido o ‘trampolim’ de desenvolvimento do mundo
segurador tradicional e tém garantido a reformulacéo de todo o setor. A tecnologia tem
funcionado como gerador de inovacéo e eficiéncia para as seguradoras tradicionais e cada
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vez mais estas se tém centrado no consumidor, oferecendo melhores produtos e servicos,

através de novos modelos de negdcios (Nicholson, 2019).

No entanto, prevé-se que as suas consequéncias vao mais longe dado que a tecnologia
deverd mudar drasticamente o futuro da forca de trabalho da industria de seguros. A
presenca de chatbots e IA, por exemplo, devera extinguir muitas posic6es de trabalho de
nivel basico e geréncia de nivel médio (Binder, 2018). A automatizacdo dos processos, a
experiéncia dos clientes e a tomada de decisdo baseada na gestdo de riscos, séo alguns
exemplos dos fatores que maior impacto tiveram devido a estes desenvolvimentos. O
facto de qualquer pessoa conseguir fazer uma simulagéo de seguro automovel em poucos
minutos com um algoritmo relativamente preciso e equitativo, € uma prova de como a
modernizacdo € uma mais-valia tanto para as empresas de seguros como para 0

consumidor final.

Assim, as seguradoras gque se inovam e se digitalizam sdo capazes disponibilizar mais
opcOes através de novos modelos de negdcios para o consumidor, com 0 objetivo
principal de operar com alto nivel de eficiéncia, agilidade e conveniéncia (Nicholson,
2019).

No entanto, ter a tecnologia como centro de estratégia da organizacdo nao é o Unico
requisito para o sucesso na integracéo deste processo. Terdo de existir inimeras mudancas
a nivel cultural, pessoal, social e estratégico para uma posterior utilizacdo de solugdes

capazes de modificar corretamente toda a estrutura de uma organizacéao (Idwall, 2020).

Desta forma, a digitalizacdo das organizac6es tem de passar ndo s6 por mudancas a
nivel técnico, mas também mudancas ao nivel do seu modelo de negdcio, de forma a que
abranja praticamente todos os departamentos constituintes de uma organizagédo (Coelho,
2021).

2.2 Big Data

A tecnologia big data ¢ uma mudanca inovadora do armazenamento de dados
classicos, procurando responder as dificuldades do antigo sistema, como o
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armazenamento em diversas drives?, nomeadamente na dificil acessibilidade, fraca
organizacéo, estruturacdo e praticidade. A solugcdo destes problemas torna a big data

bastante atrativa para qualquer setor empresarial.

Assim, cada vez mais, empresas veem a tecnologia big data como essencial para a
sua capacidade de gerar grandes volumes de informacdo de forma automatica e de
diferentes fontes (Philbin et al., 2022). Pode ser utilizada pelas seguradoras ao nivel da
segmentacdo de clientes, da detecdo de fraudes e otimizacdo de processos, bem como do
fornecimento e analise de dados sobre as necessidades dos clientes, acabando por orientar

de forma adequada os seus produtos e servigos (Eckert & Osterrieder, 2020).

A A, tal como a tecnologia big data no setor das seguradoras, pode proporcionar
grandes melhorias ao nivel da segmentacdo de clientes e da detecdo de fraudes. No
entanto, é frequentemente utilizada para aumentar a qualidade da experiéncia do cliente
no que diz respeito aos processos de venda e produtos/servicos, através do uso de canais
digitais. Outras seguradoras recorrem ao uso desta tecnologia para uso de chatbots, onde
h& uma simulacéo de um ser humano capaz de conversar e responder a questdes dos seus

clientes assemelhando-se a conselheiros digitais (Butler, 2020).

2.3 E-commerce

O comércio eletrénico, também conhecido como e-commerce (abreviacdo de
"electronic commerce"), tornou-se uma forca poderosa com a chegada da internet. Esse
avanco tecnolégico simplificou e transformou a maneira como se compra e vende
produtos e servicos, facilitando a vida de consumidores e empreendedores (Mendonca,
2016)

Existem varios modelos de negdcios no e-commerce sendo essencial a analise da
melhor estratégia para a entrada neste mercado, devendo considerar os riscos e limitacfes

associados. A este respeito, as consideracdes devem ser feitas de acordo com a natureza

2 Unidades de armazenamento
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e o tipo de clientes, juntamente com as capacidades, recursos e tipo de produto ou servigo
que esta envolvido no processo (Andonov et al., 2021).

E surpreendente o crescimento de vendas do e-commerce e a forma como facilmente
se vende um produto e servico, tendo-se tornado transversal a qualquer setor (Andrade e
Silva, 2017). Assim, segundo Chakraborty (2022), a compra online proporciona aos

consumidores a experiéncia de compra Unica, mais pratica e facilmente atingivel.

2.4 Blockchain

O blockchain caracteriza-se por um tipo de tecnologia que garante a seguranca dos
processos, através da criacdo de uma cadeira de blocos imutével (adicionando um bloco
a cada transacdo) e encriptada por cada transacdo efetuada, certificando, assim, a
seguranca de todas as informacgdes, uma vez que sera impossivel reverter qualquer
transacdo. Sera necessario, deste modo, que os auditores entendam o potencial e
funcionamento desta tecnologia, uma vez que assegura a seguranca da transacdes e dados,
possibilitando novas formas para o tratamento das transagdes, nomeadamente, como elas

sdo geradas, processadas, autorizadas, registadas e comunicadas (Simdes et al., 2021).

Tendo em consideracdo que o principal entrave a total digitalizacdo dos processos
em auditoria € o risco inerente a seguranca, esta tecnologia potencia novas possibilidades,
e como tal, o blockchain é apontado como sendo a revolucdo do mercado digital, dado o
seu potencial de disrupcdo e de possibilidades de aplicacdo que abrangem uma vasta

amplitude de mercados” (Moreira, 2022, p. 27).

3. Internacionalizacéo

Ao operar no mercado internacional, a empresa deve considerar a sua missdo a
semelhanca do que pretende fazer e alcancar a longo prazo, como 0s objetivos de
desempenho a atingir para cumprir essa mesma missao. Normalmente, as vendas mais
altas significam lucros mais elevados e, portanto, 0 aumento das vendas é uma das razdes

para a expansdo internacional de uma empresa.
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Para Kotabe e Helsen (2022) a chave para uma internacionalizacdo bem-sucedida esta
ligada & capacidade de uma empresa conseguir adequar e responder as exigéncias

propostas e expectativas impostas pelos mercados locais.

O Modelo de Uppsala, um dos mais influentes na literatura sobre internacionalizacao,
sugere que as empresas se internacionalizem de forma gradual e sequencial. Este modelo
pressupde que as empresas comegam com operacdes limitadas em mercados estrangeiros
e, a medida que vdo ganhando experiéncia e conhecimento, aumentam 0 seu
comprometimento e investimento nesses mercados. Segundo Oliva (2022), este modelo
enfatiza a importancia da aprendizagem e da adaptacdo gradual no processo de

internacionalizacao.

E comum ver Pequenas e Médias Empresas (PME), principalmente de regides
desenvolvidas, a internacionalizar-se para ganhar conhecimento, adotar praticas

inovadoras e melhorar o seu desempenho (Boermans & Roelfsema, 2016).

Ao longo dos tempos, foram vérias as abordagens desenvolvidas para explicar o
padrdo de internacionalizacdo (Bose, 2016) e tem-se verificado um aumento de estudos

nesta area.

De acordo com Coviello (2017), a digitalizacdo pode assumir uma elevada
preponderéncia no processo de internacionalizagdo das empresas, nomeadamente no que
respeita a tomada de decisdao como o timing da internacionalizacéo, a escolha do mercado

e do modo de entrada.

Lee (2019), ao estudar o impacto da digitalizacdo na velocidade de internacionalizacao
das PME, concluiu que a digitalizacdo aumenta a propensdo a exportacao deste tipo de
empresas. Segundo o autor, tal pode estar associado a uma estratégia de sobrevivéncia,
guando existe a possibilidade de os negécios das PME no mercado interno ficarem
comprometidos, ou a uma estratégia de crescimento, por via da identificacdo de

oportunidades no mercado estrangeiro.
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3.1 Impacto da transformacdo digital no processo de

internacionalizacéo

A TD facilita a internacionalizagcdo das empresas, mas ndo € suficiente integrar apenas
a tecnologia digital na empresa e ter uma forte orientacio estratégica do mercado. E
também importante ter redes de distribuicdo e conhecimentos de mercado, entre outros
fatores, para evitar que se tornem obstaculos e comprometam o respetivo processo de
internacionalizacdo. A crescente exigéncia do mercado evidencia a forte ligacdo entre

internacionalizacdo e transformacéo digital.

As tecnologias digitais revolucionaram o consumo global, abrindo caminho a uma
vasta base de dados para a aquisi¢do de conhecimentos em mercados externos, melhorar
a comunicacdo e a transmisséo de informacdes e, ainda, a facilitar as transacOes
internacionais, aumentando os fluxos de informacdo e reduzindo a dependéncia de

localizacdo (Hervé et al., 2020).

Na tabela 2 é possivel perceber-se, através da diferenca entre a atualidade e o periodo
antecedente a TD, o impacto que a transformacédo digital tem na internacionalizacdo e

como esta facilitou a que os servigos se tornassem mais globais.
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Antes da transformacéo digital Depois da transformacao digital

Foco em ativos tangiveiS, Capital e Va|OI’I2aQ510 do estruturamento de dadOS,
valorizagdo do tempo de trabalho fisico informacéo e conhecimentos.

dos empregados. Facilidade do fluxo de informag&o.

. o . Aumento da troca de servigos e contetido
TransagGes maioritariamente monetérias. _
gratuito.

Apenas as maiores empresas participavam Pequenas e médias empresas também se
na internacionalizacéo. podem internacionalizar.
Necessidade de estrutura de transporte e

o Necessidade de uma estrutura digital
distribuicéo.

