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RESUMO

A preocupacdo com a vida e com os bens pessoais existem ha milhares de anos. O Homem
sempre procurou uma forma de lidar com o risco, sendo a sua principal preocupacdo, com
excecdo as necessidades mais béasicas, a seguranca. E desta demanda pela seguranca que
surge o seguro, pois 0 Homem, em sociedade, tenta sempre mitigar o risco das suas atividades.
Embora inicialmente mais focado no comércio e no transporte de mercadorias, rapidamente é
sentida a necessidade de cobrir outros ramos como o de vida, roubo ou incéndio. O seguro foi o
fator que permitiu o desenvolvimento da economia e da sociedade, tendo sido vital nas
revolugdes industriais.

As inumeras inovagfes que surgiram entre o fim do século XX e o inicio do século XXI, como a
internet, o microprocessador, o computador pessoal, o telemével, as redes mobveis, o
smartphone, a cloud, musica e televisdo por streaming, entre tantas outras, vieram acelerar uma
transformacao digital que se sente, nas geragfes Y e Z, ndo s6 como completamente aceite, mas
também como imprescindivel a vivéncia normal dos nossos dias. Neste contexto, também a
industria seguradora sofreu uma enorme transformagdo, fazendo evoluir muitos dos seus
métodos para o digital, inclusivamente a venda de apdlices de seguro. No entanto, este processo
nao teve o sucesso esperado, o canal de venda da mediacdo de seguros continua a ser
preponderante, com a maior quota de mercado das vendas. Ainda assim é uma rede pouco
“digital” sendo, em muitos casos, as seguradoras a cederam material informatico e portais online
para a realizacdo do trabalho diario do mediador.

O presente projeto pretende realizar a transformacédo digital numa sociedade de mediagéo,
passando pela criagdo de um site e de contas de email institucionais, implementacdo de um
software de gestdo de carteiras de seguros e desenvolvimento de uma solugcédo de Business
Intelligence para analise diferenciada de relatérios e indicadores que auxiliam na decisdo da

gestao.

Palavras-Chave

Transformacédo digital, Mediacdo de Seguros, Software de gestdo de carteiras de seguros,
Business Intelligence, Bases de dados



ABSTRACT

The concern for life and personal property exist for thousands of years, man has always sought
a way to deal with risk, and his main concern, except for the most basic needs, is to be safe.
Insurance appears from this demand for security, and, in society, Mann always tries to mitigate
the risk of his activities. Although initially focused on trade and the transport of goods, the need
to cover other branches such as life, theft or fire is quickly felt. Insurance was the factor that
allowed the development of the economy and society, having been vital in the industrial
revolutions.

The numerous innovations that emerged between the end of the 20th century and the beginning
of the 21st century, such as the internet, the microprocessor, the personal computer, the mobile
phone, mobile networks, the smartphone, the cloud, music and streaming television, among many
others, have accelerated a digital transformation that is felt, in generations Y and Z, not only as
completely accepted, but also as essential to the normal experience of our day. In this context,
the insurance industry has also undergone a huge transformation, transforming many of its
methods to digital, including the sales of insurance policies. However, this process has not been
as successful as expected, the insurance brokerage sales channel remains preponderant, with
the largest market share of sales. Even so, it is a not quite “digital” network, and in many cases,
insurers have provided IT equipment and online sites for brokers to carry out their daily work.
This project aims to carry out the digital transformation of an insurance mediation company,
including the creation of a website and institutional email accounts, the implementation of
insurance management software and the development of a Business Intelligence solution for

differentiated analysis of reports and indicators that may assist in management decisions.

Keywords

Digital Transformation, Insurance Brokerage, Insurance Software Management, Business
Intelligence, Data Bases
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1. INTRODUCAO

1.1 Justificagcdo do projeto

Este projeto decorre numa empresa familiar, a Camacho e Neto — Mediac&o de Seguros Lda.,
gue desenvolve a atividade de mediacdo de seguros desde janeiro de 2002. Esta ja era a
atividade da familia desde a década de 1980, através do fundador da empresa, pai do estudante.
Outros membros da familia abracaram também esta ocupacéo, quer a tempo integral, quer em
paralelo com outros compromissos, sendo participantes ativos neste projeto e na organizagao.
O préprio aluno tem-se dedicado a mesma atividade familiar desde 1993, conjuntamente com a
ocupacdo principal que tinha na area da engenharia. Recentemente, fruto da natural
preocupacdo com a sucessao da geréncia, foram efetuadas altera¢des societarias, passando a
responsabilidade da empresa para o estudante.

Estes acontecimentos despoletaram a necessidade de efetuar alteragbes na empresa, i.e.,
transformar a organizacdo, tornando-a mais agil e flexivel, dotando-a de ferramentas que
possibilitem ultrapassar os desafios que a atividade seguradora e os seus clientes impéem nos

nossos dias, assim como a preparag¢do adequada do futuro.

1.2 Ambito e motivacéo do Projeto

A transformacéo digital € um tema que ganhou relevancia nas uUltimas décadas, tendo grande
influéncia em todos os setores de atividade assim como na vida da populacdo em geral. E um
lugar-comum dizer que a nossa vida passou a ser digital. Os maiores responsaveis por estas
alteracOes na sociedade, ou seja, na vida das pessoas e das organizacbes sdo os adventos de
natureza tecnoldgica da quarta revolucdo industrial: cloud computing, Big data, Advanced
Analytics, Internet of Things, Artificial Intelligence, entre outros. No entanto, como refere Silva
(2018), a transformacéo digital ndo pode nem deve ser entendida como a aplicacdo da
tecnologia, por si s6. Ao contrério, trata-se de melhorar processos, mudar mentalidades e formas
de trabalhar, apoiados pelo uso da tecnologia. Nelson Silva afirma também que: “Para permitir o
efetivo uso dos dados disponiveis com captura de seu valor, trés elementos sdo imprescindiveis:
tecnologias digitais, processos otimizados e cultura”.

Desta forma, a principal motivacdo deste projeto é promover na Camacho e Neto, a
transformacéo digital, capacitando a empresa com as ferramentas necessarias para realizar essa
mesma transformac&o. E, pois, importante, perceber e otimizar os processos internos, dar a

necessaria formacédo as pessoas e implementar a tecnologia necessaria com o propdsito de



tornar a organizacdo mais agil e eficiente, garantindo o melhor servico ao cliente, e néo

descurando as margens de lucro, de forma a otimizar também a saude financeira da empresa.

1.3 Enquadramento Histérico

Para entender a transformacao digital, € importante perceber o passado e de que forma
chegdmos a este ponto. A globalizacdo, que vivemos nos nossos dias, teve como pedra basilar
o lancamento da ARPANET, no fim da década de 1960. Esta rede foi desenvolvida inicialmente
para fins militares e académicos com o fim de ligar os computadores dos centros de investigacao
das universidades, das for¢cas armadas ou de outras instituicbes relevantes, para, desta forma,
transmitir informagéo entre estes (Isaacson, W., 2014, p.280). Nos anos seguintes esta rede
expande-se e, no inicio dos anos 90, Tim Berners-Lee apresenta no CERN a World Wide Web
(WWW), assim como as ferramentas que permitem o seu funcionamento, i.e., enderecos URL
(Uniform Resources Locator), o protocolo HTTP (Hypertext Transfer Protocol), a linguagem
HTML (Hypertext Markup Language) e um software capaz de navegar na web. Nos anos
seguintes assistiu-se ao desenvolvimento de inumeros web browsers, a implementagéo
exponencial de servidores web e a uma expansdo massiva da utilizagdo da internet. (Isaacson,
W., 2014, 450-460). No fim da década de 90 comecam a dar 0S primeiros passos as
enciclopédias online e os motores de busca, culminando com o aparecimento da wikipedia e de
empresas como a Yahoo, AltaVista e Google. Torna-se, desta forma, um fenémeno a nivel global
gue duplica o numero de utilizadores anualmente (Cohen-Almagor, 2011).