3 i 3 Transacdo de informag&o instantanea e
Transacgdo de informagéo bastante lenta . _ _ 3
facil acesso a qualquer tipo de informacéo

Tabela 2 - Impacto da transformacao digital.
Fonte: Adaptado de Hervé, 2020

A utilizacdo do e-commerce pode tornar o processo de iniciacdo e realizacdo da
internacionalizagdo muito mais eficaz e rapido e ainda reduzir os custos totais, como
anteriormente referido. A recolha de informacdo € uma atividade que requeria um grande
investimento quando envolvia a aquisicdo de informacéo fora do pais. Na verdade, estes
custos podem ser tdo elevados que podem ser considerados uma barreira substancial.
Encontrar o fornecedor certo, especificar os requisitos e a qualidade do produto, negociar

0 preco, organizar entregas e comercializar produtos também apresenta custos elevados.
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4. Gestao de seguros

A gestdo de seguros, do ponto de vista da corretora, envolve a analise de necessidades
de coberturas dos clientes e a intermediacdo dos mesmos com as seguradoras. Neste
processo, a corretora assume um papel de consultor em que oferece orientagdes adequadas
a estas necessidades, fazendo o acompanhamento desde o momento da negociacao até a

manutenc¢do da apdlice, garantindo a satisfagdo dos interesses do cliente.

4.1 Clientes

As empresas de venda de servicos colocam o cliente no patamar mais elevado uma
vez que, muito mais do que criar uma relacdo, é necessario manté-la através de métodos,

ferramentas e estratégias adequadas para o efeito.

A gestéo de relagdo com o cliente, conhecida como CRM (Customer Relationship
Management), € uma ferramenta que apoia e guia a interagdo entre os clientes e a empresa.
Esta gestdo, realizada através das tecnologias de informacdo, consegue analisar e
influenciar o comportamento do cliente, com vista ao desenvolvimento de relagdes a
longo prazo. Trata-se de um processo estratégico que garante boas interagdes entre 0s
clientes e a empresa, mantendo-os satisfeitos e criando um maior valor para a mesma
(Ramos, 2017).

Segundo um caso de estudo realizado por Berto (2020), o principal fator para a
fidelizacdo de clientes é a qualidade do atendimento. Isto é, mesmo que 0 preco seja
elevado em comparagdo com o restante mercado, se forem criados lagos de confianca e
um atendimento que o cliente considere adequado, este continuara a comprar estes

Servigos.

Este estudo salientou os principais fatores para fidelizar clientes, como se pode

observar na Figura 2, abaixo:
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Figura 2 — Como fidelizar clientes de uma corretora de seguros na era digital.
Fonte: Berto, 2020

Assim, os fatores de primeira linha e que mais impactam o cliente sdo: o prego, se é
ajustado ao tipo de servi¢co ou ndo; o atendimento, se existe algum cuidado na forma de
tratamento ou ndo; a qualidade, se o0 servigo preenche as expectativas do cliente ou néo;
o tipo de corretor e 0 ‘peso’ que este tem no mercado. Estes fatores sS40 0S que marcam,
num primeiro momento, o cliente, sequindo-se de outros fatores secundarios que também
o fazem, como €é o caso do servico apresentado, da exceléncia, do tipo de contrato, da

confianca e os valores que a corretora detém.

Em suma, é essencial a performance de gestdo ser adequada e de qualidade para que
se possa garantir a consolidacao e fidelizacdo de clientes, de modo a “oferecer a melhor
rentabilidade dos ativos financeiros do Cliente, o que vai exigir capacidade de intervir
nos Mercados Financeiros com dinamismo, mobilidade e flexibilidade, se possivel
dispondo de uma equipa de Gestdo de qualidade e de um sistema de informacéo
sofisticado” (Nicholson, 2019)

41.1 Consultoria

O ser humano estéa sujeito a diferentes tipos de risco de acordo com a sua atividade,
ndo sendo o mundo empresarial diferente. Este encontra-se em constante exposi¢cdo ao
risco, podendo ser este mais ou menos expectavel. As empresas sao capazes de se adaptar
aos diferentes ciclos das grandes crises e das grandes quebras no mercado (Beraldi, 2018).
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Quando o tema é consultoria, Peter Drucker é um autor inquestionavel, dado que foi
um dos pioneiros na divulgacdo de conceitos como “consultoria” ou até de “gestdo”, na
sua globalidade. Cohen (2017, p.32) resume o diferencial de consultoria de Drucker
como: “a organizagdo basica da pratica de consultoria; 0S Seus servicos; o seu foco em
pensar nas solucbes em vez de adotar abordagens mais rigidas e estruturadas; a énfase no
questionamento de clientes em vez de no fornecimento de respostas; o foco no
gerenciamento de decisdes instintivas, em vez de no simples uso de numeros e métodos

quantitativos; o uso de analise historica”.

E importante compreender como os consultores estratégicos atuam, quem realiza o
trabalho estratégico, que tipo de interagdes mantém e com que recursos, ou seja, é
importante identificar a praxis dos consultores estratégicos, bem como as utilizadas nas

suas rotinas (Costa et al., 2019).

Como mencionado anteriormente, as tecnologias de informacédo, nas duas Ultimas
décadas, impactaram a forma como as seguradoras e os canais tradicionais de distribuicao
de seguros se relacionam. Com o avanco tecnoldgico, as mudangas também se refletem
nas propostas e protocolos, no agendamento de vistorias atraves da internet, na emissao
de apolices com certificacdo digital e na regulacao dos sinistros com sistemas integrados
entre seguradoras e corretoras (Belli, 2018). E neste sentido que o rumo da intermediag&o
de seguros comeca a ser posto em causa. Além disso, a tecnologia permitiu ao mercado
livre dos seguros que aproveitasse para vender o produto, como algo diferenciado, e
também a ter casos de omissdo e de menor transparéncia (Maas, 2010). Porém, este
impacto também se verifica de forma positiva, uma vez que a introducdo de meios
tecnoldgicos no setor dos seguros veio realcar, ainda mais, a importancia e necessidade
do papel que a intermediacdo tem na comercializacdo de servicos financeiros (Belli,

2018), de modo mais comodo e seguro para o cliente.

4.2. Eticae Compliance

Segundo Block (2018), o termo compliance vem do inglés “fo comply”, que significa

obedecer, cumprir. Este termo pode ser definido como o cumprimento de atividades e
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processos que permanecem em conformidade com as normas, regras e procedimentos

legais, tanto externos como internos a empresa.

No que diz respeito a cultura de gestdo de risco das organizacdes, 0 compliance é
interpretado como um suporte as estratégias das empresas, estando sempre articulado com
o0 conceito de integridade (Febraran, 2018). Esta articulagdo pode trazer beneficios, como
por exemplo, a minimizagéo de fraudes, erros e multas por incumprimento das leis e
regulamentacdes, permitindo aos gestores uma administracdo mais eficaz e uma tomada

de decisdo mais segura nas transacdes mais importantes (Leal, 2020).

Lugoboni (2017), acrescentam ainda que no ambiente institucional, o compliance
consegue detetar e tratar qualquer inconformidade que possa ocorrer dentro da

organizacao.

Segundo Roldo e Thaines (2019), os programas de compliance sdo fundamentais para
0 sucesso, confianca e transparéncia ética de uma organizagdo. Salema (2020) acrescenta
que o compliance esta a tornar-se uma tendéncia no setor organizacional, uma vez que
promove boas praticas e relagdes éticas e transparentes entre as empresas. Os programas
de compliance, assim como a sua continuidade nas acdes realizadas, reduzem a
possibilidade de erros devido ao desconhecimento ou falhas na gestdo. Evita, ainda,
custos indiretos, como danos a reputacgdo, algo crucial para organizacGes que dependem
da opinido publica ou atuam em ambientes altamente regulamentados e competitivos
(Leal, 2020). Esses programas destacam a importancia de alinhar varias acbes de
integridade com padrdes éticos e de conduta, garantindo que toda a organizacao trabalha

de forma unida e com um Unico objetivo (Trovdo & Carmo, 2018).

O principal objetivo de um programa de compliance é motivar organizacées - sejam
publicas, privadas ou do terceiro setor — a adotarem uma cultura de conformidade com
normas éticas, juridicas, morais e sociais. Além disso, procura contribuir para a
construcdo de uma administracdo de empresas e uma gestdo de riscos mais eficazes
(Oliveira, Santos & Oliveira, 2019).

Dada a importancia da vertente ética nos programas de compliance, importa abordar
a origem do conceito de ética. O termo “ético” surge da palavra grega ethos, que significa
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“costume” (Passos, 2017). Ao longo das décadas, a ética deixou de ser um termo utilizado
apenas na filosofia, tornando-se cada vez mais presente nas organizacoes e instituicdes
contemporaneas (Milan et al., 2016). No caso dessas organizacgdes, 0 codigo de ética é
um documento que define os direitos e deveres de todos os que nela trabalham ou
pertencem a uma mesma profissdéo. Com base nesse documento, a empresa pode
legitimamente exigir uma conduta adequada aos seus empregados ou colaboradores
(Arantes, 2012). A responsabilidade social organizacional tem ganho cada vez mais
destaque, pois a sociedade impde que as empresas atuem com praticas éticas, sustentaveis
e socialmente responsaveis (Barbosa et al., 2022). Assim, a maximizacao dos lucros e o
crescimento das empresas ndo sdo toleradas sem considerar as questdes éticas, sociais e
ambientais (Milan et al., 2016).

Para algumas empresas, ter sucesso organizacional significa conseguir estar
positivamente estabelecida no mercado altamente competitivo ou até ser uma referéncia
para outras empresas. No caso de outras, 0 verdadeiro sucesso esta em cumprir as suas
obrigac0es éticas, sociais e ambientais (Benica & Polidorio, 2017). Na eventualidade de
uma empresa ndo cumprir o seu codigo de ética ou manter uma conduta antiética, esta
pode facilmente ser destruida, enquanto manter uma conduta ética, que mantém
preocupacdo com os direitos e deveres dos empregados, com questdes sociais e
ambientais, contribui  positivamente para 0 sucesso e credibilidade da

organizacdo (Passos, 2017).

No quadro global atual, onde as empresas sdo cada vez mais avaliadas pela sua
conduta ética e pela adogdo de praticas que transparecem o0s seus valores, reflete-se uma
tendéncia crescente em direcdo a negdcios mais integros e transparentes (Roldo &
Thaines, 2019). No caso das seguradoras, estas implementam métodos de controlo e
investigacdo para reduzir a selecdo adversa e mitigar o risco moral. Isso envolve a
realizacdo de auditorias internas, uma avaliagdo constante dos riscos e o estabelecimento

de canais de denuncia para relatar condutas antiéticas (Goldberg, 2022).

Em suma, o principal objetivo do compliance é estabelecer e garantir que quando
qualquer lei e regulamento € alterado, é modificada toda e qualquer regulamentacéo
interna de forma a cumprir com as normas externas e internas.

23 de 67

Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

O impacto de um Junior Account

Ao contrério da ética, que se manifesta de maneira espontanea, o compliance esta
unido a responsabilidade legal, sendo que o incumprimento tem de ter consequéncias
também a nivel interno como os procedimentos disciplinares e ndo apenas as coimas,
multas e afins de carater externo. Ser ético significa agir voluntariamente conforme
principios morais em relagdo a sociedade, enquanto o compliance envolve o cumprimento

de regras e regulamentos, ou seja, agir de acordo com a lei (Antonik, 2016).

Assim sendo, é possivel concordar com Oliveira, Santos e Oliveira (2019) que

afirmam que o programa de compliance tem relacédo direta com o principio da ética.

4.3. Tendéncias futuras e desafio

Com aevolucéo das novas tecnologias existe, cada vez mais, uma maior dependéncia
das infraestruturas e servicos informaticos. A pandemia COVID-19 foi um fator de grande

impulso para a modernizacdo do trabalho tradicional.

Planear o futuro na industria de seguros apresenta um desafio intrigante: 0 amanha
na industria ndo serd uma simples repeticdo do hoje. Este futuro ndo é apenas um espaco
para as seguradoras, € um terreno compartilhado onde todos séo parte ativa nas alteraces
do mercado. Estes profissionais ndo s6 devem estar vigilantes para identificar tendéncias
e mudangas no mercado, mas também preparados para abracar as oportunidades
emergentes (Nicholson, 2019).

No futuro proximo, de acordo com Nicholson (2019), as vendas tenderdo a orientar-
se cada vez mais pela internet. Isso implica na necessidade de produtos inovadores e
simplificados, customizados para atender as necessidades individuais dos clientes. Em
termos regulatérios, hd uma crescente importancia na qualificacdo e complexidade do

software, deslocando o foco primordial do licenciamento dos corretores de seguros.

O desenvolvimento da Blockchain apoia as seguradoras a melhorar a gestdo de
sinistros, por exemplo, evitando assim possiveis fraudes e garantindo uma maior

transparéncia dos casos (Sousa, 2019).

Um estudo realizado por Barcelos e Santos (2023), conclui que a IA e suas

tecnologias tém um papel significativo no setor de seguros, melhoram a gestao de riscos,
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a previséo de sinistros, facilitam tomadas de deciséo e reduzem custos operacionais. O
uso crescente de tecnologia big data e métodos avangados de ciéncia de dados s&o

também um fator para essa gestdo de riscos mais eficaz.

A integracdo de ferramentas como chatbots, algoritmos avancados e uma variedade
de modelos de machine learning esta a expandir-se rapidamente, exigindo preparo tanto
das empresas quanto das politicas governamentais para lidar com essas transformacgoes

tecnoldgicas.

Estas questbes podem trazer diversos perigos, no entanto existem ja algumas
solugdes, um artigo publicado em 2019 sobre a protecdo dos sistemas de informacao,
refere que o seguro cibernético € considerado uma estratégia de gestdo dos riscos. O
seguro cibernético estd a emergir como uma ferramenta importante para proteger as

organizagOes contra perdas relacionadas com ciberataques (Torres et al, 2019).

Assim, a GlobalData® prevé que a indUstria portuguesa de seguros devera crescer a

uma taxa média a anual de 6,9%, como se pode observar na figura 2:

Portugal General Insurance - Gross written premiums (EUR billion)
and annual growth, 2019 - 2028f

B Gross Written Premiums (EUR billion) Annual growth

10 8 7% 10.0%
e 8.2%

8 7.2% 8.0%
6.2
6 5.2 >7 6.0%
4 4.0%
2 2.0%
0 0.0%
2019 2020 2021 2022 2023f 2024f 2025f 2026f 2027f 2028f
@ GlobalData. Source: GlobalData Insurance Intelligence Center | Note: f: forecast

Figura 3 — Tendéncia de crescimento da industria portuguesa de seguros
Fonte: ECO Seguros, 2024

3 Consultora de referéncia em andlises e informagéo para gestdo de seguradoras.
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5. Apresentacdo da Entidade Acolhedora

A Entidade foi fundada nos anos 80 e é uma das maiores empresas do mundo
especializadas em seguros, gestdo de riscos e consultoria. Esta empresa € o resultado da
fusdo de duas outras empresas de seguros, uma voltada para os seguros de saude e vida,

e a outra com um foco nos varios produtos de seguros.

A forma como foi criada, espelha muito do que tem sido o seu plano de expanséo e
diversificacdo dos ultimos anos, sendo que a aquisicdo de empresas cada vez maiores em
todo o mundo tem permitido a sua evolucdo e presenca nos diferentes mercados. Estas
aquisicoes disponibilizam ndo s6 novos mercados como uma maior capacidade de

servigos e gestao de talentos.

Mais recentemente, e um negdcio que mexeu com o mercado foi o anincio da compra
de uma das suas concorrentes, uma das maiores empresas do setor da corretagem de
seguros. Porém, devido a algumas preocupacdes regulatorias, o negdcio foi cancelado,

deixando a pairar no mercado quais seriam 0s préximos passos estratégicos.

Como fruto deste percurso, opera em mais de 120 paises e conta com mais de 50.000
trabalhadores em todo o mundo. A empresa esta envolvida em iniciativas de inovacao,
incluindo o uso de tecnologia para aprimorar analises de dados e previsfes de risco. 1sso
inclui o desenvolvimento de solugdes baseadas em inteligéncia artificial e analise

preditiva de dados.

E uma empresa cotada em bolsa de valores, nas classificacdes Fortune 500 e no indice
S&P 500 (indice da Standard & Poor's), indicando uma posi¢do proeminente no mundo
empresarial. Envolve-se, ainda, em iniciativas de sustentabilidade e responsabilidade

social, promovendo a diversidade e a incluséo no local de trabalho.

A corretora demarcou-se na histéria em diversas ocasides, por outrora ter representado
os dois bancos que sofreram um resgate por parte do BCE (Banco Central Europeu). Foi

também pioneira ao efetuar o seguro do primeiro projeto piloto de energias renovaveis
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offshore, apoiando o investimento em energias renovaveis no Mar da Escécia e 70% do
plano estratégico hidroelétrico em Portugal.

No trabalho com os clientes, certifica-se que lhes fornece assessoria e solucdes
transmitindo-lhes clareza e confianga para tomarem as melhores decisdes nos seus
negocios. A abordagem colaborativa garante que cada cliente esteja mais bem informado
e aconselhado, capaz de tomar melhores decisGes a nivel global e local. A empresa
trabalha sempre em prol dos seus clientes, de forma a oferecer uma experiéncia

consistente, de alta qualidade, valiosa e envolvente em todas as suas interacdes.

. Area de controlo
Fora da area de gestéo

Possui correspondentes

Figura 4 — Entidade Acolhedora espalhada pelo mundo
Fonte: Entidade acolhedora

5.1. Valores, Missao e Objetivos

O compromisso com os seus clientes e colaboradores é sustentado por misséo, valores

e objetivos claros e bem definidos que orientam as acdes e estratégias.

A missdo é ajudar as pessoas e as organizacles a protegerem-se e prosperarem, ainda
que num mundo de riscos. Define-se, assim, um conjunto de objetivos a atingir que
refletem o modo como podem alcancar a missao principal. Os objetivos pelos quais se

trabalha diariamente sdo:
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Lideranga no Impacto positivo

Mercado na sociedade

Figura 5 —

Objetivos da entidade acolhedora

Fonte: Entidade acolhedora

De modo a cumprir com a sua principal missdo e objetivos e a espelhar todas as suas

interacOes e operagOes, define um conjunto de valores fundamentais para 0 seu sucesso

gue se consubstanciam no seguinte:

1)

2)

3)

4)

5)

Integridade: Agir com honestidade e transparéncia em todas as atividades,
construindo bases de confianga junto de clientes, parceiros e colaboradores.
Servico ao Cliente: Colocar os clientes no centro, procurando entender as suas
necessidades e oferecer solucdes personalizadas e eficazes.

Inovacdo: Promover a inovacdo constante, de modo a desenvolver solucdes
avancadas e criativas que correspondam as necessidades e a constante
evolucdo do mercado.

Trabalho em Equipa: Valorizar a colaboracdo e o trabalho em equipa,
reconhecendo que os melhores resultados sdo alcancados quando todos
trabalham em conjunto com um objetivo comum.

Exceléncia: Procurar a exceléncia em cada processo, desde o atendimento ao
cliente até a execucao de estratégias complexas, garantindo resultados eficazes

e consistentes.

Em suma, o compromisso da entidade foca-se na relagdo com respetivos clientes e

colaboradores, e é¢ baseado em valores, missdo e objetivos que orientam as acdes da

empresa, garantindo um servico de exceléncia e de impacto positivo na sociedade.
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5.2. Entidade em Portugal

A Corretora em Portugal € uma das subsidiaria e chegou a Portugal por volta dos anos
90, integrando o plano de expansdo da empresa. Desde a sua entrada em Portugal, ja
realizou diversas compras de carteiras a outros mediadores, tornando-se uma das

referéncias no mercado nacional na area.

O seu investimento continuo nas tecnologias e inovacdo tém sido fulcrais para a
diferenciarem da concorréncia, garantindo um melhor acompanhamento as empresas e
oferecendo melhores solu¢Ges. Uma das marcas tem sido a criagdo de parcerias de
responsabilidade social, apoiando iniciativas locais em diferentes areas, criando assim

uma maior ligagdo com a comunidade.

5.3. Area de Atuacio

A corretora tem um foco de investimento alargado e concorre no mercado com
servicos em diferentes areas, como gestdo de risco, resseguros, capital humano,
beneficios (flexiveis e de bem-estar) e consultoria. Desta forma, e para se manter
competitiva em qualquer mercado, conta com uma equipa de profissionais vasta e

especializada em cada setor.

Atualmente, a gestdo de riscos é considerada como o negécio core da empresa. Um
dos fatores diferenciados quanto aos servicos do setor presentes no mercado, € o nivel de

personalizacdo das solugdes apresentadas.