Como refere Schallmo et al. (2017), nas décadas de 1990 e 2000, o consumidor adquiria 0s seus
bens em lojas fisicas e pagava em dinheiro. As campanhas publicitarias eram maioritariamente
feitas nos meios de comunicagéo social e consideradas uma das formas mais importantes de
chegar ao consumidor. No entanto, segundo Cohen-Almagor (2011), o crescimento da internet e
a sua expanséo internacional fizeram as empresas acreditar e investir nesta inovacao, criando
0s seus sites e lojas online. As pessoas sentiram-se atraidas por este fendmeno e quiseram
experimentar e “fazer parte” da internet. Assim, a partir do ano 2000, assistimos a um incremento
exponencial da utilizacdo da internet, através de varios tipos de gadgets, desde o tradicional
computador, até aos smartphones, tablets ou smart tvs. Todas estas inovacdes trazem uma
disrupcdo enorme na forma de realizar o negécio, sobretudo B2C, em que a interacdo e a
abordagem ao cliente se transformam radicalmente. A banca, sendo pioneira na transformacéo
digital, passou das caixas automaticas ATM nos anos 80 para as soluc6es de online banking no
fim da década de 90 (Furst et al., 2000). Rapidamente passou a ser possivel realizar todas as

operacOes bancarias como, consulta de saldos, pagamentos, transferéncias de fundos, compra



e venda de acdes ou obrigacbes entre outras, através da internet, com recurso ndo s6 a
computadores, mas também a telemdveis ou tablets (mobile banking). Esta facilidade aumentou,
nao so6 a disponibilidade do servigo, possivel durante as 24 horas do dia, como também a rapidez
e comodidade do mesmo, sendo o acesso imediato onde quer que o cliente se encontre
(Gbadeyan & Akinyosoye-Gbonda, 2011). Na ultima década assistimos ao amadurecimento das
plataformas de pagamento online, passando dos mais tradicionais cartbes de crédito para as
chamadas carteiras digitais. Estas sdo contas ndo bancérias, que, através de aplicacles,
permitem realizar através do telemoével, varias operacdes, como pagamentos em lojas fisicas,
pagamentos de encomendas online ou pagamento a outra pessoa (P2P), bastando para tal ter
associada uma conta bancéria ou um cartdo de débito (Allen, H., 2003). Sem duavida que a
pandemia acelerou o processo da transformagéo digital, e, em certa medida, alterou os habitos
de compras dos consumidores, obrigando muitos destes a comegar a usar o “digital”. O comeércio
eletr6nico aumentou muitissimo em algumas areas, sustentado pelas vérias formas de
pagamento online que a banca e outras entidades, ja disponibilizavam. Este aumento incidiu
especialmente nos bens de primeira necessidade e para a casa, nos equipamentos desportivos,
relégios, joalharia, etc., sendo a preferéncia dos consumidores lojas que vendem uma vasta

gama de artigos, casos da Amazon, Aliexpress, Fnac, entre tantas outras (Gu, S. et al., 2021).

A indlstria seguradora seguiu também a tendéncia generalizada da conversao para a
transformacéo digital, disponibilizando em formato online, a informacéo relativa aos produtos
comercializados, plataformas de venda direta sem qualquer interven¢cdo humana, e também
através da criacao de aplicacbes que permitem ao cliente ter acesso ao seu portfélio de seguros
contratados, como consultar recibos a pagamento, participar sinistros, entre outras operagoes.
No entanto, como refere Eckert et al. (2021), no seu estudo da atividade seguradora na
Alemanha, e apesar da influéncia da pandemia, verifica-se que a transformacéao digital nos canais
tradicionais de venda de seguros nao se pode considerar ainda ao nivel de outras atividades ou
industrias. Requer maior interacdo humana devido as reservas que os clientes mostram no que

toca ao uso de plataformas ou aplicacdes digitais para a celebrac&o deste tipo de contrato.

1.4 Objetivos do Projeto
A atividade de mediacdo de seguros reveste-se de duas facetas importantes: uma componente
técnica que assegure ao cliente o produto adequado as suas necessidades com o correto

enquadramento do risco, e ndo menos importante, uma componente comercial forte,



forcosamente suportada por ferramentas e indicadores que permitam que o mediador ou agente,
aborde o cliente, munido da informacao necessaria para fechar o negadcio.

Podemos afirmar que o objetivo principal do projeto é apresentar a transformacgéo digital da
Camacho e Neto. No entanto, € importante definir em concreto o que se pretende obter com esta
transformacdo e explicitar os seus dominios principais de abrangéncia. Assim, os objetivos

especificos sdo os seguintes:

¢ Registo de dominio, criacdo de sitio na internet e caixas de correio eletronico da empresa;

¢ Implementacdo de software de gestdo de carteiras de seguros

e Desenvolvimento de aplicacdo de Business Intelligence em Power BI, sustentada num
conjunto de indicadores de desempenho previamente definidos, que permita uma analise

do negdcio, e também uma analise estatistica, em tempo real.

1.5 Metodologia
Com o intuito de fundamentar a analise do tema, é legitimo afirmar que o presente trabalho utiliza
um método misto, em que sdo usadas as metodologias quantitativa e qualitativa.
De acordo com Fortin (2009, p.27), o método quantitativo mede variaveis, obtém resultados
numéricos suscetiveis de serem generalizados a outros contextos e tende a prever e a
estabelecer relacdes de causa e efeito. Por seu turno, o paradigma qualitativo descreve
tendéncias ou modos e tem como objetivo a compreensao alargada de um fenédmeno Unico e
nao previsivel, ou seja, a compreensao total do tema estudado.
Por um lado, é usada uma metodologia quantitativa, pois pretende-se que faga uso, através da
implementacéo de software de gestéo, especifico desta atividade, da recolha de dados de vérias
carteiras de seguros de mediadores, sendo estes, posteriormente, analisados e processados,
por forma a gerar graficos e indicadores que sejam um auxiliar importante na analise e tomada
de deciséo dos referidos mediadores e responsaveis pela manutencéo das respetivas carteiras.
Por outro lado, é também usada uma metodologia qualitativa, pois é importante aferir os
resultados do impacto da implementacéo, tanto do software de gestdo de carteiras, como do
desenvolvimento de uma aplicacdo de Business Intelligence, numa pequena organizacao,
passando por reunir com um grupo focal e obter as suas impressdes acerca do tema.
Segundo Quivy e Campenhoudt (2005, p.136), uma hip6tese € uma proposicao provisoria, ou
seja, uma pressuposicdo que deve ser verificada. Assim, de facto, pretende-se, verificar os
aspetos positivos e negativos relativos ao desenvolvimento de uma ferramenta Bl para analise

de carteiras de seguros.



A forma de atingir tal fim prende-se com o método de observagéo a utilizar, sendo, neste caso,
uma observacdo direta através do acesso as BD das companhias de seguros, que se pretende
seja realizada via web services, para recolha dos dados. A posterior andlise destes dados vai
tornar possivel a sua transformagéo em informagé&o passivel de ser interpretada, como menciona
Bardin (2011, p.40), “A intencdo da analise de conteudo é a inferéncia de conhecimentos relativos
as condi¢cdes de producdo (ou eventualmente de recec¢do), inferéncia esta que recorre a
indicadores (quantitativos ou n&o)”.

A entrevista com recurso ao grupo focal € uma técnica utilizada h4 muitos anos, especialmente
nas areas industrial e comercial (Oliveira, G. et al., 2020). Como referido por Bauer e Gaskell
(2002, cit. Por Oliveira, G. et al., 2020) este tipo de entrevista é utilizado para aumentar as
informagbBes oriundas de outros métodos de investigacdo ou técnicas, que se adequa
perfeitamente ao caso em questdo. O grupo focal serd composto por pessoas que fazem parte
da organizacéo a estudar, mas também outros individuos que fazem parte do universo e do dia-
a-dia da Camacho e Neto, como, mediadores de seguros, técnicos comerciais, gestores de
mediadores, diretores de agéncias, entre outros. S8o estes atores que, direta ou indiretamente,
vao beneficiar ou ndo dos resultados da empresa.

De referir ainda que existirdo dois momentos fundamentais de interacdo com o grupo focal. Num
primeiro momento pretende-se perceber a visdo destas pessoas relativamente ao estado atual
da organizacdo e ainda, a importancia ou necessidade de operar a transformacao digital na
mesma. Num segundo momento importa realizar uma analise pés-implementacao, aferindo o
impacto dos resultados, na perspetiva deste grupo, na realidade uma sociedade de mediacao de

Seguros.

1.6 Fases do Projeto
Independentemente das consideragfes sobre modelos e beneficios da aproximagéo
metodolbgica a adotar, em termos praticos podem ser definidas as seguintes etapas principais a

executar para a concretizacéo dos objetivos:

1. Implementacg&o de software de Gestao de carteiras de seguros

Embora todas as seguradoras, disponibilizem atualmente, plataformas comerciais para gestao
das carteiras, em termos de tomadores, apdlices, recibos, sinistros, etc., é, todavia, de extrema
importancia que uma sociedade de mediacéo utilize software préprio, que permita realizar todas
as operacdes referidas anteriormente, mas relativas a varias seguradoras. Assim, torna-se

possivel, por exemplo, analisar todas as apoélices subscritas, de um determinado tomador, em



todas as companhias. Dizer também que, neste caso especifico, o software deve disponibilizar
ainda um CRM integrado, sendo uma mais-valia para o registo e agendamento de contatos com
os clientes. A selecédo de uma aplicacdo desta natureza, sendo um software core para a empresa,
carece de uma selecdo cuidada. E sabido que a implementacdo de uma aplicacéo desta natureza
€ sempre disruptiva para o negocio, razdo para a qual, se torna imperativo realizar uma pesquisa
de mercado, preferencialmente com apresentacdes das solucdes por parte dos fornecedores, de
forma que seja possivel elaborar uma matriz de comparacao e assim selecionar o software que

melhor se adeque as necessidades da organizacao.

2. Recolha de dados

O software deve permitir, idealmente, a sincronizacdo das carteiras de seguros com o maior
namero possivel das seguradoras a operar no nosso pais, através de web services, acedendo
diretamente as bases de dados das companhias de seguros, mantendo a sua prépria base de
dados atualizada. Em alternativa, 0 minimo aceitavel € que esta sincronizacdo seja realizada
através do carregamento de ficheiros, em formato txt, csv ou excel, previamente descarregados
das plataformas comerciais das seguradoras.

Numa segunda fase, devera ser estudada a melhor forma de obter os dados da carteira da
Camacho e Neto, de forma a carregar os mesmos nha aplicacdo de Business Intelligence que for
selecionada, para realizar a transformacgéo dos dados em informacao. Também aqui, idealmente,
este acesso as tabelas de dados sera feito via web services ou através de uma API, de forma

gue esta tarefa seja automatizada.

3. Tratamento e andlise dos dados

A partir do momento em que os dados estdo centralizados e atualizados na aplicagéo de BI, este
software, devidamente programado e configurado, vai executar os cdlculos que permitem
transformar todos os dados recebidos em informacdo, em formato de tabelas, graficos e
indicadores. Esta informagé&o sera posteriormente analisada pelos responsaveis da organizagéo
e mediadores associados, permitindo assim uma rpida tomada de decisdo, em tempo real,
guanto aos ramos em que deve ser aumentada a produg&o de seguros novos, ou em que clientes
€ critico intervir na retencdo de carteira, por exemplo. De salientar que a informacéo
disponibilizada pelas seguradoras nos fins de ciclo ou anos comerciais €, normalmente, tardia,
impedindo a ja referida, tomada de deciséo rapida, que pode significar perda ou ganho financeiro

significativo, por exemplo, em termos de rapel.



4. Entrevistas com grupo focal

E de extrema importancia a realizacdo de uma auscultacdo as pessoas da organizacio ja
referidas - os stakeholders - através de reunides e entrevistas que possibilitem uma analise a
todas as transformacgfes operadas, sobretudo em relacdo a implementacdo e utilizagdo de
software de gestao de carteira e também de uma aplicacao de BI, tendo a percecao dos eventuais
beneficios, para a Camacho e Neto, em termos de agilidade e flexibilidade organizacional e

comercial.



2. SETOR SEGURADOR

2.1 Breve Histéria dos seguros

A origem do que conhecemos hoje como um “seguro”, prende-se com a necessidade que os
povos tinham de assegurar as suas atividades econ6micas ou comerciais, isto &, ter algum
controlo sobre a incerteza (Masci P., 2011). Os mercadores chineses, milhares de anos antes de
Cristo, ja dividiam a sua carga em Vvarios navios, com o objetivo de dividir o risco de perder toda
a mercadoria. Na antiga Babil6nia, observaram-se as primeiras evidéncias da utilizacdo de
seguros. Como explica Masci (2011), os mercadores, de forma a cobrir 0s riscos do transporte
dos seus bens, realizavam um empréstimo, que era pago com juros se a jornada fosse concluida
em seguranga. Caso contrério, a entidade que realizava o empréstimo perdia 0 montante em
causa. Esta pratica, denominada bottomry, era garantida pelo pagamento de um prémio que
tinha duas componentes: o custo do risco assumido e os juros do préprio empréstimo. O povo
Fenicio usava também uma forma similar de seguro para o comércio maritimo e os Romanos
tinham j& preocupacgbes relacionadas com a morte, formando sociedades funerarias que
garantiam os custos do funeral e também um determinado capital para os familiares (Masci P.,
2011).

O Rei D. Dinis, estabeleceu em Portugal, ho ano de 1293, um acordo com os mercadores que
visava responder aos riscos maritimos do transporte de mercadorias em embarcacdes. Esta,
pode considerar-se uma primeira forma de seguro, visto que era liquidado um prémio calculado
com base no porte do navio e no seu trajeto. Estes prémios serviam para fazer face aos sinistros
gue pudessem ocorrer (Nascimento L., 2021, p.20). O primeiro contrato de seguro e respetiva
apolice, sao registados mais tarde, no ano de 1370, em Génova, Italia, cobrindo o transporte de
mercadorias entre Génova e Maiorca, como nos explica também Nascimento (2021, p.20).
Torna-se, portanto, bastante claro que o seguro nasce e desenvolve-se, como uma salvaguarda
econodmica. Sendo utilizado inicialmente no comércio de mercadorias, especialmente o que
usava a via maritima, desenvolveu-se, a partir deste, para muitos outros ramos, como por
exemplo: incéndio, roubo, de vida ou funebre, estando sempre presente a sua vertente solidaria
e mutualista.