Acredita-se que um programa de gestdo de risco e seguros bem organizado e
implementado, permite a uma empresa atingir objetivos ambiciosos e expor-se mais ao
risco sem a preocupacao de estar a sujeitar a uma perda de um namero elevado capital
financeiro. Neste sentido e como h& um trabalho organizado e orientado para identificar
necessidades e desenhar respostas as mesmas, conta com uma rede global de recursos que

é um dos pilares nesta resposta personalizada as empresas.

A corretora explora diversas areas de atuacdo, direcionadas tanto para o setor privado

como para o publico, como as mencionadas abaixo que de alguma forma me envolveram
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no estagio. Existem outras que ndo estdo descritas, mas sdo igualmente importantes como

os planos de investimento e de reforma, gestéo de investimentos e solugdes de capitais.

Gestao de risco

Avaliacéo de riscos

Programas
especializados
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Risco
Aborda todos os tipos de riscos empresariais, 0 que da a seguranca necessaria as
empresas para possam explorar mais negocios incertos e complexos. Para isto, uma
das praticas mais eficazes consiste no ERM — Enterprise Risk Management,
identificando primeiro o risco e, a partir dai, minimizar consequéncias e otimizar
capacidades. A consultoria de riscos emerge entdo como um servigo intrinseco a

gestdo de risco.

A corretora exerce uma abordagem meticulosa para identificar e avaliar riscos,

fazendo parte do seu processo:

e Conduzir andlises para identificar padrdes e tendéncias que possam indicar
risco iminente, o que permite realizar analises mais precisas.

e Envolver partes interessadas-chave sendo estas essenciais para compreender
as percec¢des internas sobre 0s riscos e para garantir que todas as areas da
empresa estdo alinhadas e cautelosas quanto a gestao dos riscos.

e A utilizacdo de ferramentas analiticas avancadas, que permite analisar
grandes volumes de dados, com precisdo e velocidade, identificando
rapidamente as areas de maior vulnerabilidade.

Para concluir a analise, promovem sessGes de trabalho sobre riscos, onde o0s
responsaveis colaboram para mapear e priorizar os desafios

Seguros empresariais

Uma corretora de seguros auxilia as empresas na identificacao das suas necessidades
especificas de cobertura de seguro e na negociagdo das melhores condi¢des com as
seguradoras, o que lhe permite realizar um “caminho” diferente para cada empresa,

existindo para isso diversos programas especializados como:
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Ressegu

ros

Consultoria em saude

Programas de
beneficios e de bem-

estar
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- Programa de seguro de danos e contra acidentes
- Programa de sinistros
- Controlo de frotas

-Responsabilidade civil de administradores e/ou diretores.

O resseguro ajuda as seguradoras a gerir o risco de um grande valor partilhando,
caso seja necessario, a divisdo das indemnizacdes com outras seguradoras de
grandes riscos, de maneira a proteger seus balancos financeiros. Assim, na corretora

de seguros, usamos dois tipos de solugdes de resseguro:

- Resseguro Proporcional: a seguradora e o0 ressegurador partilham

proporcionalmente prémios e perdas.

- Resseguro N&o Proporcional: o ressegurador cobre perdas que excedam o valor
determinado limite negociado.

Fornece ainda soluc@es de transferéncia de risco, como financiamento baseado em

risco.

Saude e beneficios

A consultoria em saude corporativa € um dos servi¢os mais procurados e com muita
relevancia para a corretora. Sdo criadas estratégias para gerir eficazmente os custos
com a cobertura dos riscos em salde, enquanto se promove a qualidade e 0 acesso
aos cuidados de saude. Este servico inclui analise de sinistros, negociacao de taxas
com os fornecedores de servicos de saude, promoc¢do da medicina preventiva e

implementacdo de programas de gestdo de doencas cronicas.

A corretora estabelece parcerias com empresas no desenvolvimento e gestdo de
seguros de satude com o objetivo de conceder beneficios aos seus clientes, vendo

nestes programas uma forma de melhorar a salde fisica e mental dos seus
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Desenvolvimento de
pacotes de beneficios

Programas
internacionais

Seguros
multinacionais

Gestao global de
beneficios
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empregados, alcangando um aumento de produtividade e uma diminui¢cdo do

absentismo.
Consultoria de recursos humanos

Nos dias de hoje, inUmeras empresas conseguem reter talentos através de estratégias
de compensacdo. A corretora desenvolve pacotes de remuneracdo e beneficios
competitivos, alinhados com a cultura organizacional e os objetivos do negécio.
Estes processos envolvem analise de mercado, benchmarking salarial, design de

programas de incentivo e compliance regulatorio.

Internacionalizacdo

Estes programas sdo direcionados para empresas que operam em um ambiente
globalmente conectado. Com uma vasta experiéncia em seguros multinacionais,
surge como uma das principais referéncias no suporte a desafios de operar em
maultiplas jurisdicdes e de atingir novas oportunidades de crescimento, potenciando

0 SUCesso.

As dificuldades que as multinacionais enfrentam a medida que se véo globalizando
sdo notorias. Assim, a corretora criou um programa que funciona como um programa
global, onde os consultores espalhados por todo 0 mundo podem ajudar a encontrar
as solucBes que mais se adequem aos seus contextos, desenvolvendo planos que véo
ao encontro das necessidades de cada cliente. Com estas politicas, na pratica torna
possivel coordenar apdlices de seguro em multiplas jurisdi¢6es, garantindo que uma
empresa consiga ter a cobertura adequada e conformidade regulamentar em todos 0s

paises em que operar.

Como a corretora opera globalmente, ela é capaz de gerir os beneficios o mais
consistentemente possivel. Os grupos de empresas multinacionais tém diversas
dificuldades em oferecer beneficios de forma equiparada em todas as filiais, sendo

assim o papel da corretora importante uma vez que consegue ajudar na
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Consultoria global de
talentos

Consultoria de
investimentos globais

Programas
internacionais de
resseguros

Andlise de tendéncias

harmonizacéo dos beneficios oferecidos em diferentes paises para garantir equidade
e consisténcia para os trabalhadores em todo o mundo entre todas empresas do

grupo.

A corretora oferece servicos de consultoria de talentos para que as empresas possam
identificar e desenvolver lideres em todo o mundo, promovendo uma cultura de

exceléncia e inovacdo em todas as operagdes internacionais.

As estratégias de investimento e as avaliacGes atuariais em diferentes mercados séo
fundamentais para garantir a seguranca e o crescimento. E assim importante ter uma
entidade com experiéncia neste tipo de aplicacbes financeiras que oriente as
empresas na tomada de decisGes informadas, maximizando os seus resultados,

mesmo num ambiente globalmente diversificado.

Os programas de resseguro personalizados ajudam as empresas a gerir eficazmente
0S riscos e a proteger os seus ativos em todo o mundo. Quanto mais global uma

empresa se torna, maiores sdo 0s riscos que enfrentam.

O apoio em analises e tendéncias globais ajudam as empresas a antecipar tendéncias

emergentes e permanecerem com vantagem competitiva face aos seus concorrentes.

Tabela 3 — Areas de atuagao
Fonte: Elaboragéao propria

Em suma, a entidade pretende ser a referéncia no mercado em todas as duas areas de

atuacdo. No inicio, o foco era a corretagem de seguros que, com o passar do tempo e 0

desenvolvimento em inovacdo, as areas de atuacdo foram-se ramificando abrindo novos

caminhos por explorar. Com isto, a marca mantém presenca em diversos setores e, cada

vez mais, se especializa nestas areas.
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5.4 Estrutura Orgéanica direcionada ao cliente

A Figura 6 apresenta a equipa que é disponibilizada a cada cliente no inicio de
contrato. E possivel observar uma equipa multidisciplinar focada em conseguir

corresponder a todas as necessidades do cliente.

o

Eq u i pa CEO cco Directora Norte Account Account Assistant Business Development
Core
BrOkl_ng & cBO Deputy CBO EB Manager Head of Cyber M&A MeA
Specialties
Engenhal’ia Mk Gestéo de Diretor Gestora dg Frotas
ePrevengdo e ’ Frotas S

Risk Prevention &
Gestao d Gestao de
estao de Head of Claims coardenadore Coordenadora Claims Services Empl Benefit:
. w Sinistros de Frequéncia Sinistros Complexos mployee Benefits
Sinistros Employee

Benefits

&
L

<
L

o
W
&

Figura 6 — Equipa dedicada ao cliente
Fonte: Entidade acolhedora®*

4 Néo esta referenciado visto que pertence a um documento interno
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6. Atividades Desenvolvidas

6.1. Gestao de Contas

Os clientes sdo distribuidos pelos respetivos gestores de forma a melhor compatibilizar
os perfis de ambos. Esta distribuicéo é feita pela diretora do departamento Norte e, assim,
cada gestor vai criando a sua carteira de clientes, que sera gerida por 2 ou 3 pessoas: 0
gestor principal (account executive) e 0 gestor assistente (account assistence). Estes
podem gerir todos 0S ramos Ou apenas 0S ramos reais, ou seja, todos 0s ramos exceto
salde e vida. Podera existir ainda uma terceira pessoa dedicada aos ramos de vida e satde

(Gestor de eb’s — employee benefits)

A gestdo de cada conta carece de um desenvolvimento relacional, onde foi essencial
garantir uma boa comunicacdo entre mim e o cliente, criando lagos de confianca que
permitam gerir adequadamente a carteira de negdcio. Este aspeto é verdadeiramente
importante porque caso o relacionamento seja instavel, o cliente pode procurar outra
corretora. Assim, deve existir sempre um alinhamento de expectativas transparente entre

as partes.

A equipa deve entender as necessidades de cada cliente e procurar perceber desde a
sua situacdo econdmica a cultural. Cada cliente possui metas proprias, adversidades e
desafios e, por isso, procurei durante 0 meu estagio que as suas preocupacdes fossem as
minhas. Foi bastante desafiante procurar solugdes personalizadas, preservando a imagem
da empresa.

Com base nas necessidades de cada empresa, sdo elaboradas diversas propostas de
seguros com o proposito de salvaguardar o cliente e orcamentos competitivos tentando
corresponder as expectativas de ambas as partes. Para que esta parceria resulte, a equipa
deve estar alinhada internamente. Cada processo depende tanto dos gestores como de
outros departamentos, como o financeiro, o marketing e o brooking®. As atividades

internas devem cumprir todas as necessidades encontradas da forma mais eficiente

5 Departamento de negociacéo de apdlices.
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possivel. A corretora cria varios momentos de interligacdo entre os departamentos, sejam
0os momentos de formacgdo ou de convivio, para que possa existir uma dindmica sd e

proficua.