O grande incéndio que destruiu Londres, em 1666, desalojou cerca de 100.000 pessoas e
destruiu uma grande parte da capital inglesa. Este acontecimento evidenciou, em 1667, a
necessidade da criac&o de instituicbes que assumissem riscos, as seguradoras (Nascimento L.,
2021, p.33). Em 1755, o grande terramoto de Lisboa destruiu a cidade quase por completo e

teve, pelo menos, a caracteristica de levar a populagéo a questionar a prote¢éo divina, ou a falta



desta. Embora néo tenha sido grande impulsionador do seguro, foi certamente a pedra basilar
da sismologia moderna (Haueter N., 2017).

Como nos ensina Haueter (2017), estes acontecimentos desestabilizadores da economia
relacionados com o comércio, com a urbanizacdo ou com a prépria vida (a mdo de obra),
paralelamente ao crescimento do império britnico e a revolugéo industrial levaram a criagdo das
primeiras companhias de seguros, em Londres. Comecam entdo a surgir, no fim do século XVIII,
por toda a Europa, vérias instituicdes mutualistas e companhias de seguros, como a Fire Office,
a Phoenix ou a famosa Lloyd’s em Inglaterra, a Companhie d’Assurances Mutuelles em Franca,
a Companhia Portuguesa de Seguros Bom Conceito (que daria origem a Bonancga) ou a
Companhia de Seguros Sussego Comum, em Portugal. Surgem também ja no século IXX as
primeiras resseguradoras, como a Swiss Re ou a Cologne Re, da Suica e Alemanha,
respetivamente (Haueter N., 2017).

Nos nossos dias outros mercados emergiram, muito embora as companhias europeias e
americanas continuem a ter a maior representacdo no mercado segurador. Podemos observar,
na figura 1, o ranking Forbes das maiores vinte companhias de seguros em 2022, baseado numa
pontuagdo calculada com base na receita, lucro, ativos e valor de mercado, de 2021, dessas
empresas. A China, como poténcia econdmica que €, lidera esta tabela com o grup Ping An a
conseguir obter 181 mil milhdes de dolares de receita nesse ano. Nesta lista observamos todos
0s grandes grupos Americanos e Europeus, como o grupo UnitedHealth, Allianz, AXA, Zurich,
AIG, Generali, ING, etc. e pontualmente, as grandes seguradoras Chinesas e Japonesas, como
a Tokyo Marine Holdings, a China Life Insurance ou a Dai-Ichi Life Insurance. E também
interessante observar o lugar ocupado por cada uma destas organiza¢cdes no ranking global de

empresas da Forbes (Tucker H., 2022).



In billions USD

Business Turnover Profits Assets Market Value

Ping An Insurance

1 Group 17 China Life and non-life 181,37 15,74 1587,11 121,69
2 UnitedHealth Group 22 USA Life and health 297,55 17,45 221,24 490,15
3 Allianz 35 Germany Life and non-life 138,62 7,81 1324,62 96,42
4 AXA Group 48 France Life and non-life 145,19 8,39 839,85 65,75
5 China Life Insurance 71 China Life and health 130,50 7,87 769,88 43,02
6 AlA Group 73 Honk Kong Life and health 45,16 7,43 334,88 120,19
7 MetLife 74 USA Life and non-life 71,08 6,55 759,71 57,39
Zurich Insurance
8 Group 80 Switzerland Life and non-life 69,58 5,21 410,15 69,22
9 Cigna 84 USA Life and health 174,27 5,37 151,02 81,21
10 AlG 90 USA Life and non-life 52,06 9,39 521,83 48,73
11 Chubb 95 Switzerland Non life 40,95 8,54 181,75 87,31
12 Manulife 131 Canada Life and health 47,17 5,67 691,18 39,76
13 Munich Re 156 Germany Life and non-life 84,88 3,47 358,97 35,48
14 Generali Group 160 Italy Life and non-life 102,13 3,37 664,52 31,36
Tokyo Marine
15 Holdings 178 Japan Life and non-life 50,57 3,85 234,91 35,19
16 ING Group 183 Netherlands Life and non-life 21,49 5,65 1081,81 39,03
17 Allstate 203 USA Life and non-life 50,59 5,69 90,66 36,45
China Pacific
18 Insurance 208 China Life and non-life 68,07 4,16 300,52 22,69
Dai-ichi Life
19 Insurance 213 Japan Life 66,73 4.47 571,45 19,9
20 Travelers 220 USA Non-life 35,31 3,92 108,59 41,54

Figura 1 - Maiores seguradoras do mundo (Fonte: Elaboragdo propria com base em Tucker H., 2022. Forbes Global
2000).

2.2 A atividade seguradora em Portugal

Em Portugal, o periodo do fim do século XVIII e principio do século XIX, foi abundante no que
diz respeito ao nascimento de seguradoras, trabalhando predominantemente sobre os seguros
maritimo e terrestre, que cobriam respetivamente os riscos de naufragio e de incéndio. No
entanto, devido a pequena dimensdo das carteiras e a forma pouco apurada do célculo de
prémios, nenhuma companhia de seguros desta época sobreviveu, com excecdo da Companhia
de Seguros Bonanga. Nos anos seguintes, por via do associativismo empresarial, surgiram as
companhias de seguros Fidelidade, em Lisboa, e Seguranca e Tranquilidade, no Porto. Estas
companhias estendem a sua atividade também ao dominio do seguro de vida, anteriormente
comercializado sobretudo por companhias estrangeiras (Tomas A. e Valério N., 2021).

As guerras mundiais tiveram diferentes impactos nesta atividade. Como nos explica Tomas e

Valério (2021), a Primeira Guerra Mundial de 1914 a 1918 seguida da grande depressao de 1929
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nos Estados Unidos da América, levou a uma grande procura de seguros e consequentemente
a criacdo de inumeras seguradoras. Esta procura deveu-se em grande parte, a prépria guerra,
com a natural escassez de produtos essenciais e inseguran¢a generalizada, mas também devido
a especulacdo e aumento da inflagdo nesse periodo. Ja no periodo que sobrevém a Segunda
Guerra Mundial ndo existiu 0 aumento da procura de seguros, que se verificou na anterior guerra,
muito pela ndo participacéo direta de Portugal nessa contenda. E importante salientar, neste
periodo, entre o fim da guerra e a revolucao de abril de 1974, o nascimento da Companhia de
Seguros Império, em 1942, que rapidamente se tornaria numa das maiores empresas de seguros
em Portugal. A criacdo desta seguradora teve a mao do grupo CUF, fundado pelo empresario
Alfredo da Silva e alargado pelo seu genro, Manuel de Mello.

Como nos explica Silva (2013), na realidade contemporanea assistimos a uma franca evolugéo
desde as Ultimas décadas até a atualidade, da industria seguradora. Este facto deve-se a varios
fatores, como a revolugéo do 25 de Abril de 1974 e o consequente alargamento aos mercados
externos, ou com a entrada de Portugal na Comunidade Econdémica Europeia e a posterior
adocao do Euro. Estes fatores tiveram enorme impacto, permitindo a entrada em Portugal dos
grandes grupos seguradores, como a Allianz (Alemanha), Mapfre (Espanha), Liberty (EUA),
Victoria (UK), Zurich (Suiga) ou Generali (Italia). Outro fendmeno a que assistimos, nas ultimas
décadas, foi uma tendéncia generalizada de fusdes e aquisicdes de companhias seguradoras,
especialmente nas de maior dimensdo, que culminou com a quase inexisténcia de capital
portugués nas principais seguradoras a operar no nosso pais (Tomas A. e Valério N., 2021). Em
termos de fusbes e aquisicdes (M&A- Mergers and Aquisitions) ocorridas, temos de uma forma

resumida:

e Fusao da Império com a Bonangca em 2000, fuséo da Império-Bonanca com a Fidelidade
em 2012 e posterior aquisi¢cdo da Fidelidade pelo grupo Chinés Fosun em 2014;

e Fusdo da Acoreana com a Tranquilidade em 2016 e posterior aquisi¢cdo da Tranquilidade
pelo grupo Italiano Generali em 2020;

e Agquisicdo da Alianga Seguradora pelo grupo Francés AXA em 1997 e posterior aquisi¢cao
pelo grupo Belga AGEAS em 2016.