Todos os dias surgem problemas ou questdes pertinentes, sendo importante saber
resolver de forma 4gil, solucionando os problemas. O cliente deve percecionar que 0s
seus problemas foram prontamente resolvidos, da forma mais satisfatoria possivel e
atempadamente. Qualquer interacdo com o cliente pode aumentar ou diminuir a sua

confianca, sendo que esta relacéo se deve basear em principios éticos de trabalho.

O desenvolvimento do cliente fez-se sempre presente no meu trabalho diario enquanto
parte integrante da equipa de gestdo, procurando formas de atingir as suas metas. Quanto
mais o cliente crescer e se desenvolver, mais oportunidades de negociacdo existirdo a

explorar no futuro.

De forma geral, a gestdo de conta tem como foco a satisfacao do cliente, conseguindo

maximizar o valor deste e cultivar um relacionamento duradouro.

6.2. Gestor de Employee Benefits

Para um suporte mais especifico, existe o gestor de eb”s que contempla apenas o seguro
de vida e de saude de uma dada carteira de clientes. Continua a existir o Account Executive
como referéncia, essencialmente para renovagdes/criagdo de novos planos de satde ou
diferentes coberturas no ramo vida, porém quem faz a sua gestdo diaria e d& o devido

apoio é o gestor de eb’s.

Durante a formacao inicial tornei-me gestor de eb’s, uma vez que a equipa carecia de
alguém com estas competéncias e, assim, especializei-me nestes ramos de forma a
fornecer auxilio em qualquer questdo. Vida e Salde, geralmente, sdo assuntos que causam
algum atrito com os clientes, dado que afetam os seus trabalhadores de forma direta. Estes
causam alguns constrangimentos sobre o departamento que trata destes assuntos, regra

geral, o departamento de recursos humanos.
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A carteira de clientes mais trabalhosa com a qual ja trabalhei realmente, foi a de eb’s,
no entanto, aquela que mais gostei de dinamizar, pois permitiu-me criar uma maior

relacdo com o cliente, devido ao contacto recorrente.

De forma operacional, os movimentos de pessoas seguras (inclusdes, exclusdes e
alteracdes) ocupavam-me uma grande parte da semana, sendo um trabalho automatizado.
Com a implementagdo do plano 3x3 (a desenvolver no ponto 6.1.8.) e foco na
rentabilidade operacional, com a implementacéo do processo para a certificacdo 1SO 9001
6 (a desenvolver no ponto 6.1.9.) este tipo de trabalho rotineiro foi deslocado para outro
departamento, fazendo com que pudesse aumentar 0 meu tempo de empenho direto aos

clientes.

Ser gestor de eb’s coloca-nos mais perto do cliente, algo que tanto tem de positivo
como de desafiante. Poder ser a referéncia dos clientes quando precisam de apoio no que
toca a seguros € realmente satisfatorio, porém, sempre que existe algum problema
estamos na linha da frente para encontrar uma solugdo o mais personalizada possivel, o

que torna o trabalho mais exigente.

6.3. Validacao de Recibos

A validacdo de recibos € uma das partes fundamentais inerentes a funcgdo, ja que é o
processo que verifica a legitimidade do recibo emitido para o cliente, tendo em conta a
comissdo que a entidade, enquanto corretora, ird receber. E um procedimento muito

importante para o controlo de cash flow’.

Neste processo, utilizo essencialmente uma plataforma interna designada workspace
(Anexo 1), onde os recibos ddo entrada automatica ou manualmente no sistema, conforme

0 caso, vindos das seguradoras uma vez que sdo estas que 0s emitem.

® Sistema de gestdo de qualidade que garante a exceléncia de seus produtos e servigos.
" Fluxo de caixa
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Na andlise do recibo, esta tem partes comuns para verificar, como o periodo, 0
montante, ao que se refere e se vai ao encontro das condicdes inicialmente determinadas.
De acordo com o ramo (multirriscos, satde, vida, responsabilidade civil, ...), o processo
é diferente. Por exemplo, para um acerto de stocks multirrisco (Anexo 2), isto é, quando
é alterado o capital seguro devido a uma diminuicdo ou aumento dos mesmos, é
necessario conferir se o calculo para atingir o montante esta correto a partir dos capitais
declarados, dos impostos envolvidos e dos capitais seguros. Relativamente a salude, a
analise parte da listagem de pessoas seguras, periodos e respetivos montantes que variam

caso seja um trabalhador, um filho de um trabalhador ou respetivo conjuge.

Ap0s este diagndstico, caso exista algum erro ou algum elemento dubio, expresso-o a
companhia. Caso esteja tudo em conformidade, valido de forma a poder ir para o

departamento de Central de Suporte Administrativo (CSA), para ser faturado.

E de extrema importancia que este processo seja preciso e cuidadoso para garantir a
integridade das transagGes financeiras e para ndo causar nenhum constrangimento com o
cliente que delega na corretora a responsabilidade para que estes assuntos estejam

devidamente alinhados com o contratualizado.

6.4. Propostas, Simulacoes e Cotacdes

As empresas, para salvaguardar diversos tipos de risco, tém de preencher propostas
especificas onde referem o periodo do risco e as caracteristicas do mesmo. Estas
forneciam-me os detalhes do risco, sendo da minha competéncia o preenchimento da
proposta, garantindo a sua finalidade. A seguradora apresenta uma cotacao de acordo com
a analise que efetuam ao risco apresentado, discriminando cada item coberto e o valor
final a pagar, designado prémio. Apos ser aceite ou renegociado, solicito a emissdo de
uma apélice de seguro com estas caracteristicas, que salvaguarda o risco contratualizado

e subscrito pelo cliente.

Assim, se 0 objetivo € emitir uma “apdlice de multirriscos” que salvaguarde um
armazem e o seu contetido, é emitida uma proposta deste género. Quando o objetivo era

a emissdo de uma apolice de seguro automovel, fazia diversas simulagdes para apresentar
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ao cliente a fim de que este possa escolher a op¢do que mais Ihe convém, de acordo com
as suas necessidades.

Por norma, as propostas requerem a interacdo de um subscritor, representante da
companhia que, de acordo com as variacOes, apresenta uma cotacao e uma simulacao que
tem por base o algoritmo (previsdo de probabilidade com impacto financeiro, por
exemplo, histérico de sinistros, dados demogréficos, etc.), dada pelo préprio sistema. No
entanto, ha casos de “seguro automoével” especifico que devem conter extras particulares

que obriguem a uma analise de um profissional, o subscritor.

Uma parte da minha carteira de gestdo era composta por empresas de construcao civil
ou fundos de investimento na &rea, pelo que existiam varios pedidos de seguro para
maquinas de construcdes que possuem algumas particulares, por isso, 0 contacto com
subscritores era recorrente. Este tipo de situacdes foram imprescindiveis para 0 meu
desenvolvimento, visto que me obrigavam a estudar o assunto de forma a poder

confrontar as cotagdes apresentadas pela companhia.

6.5. Base de Dados

Cada vez que a corretora obtém uma nova carta de nomeacao como responsavel oficial
de uma empresa, existem alguns procedimentos internos a realizar, sendo que a criagdo
de clientes em DBE — Documento Base de Entrada — (Anexo 3) é uma delas. E necessario
preencher este documento com os dados base do cliente, como informacéo fiscal, dados
de contacto, tipo de cliente (nacional ou internacional), etc. De seguida, submetia na base
de dados para que chegassem a dois departamentos: o “Legal”, para que fossem criados
os contratos Toba/Lol para o cliente e regular toda a parceria; e para 0 CSA, onde
integravam o cliente nos diferentes softwares para que fosse feita a sua gestao (recibos,

controlo de apolices, budget, ...).

A corretora utiliza muitos programas diferentes para armazenamento e tratamento
de dados. Sabendo que com a evolugdo da TD os arquivos em papel ‘cairam’ em desuso,
nem sempre esta mesma tecnologia € uma vantagem. Por muito que as equipas de IT

(information technology) se esforcem no desenvolvimento de programas eficazes em que
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a informacao se interliga, o uso de diversas ferramentas em simultaneo torna-se cansativo

e ndo rentavel.

Neste sentido, analisei profundamente um software que é utilizado na gestdo de

apolices de saude de forma a poder contribuir para sua melhor eficécia.

Diariamente e enquanto gestor de eb’s, trabalhava com um programa chamado Dreams
(Anexo 4) em que este guardava os dados de todas as pessoas seguras, na atualidade e no
passado, de cada apolice e comunicava diretamente com as seguradoras 0s movimentos
que eu efetuava. A sua funcdo também era de suporte na validacdo de recibos dado que,
com o registo de todos 0s movimentos e de correspondéncia com os devidos valores que

cada pessoa segura possui de prémio, tornava as analises bastante mais eficazes.

Contudo, a medida que os sistemas das companhias atualizavam o Dreams comegou a
apresentar diversos problemas, sendo que a funcgéo original de rentabilidade do trabalho
deixou de existir. Entdo, fui desafiado a apresentar solugcdes para cada problema em vista
a atualizacdo de uma nova versdo. Durante um periodo do meu estagio, sempre que
conseguia, dedicava-me em analisar 0 programa e em reunir com a equipa de DevOps®

expondo os problemas e apresentando possiveis solucdes.

Com base no feedback que forneci, o programa sofreu diversas atualizacdes e foi com
‘bons olhos’ que equipas internacionais, como € o caso da espanhola, mostraram interesse

em adotar o Dreams.

6.6. Placement Check List

O Placement (Anexo 5) ¢ realizado a partir de uma ferramenta designada por “Gestao
de Recibos”, em que a sua funcdo € de controlo e de caracter interno. Funciona como uma
base de dados de verificagcdo das apdlices que ja renovaram e com que caracteristicas
foram renovadas. Isto é, o sistema possui todas as apdlices referentes a entidade

portuguesa e deve registar-se caso, para uma dada apdlice, existiu uma renovacéo técita.

8 Equipa de desenvolvimento e operagdo de software
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Ou seja, se houve manutencdo de condicdes relativamente a anuidade anterior ou, ndo
tendo sido uma renovacdo tacita, mencionar as caracteristicas da nova renovacdo, taxas,

coberturas, capitais, etc.

Este processo era realizado mensalmente, para que o controlo fosse minucioso, visto
que a renovacdo de apolices interfere, em grande parte, com a vertente financeira da

empresa.

6.7. Gestdo de Cobrancas

A gestdo de cobrancas é realizada no departamento financeiro, uma vez que é aqui que
se faz o encontro de contas e toda a sua monitorizagédo. No entanto, a falta de algum
pagamento pode fazer com que as apolices sejam anuladas, ou seja, que os seguros fiqguem

sem efeito.

Uma apdlice depois de anulada provoca alguma pressao do lado da empresa e uma
dificuldade para a equipa de gestdo da conta. A reativacdo de uma apolice € trabalhosa e
requer alguma flexibilidade por parte da seguradora e, muitas vezes, a emissao de uma
nova apolice ndo é a opcdo ideal para o cliente, mesmo que o0 motivo desta anulacao tenha

sido o seu atraso no pagamento, por exemplo.

Assim, sdo utilizados alguns métodos de controlo sobre o nimero de dias apds
faturacdo, de modo que datas proximas a expiracdo destas ou pagamentos que devam ser

realizados de imediato (devido ao inicio de apolices) sejam reforcados sobre o0s clientes.

Semanalmente, analisava todos 0s recibos que estavam pendentes de cobranca para
perceber o ponto de situacdo e se existisse algum em estado critico de anulagdo ou de
inutilizacdo de um seguro, como por exemplo um seguro de salde, entrava em contacto
com o cliente. Neste tipo de situagdes, assumia um maior controlo para que todos 0s

processos seguissem em conformidade.

Em reunides com o Departamento Financeiro, senti que os conhecimentos de caracter
financeiro e contabilisticos que adquiri no primeiro ano de mestrado me facilitaram o

entendimento das diversas tematicas, podendo contribuir com a minha opinido sem
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constrangimentos. Ou seja, 0 conhecimento adquirido demonstrou ser extremamente Util

no meu dia a dia na empresa.

6.8. Controlo de DDS e contratos Toba/LoL

O controlo de DDS — Diretiva de distribuicdo de seguros - € um documento de
reconhecimento da empresa como mediadora responsavel dos clientes. Este documento
deve ser enviado ao cliente aquando da emissdo de uma nova apdlice e preenchido de
acordo com as caracteristicas da mesma. E um documento obrigatorio por lei e cada
apolice emitida carece do envio deste documento para o cliente, visto ser uma forma de

identificacdo da apolice onde sdo mencionadas as seguradoras participantes.

Os contratos Toba/LoL, Terms of Business Agreement / Limitation of Liability —
Termos do acordo comercial / Limitacdo da Responsabilidade, sdo contratos criados pela
entidade onde o contrato Toba reproduz a parceria entre as duas empresas e 0S Servicos
prestados pela corretora. O LoL é uma alinea do contrato onde é realgado o limite de
indemnizacdo monetéria que a corretora tem de pagar no caso de algum erro ou falha lhe

ser imputavel.

Ultimamente, o setor segurador, nomeadamente as corretoras de seguros, tém sido
alvos de uma maior fiscalizacdo e rigor na atualizacdo das normas ja existentes. Assim
sendo, examinei todos os contratos da minha carteira de clientes de forma a perceber quais
possuiam contratos antigos, com o objetivo de salvaguardar tanto a corretora como 0

cliente, com vista a um relacionamento duradouro.

Relativamente aos DDS (Anexo 6), utilizei 0 mesmo método e preenchi devidamente

documentos para todas as apdlices que precisavam, com o respetivo envio ao cliente.

6.9. Plano 3x3

O plano 3x3 da corretora é uma iniciativa estratégica lancada em 2021 pelo CEO
(Chief Executive Officer), para acelerar o crescimento e a transformacdo da empresa,

visando um aumento significativo de rentabilidade, para todas as sucursais. Espera-se
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também que o plano melhore a satisfacdo do cliente e o envolvimento dos funcionérios.

O plano esta centrado em trés areas-chave: analise de dados, TD e cultura.

A andlise de dados constitui uma base importante para o planeamento e sucesso do
programa 3x3. A empresa recolhe e examina extensos conjuntos de dados de diversas
fontes, incluindo clientes, mercados e tendéncias do setor. Esta variada informacéo
fornece um contributo valioso sobre os outros dois pilares do programa (TD e Cultura),
permitindo a empresa tomar decisdes estratégicas mais informadas, personalizar solugfes
para os clientes e fortalecer a sua cultura de inovacao. A corretora esta a investir, de forma
consideravel, neste aspeto para obter uma compreensdo mais precisa dos riscos e
necessidades dos clientes. E possivel utiliza-los para orientar 0 seu negdcio, desde o

desenvolvimento de produtos até o atendimento ao cliente.

O foco no digital impulsiona a transformacéo da corretora para oferecer aos clientes
uma experiéncia mais eficiente e atempada. Este afinco reflete-se no desenvolvimento de
plataformas digitais inovadoras que facilitam o acesso a produtos e servigos. A
automatizacdo de processos, o uso de IA e machine learning complementam essa
mudanca, otimizando as operacdes internas e melhorando ainda mais a experiéncia do

cliente.

A cultura é o alicerce do sucesso continuo da corretora. A empresa promove um
ambiente de trabalho positivo e inclusivo onde todos os colaboradores se sentem
valorizados e respeitados. Essa cultura inclusiva ajuda a atrair e reter talentos, além de
inspirar a criatividade e a inovacdo nos trabalhadores. O desenvolvimento profissional e
a formacdo constante garantem que a empresa esteja sempre pronta para enfrentar os
desafios do mercado, enquanto uma lideranca inspiradora orienta os trabalhadores para o
sucesso. A corretora esta empenhada em criar uma cultura de alto desempenho e

colaboracéo.

Os trés pilares estratégicos da corretora - dados, digital e cultura - interligam-se de
forma sinérgica para criar uma vantagem competitiva duradoura. Os dados alimentam as
diversas plataformas digitais, que, por sua vez, fornecem aos clientes uma experiéncia

mais personalizada e eficiente. Ao integrar esses pilares num plano unido e coeso, a

43 de 67
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

O impacto de um Junior Account

corretora demonstra 0 seu compromisso com a transformacao estratégica, a exceléncia

operacional e o sucesso a longo prazo.

E possivel observar alguns objetivos mais especificos deste plano, que contribuem para

0 crescimento nas varias frentes:

e Aumentar as receitas em 10% por ano durante 0s préximos trés anos;

e Melhorar as margens de lucro em 200 pontos base durante 0os proximos trés
anos;

e Aumentar a satisfacdo dos clientes em 10% nos préximos dois anos;

e Aumentar o envolvimento dos trabalhadores em 15% nos préximos dois anos.

De acordo com os resultados do primeiro trimestre, o plano 3x3 tem apresentado
impactos significativos. A empresa ja registou um forte crescimento das receitas e uma

melhoria da margem de lucro.

Em geral, o plano 3x3 é uma iniciativa ousada e ambiciosa que tem o potencial de
transformar o negocio da corretora. A empresa esté a ter um forte arranque e esta bem
posicionada para atingir os seus objetivos a longo prazo. Este plano vem em crescendo e
expansao do negdcio, que permitem um maior investimento para se tornar uma referéncia

lider mundial de solucdes de gestdo de riscos e seguros.

Com este plano, os diferentes departamentos da corretora reorganizaram-se de forma
a perceber que trabalhos administrativos automatizados poderiam ser transferidos para
aplicacdes ou softwares para que o tempo de todos fosse rentabilizado e se pudessem
concentrar mais no apoio ao cliente. Cada departamento autoavaliou-se e procurou dar

feedback sobre as melhorias para os programas, reorganizando-se.

Tive a oportunidade de poder dar o meu contributo de igual forma como os meus

colegas, e ser parte ativa das melhorias do departamento.

6.10. 1SO 9001

Como mencionado no ponto anterior, o plano de agéo tragado pela corretora inclui uma

melhoria em vérios aspetos para toda a empresa. A decisdo da implementacdo da
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certificacdo de qualidade, 1SO 9001, tem como intengfes aumentar a satisfacdo do cliente,
da qualidade dos produtos e servigos, da comunicacdo, do trabalho em equipa e,

sobretudo, a eficiéncia operacional.

O proposito desta implementacao foi, principalmente, a eficiéncia operacional, uma
vez que foi criada uma task-force ® para acompanhar as auditorias internas de forma a
compreender e avaliar o método de trabalho de cada equipa. Assim, foi possivel desenhar
uma abordagem mais rentavel por departamento, em que foi possivel eliminar processos
ineficientes, alterar funcbes ou, até mesmo, trocar procedimentos com outros

departamentos.

Realizei 0 meu estagio no departamento de suporte do Norte e, neste segmento, 0 meu
coordenador pediu-me que lhe apresentasse o tempo gasto semanalmente por tarefa, em
percentagem. Com isto, foi possivel perceber onde 0 meu tempo nédo estava a ser rentavel,
com foco em tarefas de caracter administrativo e onde ndo era invocado o meu espirito
critico, podendo modificar os métodos de realizacdo destas tarefas ou direciona-las para
departamentos mais adequados. Por exemplo, a questdo dos movimentos que passaram a

ser tarefas do CSA como descrito em um ponto acima.

6.11. FormacGes e cursos

A corretora demonstra um compromisso continuo com o desenvolvimento profissional
e a progressao de carreira dos seus trabalhadores, proporcionando diversas oportunidades
de aprendizagem. Mensalmente, sdo organizados webinares internos, abordando uma
ampla lista de temas, como finangas pessoais, investimentos, inclusdo social. Muitas
destas sessdes fazem parte de planos de consultoria que sdo vendidos a clientes e sdo
projetadas para promover a consciencializacdo sobre questdes importantes tanto de foro

pessoal como profissional.

% Unidade de trabalho constituida temporariamente para realizar uma missdo em especifico.
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Além dos webinares, oferece diversas formacgdes internas, focadas em topicos
essenciais como o Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados (RGPD) e ética nos
negocios. Essas formacbes sdo fundamentais para garantir que todos os trabalhadores

estdo bem formados e atuam de acordo com as melhores praticas e regulamentos vigentes.