Com base na informacdo estatistica agrupada pela EIOPA-European Insurance And
Occupational Pensions Authority, podemos comprovar, observando a figura 2, que o nimero de
empresas seguradoras a operar em Portugal se manteve estavel até 2015, sempre com uma

prevaléncia de companhias nacionais.
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Seguradora em atividade em Portugal

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

e=@==Scguradoras Nacionais «=@==[iliais de outros paises «=@==Total de Seguradoras

Figura 2 - Numeros de seguradoras em Portugal (Fonte: Elaboragdo propria com base no relatério EIOPA de 2016).

Analisando a figura 3, observa-se, por outro lado, que o total de prémios cobrados em Portugal,
cresceu acentuadamente até 2008, caindo abruptamente em 2009 para valores préoximos de
2007. Esta queda acentuada foi fruto da crise financeira internacional, com origem nos Estados
Unidos, cujo ponto mais critico se deu com a faléncia do banco de investimentos Lehman
Brothers (Reis R. et al., 2020). Apds 2009, houve uma ligeira recuperacao até 2012 e uma ligeira
gueda até 2015, mas sempre com valores comparativamente superiores aos registados em 2005
e 2006.

Prémios Brutos (milhdes de Euros)

M Total de Seguradoras
18 000,00

16 000,00
14 000,00

16 881,91
12.000,00 13 558,16/ -+ *5 10 14459, 77088 13 912,190 13 820,54
10 000,00 11578,22 11 879,43
8 000,00 9647,11
6 000,00 7705,67
4 000,00
2 000,00 I

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Figura 3 - Prémios brutos de seguradoras em Portugal (Fonte: Elaboragdo propria com base no relatério EIOPA de
2016).
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Mais recentemente, entre 2016 e 2021, segundo dados da ASF-Autoridade de Supervisdo de
Seguros e Fundos de Pensdes, podemos verificar na figura 4, como ja referido anteriormente,
gue o numero de companhias de seguros a operar em Portugal diminuiu devido a dois fatores: a
ocorréncia de fusdes entre seguradoras e o abandono do mercado portugués, por parte de

sucursais de empresas da Uni&do Europeia.

Seguradoras em atividade em Portugal

2016 2017 2018 2019 2020 2021

«=@==Seguradoras Nacionais e=@==[iliais de outros paises ==@==Total de seguradoras

Figura 4 - Namero de seguradoras em Portugal (Fonte: Elaboracdo propria com base em relatérios da ASF de 2017 e
2022).

Relativamente aos prémios, observamos na figura 5, que em 2016 houve uma queda de cerca
de 14% relativamente a 2015, em que se registaram 13.820,54 milhdes de Euros (como podemos
observar na figura 3), ndo chegando, em 2016 e 2017, a atingir os 11 milhdes de euros.

Prémios Brutos (milhGes de Euros)

® Total de Seguradoras

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Figura 5 - Prémios brutos de seguradoras em Portugal (Fonte: Elaboragéo propria com base em relatérios da ASF de
2017 e 2022).
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Apo6s uma leve subida em 2018, os valores voltam a cair em 2019 e novamente em 2020, devido
a pandemia do Covidl9, recuperando francamente em 2021 para os quase 12,5 milhdes de
euros.

Em termos de quota de mercado, podemos verificar na figura 6, que, até ao fecho do ano civil de
2021, os maiores grupos a atuar em Portugal sdo: a Fosun (Fidelidade), a AGEAS, a Generali
(Tranquilidade) e a Allianz. A Fidelidade continua a crescer, aproximando-se dos 30% de quota
nacional, a AGEAS manteve a producao, enquanto a Tranquilidade e a Allianz cairam dois pontos
percentuais. De salientar que o grupo Fosun ndo tem presenca ha tabela das maiores vinte
seguradoras a nivel mundial, apresentada anteriormente neste documento. Este facto é
facilmente explicado, visto que, ao contrario dos restantes grupos mencionados, a atividade
seguradora ndo é, em exclusivo, o core business do grupo Fosun. Este desenvolve também

outras atividades na area da saude, entretenimento, turismo e industria.

2019 2020 2021
50%
40% 38%
34%3°%
29%
30% 27%
25%
20% ]7% ]6% ]6%
N%
o 9%
10% 7% 7% o 7 6% 6%
5% °
0%
Grupo Fosun Grupo Ageas Grupo Generali Grupo Allianz Grupo Santander Restantes Grupos

Totta

Figura 6 - Quota de mercado de seguradoras em Portugal (Fonte: ASF. PSDAS, 2021)

2.3 O Seguro: base técnica

O seguro, segundo Guedes-Vieira (2012), “...surge da sobreposi¢cao de trés elementos:

1. A existéncia de uma série de riscos comparaveis e suscetiveis de se compensarem entre

si (a mutualizacao do risco);
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Uma componente juridica que se materializa no contrato de seguro (a apolice);
3. Uma componente de conhecimento cientifico: a previsdo do risco, feita por alguém (o
segurador) com base na informacao estatistica relativa a ocorréncia, no passado, de

riscos similares e comparaveis.”

Podemos assim perceber que a utilidade do seguro se prende com a necessidade, das pessoas
e organizacdes, em prevenirem os efeitos de calamidades, garantindo a sua compensacao no
caso de se concretizar determinado risco (Guedes-Vieira M., 2012).

Por forma a melhor contextualizar esta teméatica do seguro, é importante perceber as definicbes

dos termos mais utilizados aquando da contratacdo do mesmo. Assim, segundo a ASF, temos:

a. CONTRATO DE SEGURO:
Contrato através do qual o segurador assume a cobertura de determinados riscos,
comprometendo-se a satisfazer as indemniza¢des ou a pagar o capital seguro em caso
de ocorréncia do sinistro, nos termos acordados. Em contrapartida, o tomador do seguro
obriga-se a pagar o prémio correspondente.

b. APOLICE DE SEGURO:
Documento que contém as condi¢cdes do contrato de seguro acordadas pelas partes e
gue incluem as condicdes gerais, especiais e particulares.

c. TOMADOR DO SEGURO:
Pessoa que celebra o contrato de seguro com a empresa de seguros, sendo responsavel
pelo pagamento do prémio

d. SEGURADO:
Pessoa ou entidade no interesse da qual é feito o contrato de seguro ou pessoa cuja vida,
salde ou integridade fisica se segura (pessoa segura).

e. PESSOA SEGURA:
Pessoa cuja vida, satde ou integridade fisica se segura.

f. BENEFICIARIO DE UM CONTRATO DE SEGURO:
Pessoa ou entidade com direito as prestagdes previstas no contrato de seguro.

g. CAPITAL SEGURO:
Valor maximo que o segurador paga em caso de sinistro, mesmo que 0 prejuizo seja
superior. Este valor €, normalmente, definido nas condic¢des particulares da apdlice.

h. DANO:
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Prejuizo sofrido por alguém. O dano pode ser causado por perda, destruicdo ou avaria
de bens ou por lesdo que afete a saude fisica ou mental de uma pessoa.

i. PREMIO:
Valor total, incluindo taxas e impostos, que o tomador do seguro deve pagar ao segurador
pelo seguro.

j.  INDEMNIZACAO:
Prestacdo devida pelo segurador para reparar um dano resultante de uma situacao
coberta pela apdlice. A indemnizacdo pode ser: a reparacdo de um bem (por exemplo o
arranjo de um automével); a substituicdo de um bem por outro ou o pagamento do seu
valor em dinheiro; um valor definido no contrato (por exemplo, um valor por cada dia em
gue ndo foi possivel usar o automaével); uma renda ou pensao.

k. SINISTRO:
Evento ou série de eventos que resultam de uma mesma causa e que acionam a
cobertura do risco prevista no contrato.