Adicionalmente, a corretora investe em cursos mais especificos para atender as
necessidades individuais de desenvolvimento dos trabalhadores. Sdo exemplos disso o
curso de “Power BI” que conclui com sucesso ¢ o curso “Pessoas Diretamente Envolvidas
na Atividade de Distribuicdo de Seguros” (PDEAS) ao qual me inscreveram, muito
importante para os ramos de “vida” e “ndo vida”. Este tipo de iniciativas refletem o
compromisso da corretora em fornecer as ferramentas e conhecimentos necessarios para
que seja possivel desempenhar as funcGes com exceléncia e continuar a evoluir a nivel

pessoal e profissional.

6.12. Runners

A equipa “Runners” surgiu devido ao gosto de varios trabalhadores por correr. Os
trabalhadores foram-se desafiando uns aos outros a participar nas corridas de 10km, como
a “Sao Silvestre”, a corrida do “Dia do Pai”, entre outras. Criou-Se um grupo que se
diverte e sente que pode fazer mais e melhor na corrida seguinte. Como 0 grupo cresceu,
esta iniciativa foi apresentada aos Recursos Humanos que decidiram patrocinar uma

corrida por semestre aos elementos que pertencem a equipa.

A empresa apoia outras iniciativas de desporto e ja conta com um grupo de paddle e
outro de futebol em Lisboa, levando a encontros em dias de semana e fora do horério

laboral, para estimular um estilo de vida saudavel e criar momentos de socializag&o.

6.13. Responsabilidade social

Na corretora, existe um grande empenho para que sejam realizadas, mensalmente,

diversas atividades que envolvem a¢des de responsabilidade social.

46 de 67
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



seac  COIMBRA BUSINESS 100 |5

O impacto de um Junior Account

Uma das principais atividades que realizamos foram a angariacdo de alimentos,
brinquedos e produtos de higiene, em colabora¢do com vérias associagdes locais. Estas

campanhas séo importantes uma vez que fazem uma maior ligacdo com a comunidade.

A empresa tem desenvolvido um relacionamento proximo com a “Casa McDonald”
ligada ao Hospital de Séo Jodo tendo ja tido a oportunidade de cozinhar para as familias
e criancas acolhidas por essa instituicdo, proporcionando-lhes refeicbes em que o
essencial ndo passa pela qualidade da comida, mas sim pelo momento de convivio. Além

disso, também se organizam atividades especiais, como dindmicas para o “Dia das Maes”.

Participar nestas atividades reforcou a sensacdo de estar inserido num ambiente
corporativo que se preocupa com o bem-estar dos outros. A empresa promove, incentiva
e cria este tipo de eventos, oportunidades de ligagdo ao meio, dando exemplo de

cidadania.

5. Analise critica

Durante 0 meu estagio, pude experienciar uma verdadeira oportunidade no mundo
empresarial que me permitiu aplicar os conhecimentos académicos adquiridos ao longo
dos ultimos anos. Através da participacdo ativa, desenvolvi novas competéncias e adquiri
novas competéncias de carater pratico, como o uso de metodologias especificas e

ferramentas essenciais para analise e tomada de decisao.

O estagio proporcionou-me a oportunidade de explorar um setor que desconhecia e
colaborar diariamente com profissionais experientes em diferentes areas,

proporcionando-me uma melhor compreenséo da dindmica e funcionamento da empresa.

Contribuir para o sucesso da organizacdo preenche-me a nivel pessoal, mas também
me permite criar relagcbes no campo profissional. Este networking promete ser uma
vantagem significativa para a minha carreira profissional, oferecendo oportunidades para

crescimento e desenvolvimento continuos.

Um aspeto de realce € a cultura de equipa e 0 ambiente positivo que potencia o sucesso

e o desenvolvimento pessoal. A colaboracdo entre colegas e a abertura para ideias novas
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e inovadoras facilitou a minha integracdo e, acima de tudo, para um ambiente de trabalho
dindmico, evidenciando que trabalhar no escritério € bem melhor do que ficar em

teletrabalho.

A entidade ndo me acolheu apenas como estagiario, mas também me fez sentir parte
da equipa. Valorizaram, desde inicio, as minhas contribuices e deram-me espaco para
influenciar decisbes, proporcionando uma experiéncia que certamente moldara
positivamente o meu futuro profissional. Reconheceram-me a nivel nacional com o

prémio “Next Generation”, conseguido com a forma como me acolheram e ajudaram a

crescer diariamente.

Uma das caracteristicas mais marcantes foi o ritmo acelerado, descrito pela minha
orientadora como um “entrar num TGV em andamento”. Esta dindmica trouxe-me
inimeros aspetos tanto positivos como desafiantes. Por um lado, estar imerso num
ambiente de trabalho tdo dindmico e veloz permitiu-me desenvolver capacidades
multitarefa e adaptabilidade. Aprendi a lidar com prazos apertados e a priorizar
eficientemente as tarefas, o que é crucial para uma carreira em qualquer setor competitivo
e, até mesmo, a nivel pessoal. No entanto, o ritmo acelerado também apresentou desafios.
A pressdo criada por fatores externos € intensa e, as vezes, impacta a qualidade do

trabalho ou o equilibrio entre vida profissional e pessoal.

Como foi realcado pelo ex-jogador de futebol e apresentador do canal 11, Candido
Costa, num jantar da empresa “nota-se que ¢ uma empresa de boa gente” e ¢ esta boa

gente que me faz querer ficar e evoluir.

6. Perspetivas Futuras

Com a aproximacéo do término do estagio, a empresa demonstrou um grande interesse
em manter-me como trabalhador. Embora o percurso que estou a tragar seja interessante,
tenho um interesse maior em trabalhar diretamente com pessoas, focando no bem-estar e
no potencial de crescimento das empresas através dos seus recursos humanos.
Inicialmente, era esperado que a minha ascensdo a account manager fosse natural, mas

com esse meu interesse, a entidade mostrou-se totalmente disponivel para me dar espago
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para me desenvolver na area de consultoria de Recursos Humanos, permitindo-me mudar

de departamento.

Estou animado com a possibilidade de direcionar o meu futuro nesse sentido, e o facto
de poder fazé-lo nesta empresa € muito satisfatorio. Com o apoio e reconhecimento que
recebi durante o estagio, estou confiante na minha capacidade de contribuir de maneira
significativa para o crescimento e sucesso continuo da empresa e da equipa, agora focado

numa area que me entusiasma verdadeiramente.
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CONCLUSAO

Ao longo deste relatorio de estagio, explorei de forma detalhada o papel e impacto
de um junior account numa corretora de seguros. Desde a revisdo da evolucdo do setor
de seguros até a analise critica das atividades desenvolvidas durante meu periodo na

empresa, pude mergulhar no mundo da gestdo de riscos e consultoria.

Este estudo de caso mostra que o papel dos juniors accounts é importante para a
eficiéncia operacional de uma corretora, contribuindo significativamente para a satisfagéo
do cliente e a eficiéncia interna. A funcdo envolve uma série de responsabilidades, desde
suporte a gestdo de contas, validacao de recibos, preparacdo de propostas, simulacées,
cotacdes, gestdo de faturacdo, implementacgéo de contratos, entre outras. Cada uma dessas
atividades € critica para o bom funcionamento das operacdes diarias e para a manutengédo

de um alto nivel de satisfagdo do cliente.

Este cargo serve como elo entre o cliente e a empresa, garantindo que as
necessidades do cliente sdo atendidas de forma eficiente e personalizada. E necessario ter
um conhecimento dos produtos e servicos oferecidos pela corretora, bem como das
necessidades especificas de cada cliente. A capacidade de comunicar de forma eficaz e
resolver problemas rapidamente é fundamental para manter e fortalecer o relacionamento

com os clientes. Mais do que contratar um servico, € criar uma parceria.

Além disso, a transformacéo digital desempenha um papel importante na evolucéao
e praticidade do cargo. O uso de tecnologias big data, IA e blockchain pode permitir
andlises de dados mais precisas, detecdo de fraudes, servicos personalizados e melhor
experiéncia do cliente. Estas ferramentas tecnoldgicas facilitam a automacéo de processos

e permitem que se concentrem em tarefas estratégicas e de valor agregado.

Sinto que os objetivos pré-estabelecidos foram claramente cumpridos, ndo s6 do
ponto de vista pessoal como do profissional, sendo o prémio “Next Genaration” um
reconhecimento do trabalho que exerci. Coloquei em pratica os conhecimentos
académicos, acrescentando valor a empresa no dia a dia e adquiri novas competéncias e
conhecimentos praticos na area da gestdo, como técnicas especificas, metodologias e
ferramentas, que me irdo ser uUteis certamente no futuro. Contribui para projetos que
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agregaram valor a empresa e que me fizeram crescer e conseguir ultrapassar diversos
desafios. Tive a oportunidade de estabelecer conexdes com profissionais que partilharam
as suas experiéncias comigo e tentaram-me aconselhar da melhor maneira, oferecendo-
me outras perspetivas do meio empresarial. E, por fim, consegui ndo s identificar areas
que precisaram de aperfeicoamento para o seu crescimento profissional como também,
criar solugdes que causaram um impacto direto na corretora e na forma como esta atua no

mercado.

Ao nivel das tarefas que, inicialmente me foram propostas, procurei cumpri-las da
forma mais eximia possivel e mostrar empenho para que me pudessem ir desafiando cada

vez mais ao longo do estagio.

Uma das partes mais gratificantes desta experiéncia, foi poder pertencer a uma
cultura organizacional deste tipo, onde tive o privilégio de colaborar e aprender com uma

equipa de topo.