. EMPRESA DE SEGUROS / SEGURADOR / SEGURADORA:
Entidade legalmente autorizada a exercer a atividade seguradora e que € parte no
contrato de seguro.

m. MEDIACAO DE SEGUROS:
Atividade que consiste em: apresentar ou propor um contrato de seguro ou praticar outro
ato que prepare a sua celebracgéo; celebrar o contrato (quando o mediador tenha poderes

para o efeito); apoiar a gestdo e execucdo do contrato, em especial em caso de sinistro.

2.4 Os canais de distribuicéo e a influéncia das TI
Na industria seguradora, podemos considerar trés canais de venda principais:
¢ Venda direta pelas seguradoras: via internet, telefone ou balcées;
¢ Mediadores de seguros: Agentes ou Corretores;

e Bancassurance — venda de seguros através da Banca.

Segundo os ultimos dados disponiveis pela ASF, podemos observar na figura 7 os anos de 2019
e 2020 no que diz respeito ao desempenho dos canais de distribuicdo. O ano de 2020 foi de
estagnacao econdmica, devido a pandemia, afetando naturalmente, também a atividade
seguradora. Ainda assim, apenas o segmento dos ramos Vida registou uma quebra de cerca de
20%, em termos de producdo, enquanto os ramos N&o Vida registaram um ligeiro crescimento.
De uma forma geral manteve-se a relevancia do canal de Mediadores. O setor dos ramos Vida

€, ja ha alguns anos, predominantemente vendido pela Banca, sendo, portanto, de salientar que
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tanto este canal como o da Venda Direta viram reduzir o seu peso neste segmento, ao contrario
dos Agentes e Corretores, que aumentaram essa quota. J& no segmento N&o Vida, verificamos
o contrério, com um ligeiro aumento da quota de vendas da Banca e da Venda Direta, ao passo
gue os Agentes e Corretores registaram uma ligeira reducéo (ASF, 2022).

De uma forma geral, o canal Mediadores continua a ter maior relevancia nos ramos Nao Vida, a

Banca nos ramos Vida e a Venda Direta aumentou, ligeiramente, a sua quota.

| ESTRUTURA DOS CANAIS DE DISTRIBUIGAO

NAO VIDA

2m9 2020
Mediadores 91.4% 90,5% 95.4% 95.8% 93.7% 92,9%
Agentas 62,2% 61,6% 65094% 72.9% 66,3% 66, 7E
A Titulo Acessdrio 8.3% 84% 24.3% 204% 175% 13.9%
Cormretores de seguros 20.9% 205% 1% 24% S5.9% 122%
Resseguro 01% 0,0% 0,0% 0.1% 0,0% 0,0%
[Dos quais: Bancos 16.3% 16.6% T7.9% T6.TH 51.6% A44.1%
Dos quais: CTT 0,0% 0,0% 0,9% 0.4% 0.5% 0.2%
Venda Dirata 6,2% T.2% 4,5% 4,0% 52% 5.8%
Balciies A4.8% G.0% 4.5% A0% A% A.5%
Intermet 0,5% 0.6% 0.0% 0.0% 0.2% 05%
Telefone 0,9% 1.6% 0,0% 0,0% 0.4% 0.9%
Outros 2.4% 2.3% 0.1% 0.2% 11% 13%
TOTAL 100% 100% 100% 100%: 100% 100%

Fomve: Mapas ASF (NOTAS_ES) e Inqueérin APS

NAC VIDA VIDA NAO VIDA  VIDA NAOVIDA  VIDA
90,5% 95.8% 7.2% 4,0% 16622 76.7%
MEDIADORES VENDA DIRETA MEDIADORES

DOS QUAIS
BANCOS

Figura 7 - Estrutura dos Canais de Distribuicdo (Fonte: APS. Seguros em Portugal, 2022).

A resposta a questdo sobre qual é o melhor canal de venda de seguros é frequentemente
colocada e, como é obvio, depende da entidade que Ihe d& resposta.
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Do ponto de vista da APROSE- Associagdo Nacional de Agentes e Corretores de Seguros, nao
sédo considerados canais adequados de venda: os canais diretos das seguradoras, os Bancos,
os distribuidores de seguros exclusivos de uma determinada seguradora ou que o fagam a tempo
parcial ou ocasional. A raz&o prende-se sempre com a isencdo, imparcialidade e independéncia
no aconselhamento ao cliente, do produto mais apropriado ao seu caso especifico. No caso da
Banca vai mais longe, alertando para a contratacao “forcada” de seguros, associados a créditos
ou outros produtos financeiros, sendo esta pratica proibida pelo DL n® 7/2019 de 16 de janeiro
(APROSE, 2023).

As tendéncias apontam para que o canal de vendas digital seja o futuro, sendo que a pandemia
acelerou esse processo. Segundo Sandquist (2022), diretor da area de seguros da Accenture,
num inquérito efetuado pela prépria Accenture, 48% dos inquiridos preferem subscrever
determinado produto através do seu computador e 34% preferem o uso de aplicagbes para
smartphones. E facil de observar que estamos a assistir a uma mudanca gradual, em que
individuos e organizagdes procuram o mundo digital para simplificar as suas atividades.

Todas as seguradoras tém vindo a investir no digital, seja no canal de venda direta, no
desenvolvimento de ferramentas digitais para o cliente final, ou em plataformas comerciais para
a sua maior forga de venda, os mediadores e corretores. Como também afirma Sandquist (2022),
o canal de vendas da mediacdo ndo vai desaparecer, pois mantém a maior quota de mercado e
continua a ser indispensavel para o negdcio. O que é realmente imprescindivel para a mediacéo
de seguros, seja no caso das pessoas singulares ou pessoas coletivas, é que estas entidades
adquiram ou sejam dotados das ferramentas digitais e do know-how para que Ihes seja possivel
chegar ao cliente através de qualquer canal, i.e., passando para uma estratégia, no minimo,

multicanal.

Multi-access customers typically interact with insurers across multiple access points.

lllustrative example

Information Advice Purchase Service or claims

- In person

Agent
| - / >< Q §
Remote call or = Online

service center = Phone

= Phone

Digital - Mail
« Chat

Figura 8 — Mdltiplos canais de acesso a seguradora, utilizados pelo cliente (Fonte: Kaesler et al., 2020).
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A medida que o cliente procura novas formas de interagir com as seguradoras e 0s seus canais
de venda, estas tém vindo a adaptar-se a esta realidade. As grandes companhias investiram em
sites e plataformas de venda e suporte, em varias aplica¢cdes para smartphone, em solu¢fes de
assinatura digital, em automatizacéo de processos (RPA), etc. Como nos explica Kaesler et al.
(2020), os clientes de hoje exigem que as companhias de seguros disponibilizem vérios canais
de comunicacdo: o multi-access. Este conceito, que podemos observar na figura 8, representa
uma forma mais granular do omnicanal, reconhecendo que a seguradora necessita de dar
suporte ao seu cliente quando este a aborda, seja antes, durante ou depois de contratar um
seguro.

Na verdade, ao contrario de um produto palpavel, o seguro tem muito mais interacdes com o
cliente, sejam pedidos de informacéo, contratacdo de novos seguros ou de novas coberturas,
resolucdo de sinistros, entre outros. Esta comunicacgdo ja se faz, em grande parte, via email,
videochamada, redes sociais, etc., mas talvez ndo de uma forma integrada, como é pretendido
no multi-access. Ainda assim, esta transicdo vai levar o seu tempo a acontecer. Tomando o
exemplo do mercado aleméo, e em linha com outro estudo referido anteriormente, 84% dos
clientes usam canais digitais, mas no diz respeito a aquisi¢cdo do seguro, cerca de metade dos
clientes preferem adquirir os mesmos a um mediador, devido a qualidade de servico e confianca

no mesmo, como podemos observar na figura 9 (Kaesler et al., 2020).

Using digital channels along the customer journey is the new standard, but more than half of
customers still do not imagine buying insurance online.

Reasons for buying insurance offline, %

of customers use
84% digital channels
during their journey

! | like individual on-site service b4

I trust my agent or broker 50

However !

I don't like buying online 17

| lack information
of customers cannot I

. ) ) ) !
55% Imagine bU)‘”TQ i Products were too complex
insurance online |

10

Online purchase was not possible . 4

Figura 9 — Utilizacéo de canais digitais: aquisicao de seguros online vs offline (Fonte: Kaesler et al., 2020).
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2.5 Impacto das novas tendéncias tecnoldgicas na atividade seguradora
O impacto futuro das novas tecnologias na industria seguradora ultrapassa significativamente as
alteracdes na forma de venda ou da automatizag&o dos processos internos. No ramo automovel,
por exemplo, j& se desenvolvem aplicacdes para analisar o estilo de conduc¢éo e os trajetos mais
frequentes do utilizador, de forma a tentar “medir” o risco de uma forma mais personalizada. Da
mesma forma, jA sdo usados drones equipados com cameras, para andlise de sinistros,
simplificando a tarefa e acelerando o processo de resolugdo e indemnizagdo do mesmo.
Segundo a analise da McKinsey & Company por Krishnakanthan et al. (2021), foram identificadas
as dez tendéncias tecnoldgicas mais relevantes que vao criar oportunidades em todas as
industrias, dessas, como se pode observar na figura 10, existem cinco que estao talhadas para
impactar a atividade seguradora. Obviamente que o impacto serd maior ou menor, consoante o

mercado e o tipo de ramo, mas na generalidade todas as areas seréo afetadas.

Five trends will have a pronounced impact on insurance.

W Major impact M Moderate impact Limited impact

Personal P&C Commercial P&C Life and annuities
Tech trend Home Auto Standard’ Specialty? Individual Group

infrastructure
Future of
connectivity

automation

Next-generation
computing

programming
technologies

"Main lines include other liability (claims), marine, financial lines, and specialized property.
?Main lines include workers' compensation, general liability, commercial auto, commercial multiple peril, and property
Source: McKinsey analysis

Figura 10 - Tendéncias que vao impactar a atividade seguradora (Fonte: Krishnakanthan et al., 2021).
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Analisando estas cinco tendéncias, a luz de Krishnakanthan et al. (2021), temos:
¢ Inteligéncia Artificial

A |A-inteligéncia artificial j& é utilizada em algumas seguradoras, mas o seu potencial esta ainda
longe de ser plenamente usado. Pode ser usado para os processos de vendas e subscricao,
assim como para a resolucdo de sinistros e reclamacoes, usada num modelo “human-in-the-
loop”, que permitira aumentar a produtividade mantendo a qualidade de contacto com o cliente.
Noutra vertente, as companhias de seguros poderdo potenciar os seus dados, relativos ao
historico de pedidos de informacéo, venda, sinistros e reclamacgdes de forma a, com a ajuda da

IA, criar produtos ou servigos baseados nesses dados.
e Infraestruturas Tl Distribuidas

Sem duavida nenhuma que a cloud é o futuro, e as seguradoras que ja migraram todos os seus
processos para a nuvem estdo, naturalmente, em grande vantagem sobre as que mantém
sistemas on-premises, vital por exemplo pelo poder de processamento e pelo enorme
armazenamento de dados necessarios e escalaveis em qualquer altura, ambos necessarios para
sistemas de IA. Mas igualmente importante, porque a cloud permite um ecossistema global, pelo
acesso aos sistemas das seguradoras por todos os atores (sejam eles colaboradores,
mediadores, clinicas de salde ou hospitais ou outros prestadores de servicos varios),

independentemente da sua localizagcédo geografica.

e Conectividade

A evolucdo das redes moveis, atualmente com o 5G, vem permitir o uso de loT em equipamentos
gue permitem as seguradoras aferir o risco de uma forma mais particular. Como referido
anteriormente, é ja uma realidade o uso de drones equipados com cameras, para realizar
peritagem de sinistros. Mas também outros dispositivos sdo menos utilizados, como o0s
equipamentos para monitorizar a saude e o estilo de vida do cliente ou 0 uso de GPS nos
automoéveis, de forma a permitir perceber o tipo de trajetos mais realizados, assim como o tipo
de conducéo do segurado. A partilha destes dados pode permitir a prestacdo de servigos em
tempo real, assim como uma mais justa atribuicdo de bonificacdo ou agravamento de prémios,
consoante o estilo de vida ou de conducgéo do cliente, por exemplo.

A Tesla j& vende, nos Estados Unidos, seguros para 0s seus automoveis, com base num

software que analisa os dados do veiculo de forma a pontuar a condugéo do cliente, em termos
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de seguranca, ajustando consequentemente o valor do prémio cobrado. De salientar que existem
excecdes, como o estado da California, que ndo permite que o uso destes dados seja utilizado
para ajustar prémios (ECO Seguros, 2022).

e Automacao

As empresas tém vindo a adotar a automatizacdo dos seus processos através da automacao e
robotica. Com o auxilio de 10T seré possivel a monitorizagdo de maquinas e equipamentos em
tempo real, possibilitando a efetuacdo de manutencao preditiva, potenciando a realizacao desta
manutengdo antes de existir uma ocorréncia ou até sinistro. Noutro contexto, os digital twins em
conjunto com a impressao tridimensional podem vir a ser disruptivos na resolucdo de sinistros,

no que diz respeito a danos materiais ou até corporais.

e Arquitetura segura (Seguranca da Informacao)

A seguranca dos dados nunca foi tdo importante, & medida que esta industria reiine mais e mais
informacgéo do cliente de forma a gerir melhor o risco. A partilha de bases de dados relativa a
sinistralidade de ramos como o automaovel ou acidentes de trabalho é ja uma realidade, e outros
ramos se seguirdo, como o0 dos seguros de doenca. Ter este tipo de dados, maioritariamente
pessoais e muitas vezes sensiveis, disponiveis em infraestruturas cloud é uma responsabilidade
muito grande das seguradoras, que devem investir fortemente na ciberseguranca para prevenir

intrusées maliciosas, ou, mais vulgarmente, os conhecidos ataques cibernéticos.