Olhando para o futuro, levo comigo um conjunto de habilidades aprimoradas em
andlise de riscos, gestdo de clientes e trabalho em equipa. Estou certo de que as
experiéncias que vivenciei me prepararam de forma robusta para os desafios que

encontrarei na minha trajetoria profissional adiante.
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ANEXO 1

= () Workspace & Q (R)MacoNoguera &

Rec:

S e e 5 Sty | Becertimwon Drag a column header here to group by that columr ALL = XPRESS = LINPER
8
Policy e
® " Numbe Numbe Digitized Receipt Type gin Date Er Status Y SubStatus WP Numbe Y Los Y Instaim.. P mium P
Q Q Al ~ (Al - Q e Q o (AN ~ (Al - Q (Al @Ay - Q Q

- [ & 539966 © Premio 01012023 28022023 Pendente  Seguradora 423 ACIDENTES TRABALHO s02 81356

[ @ 4945 © Estono 04082023  04-08-2024  Pendente 4 RISCOS MULTIPLOS HABITACAO B -849,64

0 @ s44246 Q Premo 01042024 31032025 Pendente  Pendente PO RC GERAL [ ] 3360,00

[0 & s45746 Q Pemio 01072024  01-08-2024 Pendente  Renovacio 423 ACIDENTES TRABALHO sn2 630,83

O & 545961 © Premio 01072024  01-08-2024 Pendente  Renovacdo 423 ACIDENTES TRABALHO s 1240001

[0 & 545989 © Prémic 01-07-2024  01-10-2024  Pendente Renovag@o 323 ACIDENTES TRABALHO 4 22275

[0 & 546488 © Preémio 27062024  27-06-2025 Pendente  Renovagio @ AUTOMOVEL [ ] 143551

0 & s469m Q Preémio 01-07-2024  01-07-2025 Pendente  Renovacdo & ACIDENTES PESSOAIS GRUPO ] 659206

[0 @ 547478 © Prémio 01072024 31122024 Pendente  Validagdo EB 2 DOENCA GRUPO 2 132533

[ & s48a15 @ Estomo 01012023 31129999 Pendente  Validagdo EB # VIDA GRUPO [ 12730

O @ 548433 © Estomo 01012023 31129999 Pendente  Validagdo EB # VIDA GRUPO [ ] -80,00

O @ s48775 © Peémio 01012024 01052024 Pendente  Seguradora 423 ACIDENTES TRABALHO s 1738127

[0 & 548795 © Preémio 01052024  01-08-2024 Pendente  Seguradora 423 ACIDENTES TRABALHO s 1733364

O & 548986 @  Reemboiso 10-11-2023  10-11-2023  Pendente RC GERAL ]

O @ 549204 © Estomo 01012024 30042024 Pendente  Seguradora 433 ACIDENTES TRABALHO s 127659

O & 549336 © Esomo 25052024 10082024 Pendente  Seguradora @ AUTOMOVEL [ J 710

[ & 549758 © Estomo 01112023 08102024 Pendente  Validagdo EB 2 DOENCA GRUPO 4 137529
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ANEXO 2

Acerto Stocks

Tomador
Apolice N2
Companhia

Periodo 01/01/2024 a 31/12/2024

CAP.SEGURO CAP.DECLARADO PREMIO PAGO PREMIO REAL
Janeiro 0,00 € 0,00€
Fevereiro 0,00 € 0,00€
Margo 0,00€ 0,00€
Abril 0,00€ 0,00 €
Maio 0,00€ 0,00€
Junho 0,00 € 0,00 €
Julho 0,00 € 0,00 €
Agosto 0,00 € 0,00 €
Setembro 0,00 € 0,00 €
Outubro 0,00 € 0,00 €
Novembro 0,00€ 0,00 €
Dezembro 0,00 € 0,00€
0,00€ 0,00€ 0,00€ 0,00€

Taxa

Pr.com. Pago 0,00 €

Pr. Com. Devido 0,00 €

Premio Com. Acerto 0,00 €

Premio Total 0,00 €
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ANEXO 3

Ficha de Cliente

Nome/Denominagio

HIF

IC Code/Atividade

1. Dados do Cliente

Fessoa de Contacto

Telefone

2. Contacto Cliente Email Te

Email CC

Tipo Envie

IBAN Completo

Cadigo Pais

Digitos controlo IBAN

3. IBAN - International

Bank A £ Number | i de agente financeiro

Referéncia do PSP

N° Conta

Digitos controlo NIB

| Office

Departamentio

Gestor

Tipe clients (Nac/intemac)

Tipo de intzmacional

(Correspondente ADN
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ANEXO 5

Placement Checklist =
4] Editar H
e © New o Gkt
(] Pr [ {com InstrugBes de emiss3o em Portugal)
[C) Apélices com prémios comerciais inferiores a 5.000€
Pasta Arquivo Colocagdo | ]
Comentarios

1. NOVO NEGOCIO / RENOVAGOES - 4. ACTIVIDADE APOS COLOCACAO
a. Evidéncia da Due Diligence efetuada (novos clientes D{DN‘ a. Cépia dos certficados de seguros (se emitid Gesto Recbos
b. Evidéncia da elaboragso do KYC - Know Your Client | B99r b. Notas de débto (se aplicavel) produzidas e verficado | ¢%ta0 Recbos
c. Evidéncia dos dados fomecidos pelo Clente para st || {0 Na c. Arquivo de copia da apdice na pasta partihada ante: | ¢330 Recbos
d. Cépia de qualquer qu o ou ok proprio ] O Na d,mmdulemmdedmdom_] Q{ONA
. Data de notficagso do Clente para a renovagdo (ord G0N | 5 PROCEDIMENTOS INTERNOS |
f. Comespondéncia relevante com o Cliente e/ou Segure || D{DNA a. Carta de nomeagao emitida pelo Cliente e devidamen IO NA
2. PROCESSO DE COTAGAO b. Existe 0 LoL (Limtation of Liabilty). que incli o ToBA {0 Na
a. Todos os potenciais Seguradores est3o aprovados pe D{D"‘ 6. MANUTENGAO DE COBERTURAS
b. Submissdo enviada para os Seguradores para cotagt D{ON‘ a. Atas A is (Er ) das alteragdes de col 7] O Na
c. Cotagio escrita / proposta / renovagao enviada ao C D{DNA b. Todos as atas is (er ) recebidas or {0 Na
3. ORDEM COLOCAGAO CLIENTE 7. ACORDO DE REMUNERACAO (FEE)
a. Ordem de colocagdo escrita do Cliente. [—@DM a. Existe um acordo de fee's sobre os servigos, e se exit I_E{ONA
b. Confmaco escrta 3o Segurador das apges escoh | B0~ [ SerACAD T ARG B T |
c. Confimagso do Segurador da recegio da ordem de ¢ || B0 Na a. Evidéncia de & notas de reunides efetuadas {0 Na
d. Cobertura proviséria (hold cover’)? Se sim, evidénciz || {0 Na 9. COMPLIANCE
a. Existe algum subagente envolvido? Se sim, esta apro @ J Na
b. Todos os dados confidenciais ou informag3o sensive 3 O N

64 de 67
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE



iscac

Politécnico de Coimbra

O impacto de um Junior Account

COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100

since
1927

ANEXO 6

O presente documento destina-se a fornecer as
informagoes legalmente previstas para esclarecimento dos
Clientes de seguros a luz da nova regulamentagido sobre
Distribuigcao de Seguros - Lei n.? 7/2019, de 16 de Janeiro
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Corretora.

Registada na Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) com
o N° 607155481/3, de 27 de Janeiro de 2007, conforme verificavel em
www.asf.com.pt, na area de Mediag3o / Entidades Autorizadas. autorizada a exercer
a atividade nos ramos Vida/N3o Vida.

O distribuidor n3c possui qualquer parﬁcipagio qualificada em empresas de seguros.

N3o existe qualquer participacdo qualificada no capital social do distribuidor detida por
uma empresa de seguros, ou pela empresa mae de uma empresa de seguros.

O distribuidor encontra-se autorizado a receber prémios para serem entregues as
empresas de seguros.

A intervencdo do distribuidor no processo envolve a prestagio de assisténcia ao longo
do periodo de vigéncia do contrato de seguro.

Em relagdo ao contrato de seguro, a natureza e o tipo da remuneragdoc auferida pelo
distribuidor & a seguinte:

¢ Comissdes - como parte do prémio de seguro;

O Cliente tem o direito de solicitar informacdo ao distribuidor de seguros sobre o
montante da remunerac3o que este recebe pela prestac3o do servigo de distribuigio.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Para aléem dos prémios regulares e dos pagamentos calendarizados, o Cliente n3o
tem que fazer qualquer pagamento adicional ao abrigo do contrato de segurc apos a
sua celebragdo.

O distribuidor possui uma Politica de Tratamento dos Tomadores de Seguros,
Segurados, Beneficiarios e Terceiros Lesados, que garante o tratamento equitativo
dos interessados, bem como o tratamento dos seus dados pessoais e das suas
reclamagdes. A referida Politica consta em documento escrito, disponivel para
consulta nas suas instalagdes e/ou online.

O distribuidor tem instituida uma fungdo responsavel pela gestdo das reclamagdes
dos tomadores de seguros, seguros, beneficiarios e terceiros lesados, gerindo a sua
rececdo e garantindo 3 resposta, sem prejuizo de o tratamento e apreciacio das
mesmas poder ser efetuado pelas unidades organicas relevantes.

A ASF & a autoridade competente para analisar e dar parecer sobre pedidos de
informac3o e reclamagdes apresentados por Clientes contra distribuidores de
seguros, sem prejuize da instauracdo de procedimento contraordenacional sempre
que se justifique, pela sua gravidade ou reiterag3o.

O distribuidor de seguros n3c & aderente de nenhuma entidade de resolucdo
alternativa de litigios.

Relativamente ao contrato de seguros, intervém no mesmo a(s} empresa(s) de
seguros 2 o(s)
mediador(es) de seguros.

O distribuidor de seguros atua em representacdo do Cliente.

O distribuidor de seguros presta aconselhamento, baseado numa analise imparcial e
pessoal, atraves da analise de um numero suficientemente elevado e diversificado,
quanto ao distribuidor e ao tipo de contratos de segurc disponiveis no mercado,
pemitindo recomendar o contratc de seguro mais adequado 3s necessidades do
cliente — tipo de Cliente. informagdes por ele fornecidas e & complexidade do contrato
de seguro recomendado, indicando as razdes que nortearam o aconselhamento.

O distribuidor de seguros ndo esta obrigado a exercer a atividade de distribuicdo de
seguros em exclusividade para qualquer empresa de seguros.
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18. O distribuidor de seguros trabalha com als) seguinies empresals) de seguros
relevantes no ambito das exigéncias e necessidades apresentadas.

Allianz | Tranquilidade | Fidelidade | AGEAS | UNA
Lusitdnia | Victoria | Zurich | Liberty | Mapfre |
Predictable | Medis | Ocidental | MGEN | AIG
CHUBB | Innovarisk | Real Vida | HDI
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