2.6 As novas tendéncias na distribuicdo de seguros pela Mediagao

O canal de venda da mediacao estd, naturalmente, também a sofrer mutacdes, embora de forma
mais demorada que as proprias seguradoras, como seria de esperar. Facto é que, em Portugal,
comecgam a surgir plataformas de procura e comparagdo de prémios de seguro, caso da
Mudey.pt, que permite a contratagéo digital de apolices de seguro, como evidencia Pinto (2020).
Este tipo de plataforma pretende tornar a mediacéo de seguros digital, permitindo que o cliente
faca a gestdo das suas apolices de forma centralizada, independentemente da seguradora e sem
qualquer contato fisico com o mediador. Mais recentemente a Mudey criou uma plataforma para
profissionais, a Mudey Pro, em que, no fundo, oferece a utilizacdo da sua plataforma a rede de
distribuicdo de mediadores de seguros como um Saas.

Outro fator de extrema importancia na atividade seguradora que tem um enorme impacto nos
mediadores, que ja usam software de gestdo das suas carteiras de seguros, € a normalizacao

dos formatos de dados. Como nos explica Veiga (2022), a tecnologia e a transformacéo digital
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sdo cruciais para o aumento da produtividade das organizacdes, e, no entanto, cada seguradora
utiliza o seu modelo de dados. Significa isto que cada uma das empresas de desenvolvimento
de software tem de se adaptar a cada modelo de dados de cada companhia de seguros. Esta
guestéao, traz maiores dificuldades a software houses, que necessitam de desenvolver software
compativel com varias ou com a integralidade das seguradoras, mas também aos mediadores,
pois verifica-se frequentemente que determinados dados ndo sdo corretamente importados,
ocorrendo a correcdo manual dessa informacdo, aumentando consequentemente o tempo
despendido com tarefas que nédo acrescentam valor. Importa referir gue Espanha deu ja passos
concretos par ultrapassar esta situacao, atraves da entidade TIREA-Tecnologia de la Informacion
y Redes para las Entidades Aseguradoras, desenvolveu um standard de intercambio de dados
(EIAP-Estandar para el Intercambio de Informacion entre Entidades Aseguradoras y Peritos),
desde 2018, que acelera a troca de informagéo entre todos os atores da atividade seguradora,
existindo um modelo de dados unico (TIREA, 2019).

De salientar ainda que as solu¢bes de Business Intelligence, aplicadas a rede de distribuicao,
comecam a ser uma realidade, sendo inegavelmente uma tendéncia. As seguradoras estdo num
estagio tecnologicamente evoluido, com um nivel de digitalizacdo e automacéao de tarefas que
permite alimentar sistemas complexos de Bl, ndo s6 numa vertente descritiva, mas também de
analitica avancada (usando ja a predi¢cao), utilizados para disponibilizar aos decisores informacgéo
credivel e com um acesso rapido e facil, como se pretende (Rostek, 2009). No caso dos
mediadores de seguros, em Portugal, a sua autonomia digital € muito menor, logo a obtencao de
dados mais complexa. Por outro lado, s6 agora comeg¢am a surgir no mercado solu¢bes de BI,
ainda que numa vertente puramente descritiva, e desenvolvidas pelas mesmas software houses
gue desenvolvem as aplicacdes de gestdo de carteiras de seguros. Importa frisar que esta
analise descritiva, é, ainda assim, de uma importancia extrema, para a rede mediadores de
seguros, permitindo uma avaliacdo de inumeros fatores, como nos explica Rostek (2009). Alguns
desses fatores a analisar sdo: potenciais clientes e potencias vendas (obtidos a partir de leads
registadas no CRM); volume de vendas totais, por agente ou localizagéo; ramos de seguros mais
vendidos, permitindo identificar os produtos que devem ser prioritarios (como os star e cash cow

da matriz BCG), entre muitos outros.
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3. A CAMACHO E NETO — MEDIACAO DE SEGUROS LDA
Neste capitulo ser4 apresentado o projeto desenvolvido na Camacho e Neto, assim como
aprofundado o tema da transformacédo digital a decorrer na organizacdo. Serdo posteriormente
analisados os resultados e as entrevistas com as pessoas de interesse da organizagdo como

colaboradores ou mediadores que sejam parceiros da empresa.

3.1 Caracterizagdo da Camacho e Neto Lda.

A Camacho e Neto — Mediacao de seguros Lda. € uma microempresa, de cariz familiar, fundada
em janeiro de 2002. Como ja referido, o seu fundador José Guilherme Camacho Silva,
desenvolvia esta atividade desde 1985, como mediador de seguros a titulo individual.

Atualmente a empresa esta organizada de acordo com o organograma que podemos ver ha
figura 11. O estudante desempenha tarefas relacionadas com a gestdo, com os Sl e com a area
comercial. José Camacho Silva, com o apoio de Ana Leonor Alves, tem como responsabilidade
a area comercial e respetiva producdo. Anténia Camacho Silva é responsavel pela area
financeira e administrativa da empresa e, naturalmente, pela ligacdo com a empresa de

Contabilidade e Banca.

CN
CNLJ)\J\UO ORGANOGRAMA

TERESA NETO

SUSANA NETO SILVA
SILVA ; & Mediador

Mediador ~ . > ] Y = Escritério Quinta do Anjo
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Figura 11 — Organograma da Camacho e Neto Lda. (Fonte: Elaboracéo propria)
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A organizacdo tem ainda parcerias com varios mediadores de seguros. Destes, alguns com
escritério préprio, como a Teresa Neto Silva, na Quinta do Anjo ou a Cristina Ferrdo, em Coina,
e outros, assistidos diretamente pela Camacho Neto no escritorio do Barreiro, como é o caso da
Susana Neto Silva, Walter Contreiras e Carlos Xavier.

A Camacho e Neto tem a sua carteira colocada, maioritariamente, na companhia de seguros
Fidelidade. Outras companhias, como a Tranquilidade, Mapfre, Mapfre Vida, Vitéria e Real Vida,
tém um peso relativo na carteira, bastante inferior, ndo sendo trabalhadas, neste momento,

devido a existéncia de contrato de exclusividade com a Fidelidade.

A empresa tem como obijetivos estratégicos definidos para os préximos trés anos:

e Efetivar um crescimento de carteira, de forma sustentada, para um valor superior a um
milhdo de euros;

e Obter uma maior abrangéncia, em termos de seguradoras com quem opera, garantindo
mais alternativas, no que diz respeito a produtos, de forma a melhorar a resposta as
solicitages dos clientes.

Estes objetivos sdo muito importantes em duas medidas transformadoras. O primeiro porque
permitem o acesso a melhores condigfes, tanto comerciais como financeiras, na seguradora em
gue, atualmente, esta colocada a maior parte da carteira. O segundo porque é importante
balancear a distribuicdo da carteira pelas seguradoras, preferencialmente aumentando a quota

da mesma nas companhias com menor percentagem.

3.2 0 estado atual da empresa
O inicio deste projeto, coincidiu com o inicio de fun¢gBes do estudante na organizacdo. Nesta
perspetiva pretende-se analisar o estado da mesma nesta fase, em termos processuais e de
sistemas de informacdo. Em termos de processos, que definem a atividade da empresa,

podemos identificar trés grandes grupos detalhados abaixo.

3.2.1 Processo “Area Comercial”:
O processo da area comercial € composto por duas atividades fundamentais: a prospecédo e
contato com novos clientes e a retengéo de apolices, como podemos verificar na figura 12.
A primeira atividade é feita com recurso a leads de potenciais negdcios, facultadas pelas
seguradoras, ou através de listagens de potenciais clientes, elaboradas pelos proprios

comerciais, ou ainda via listagens de carteira fornecidas, a pedido, pelas seguradoras. O
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proposito € a identificacdo de novos clientes alvo ou de entidades que, embora ja sejam clientes
da Camacho e Neto, tenham necessidades ou caréncias de determinados produtos. O contacto
com o cliente visa a realizacdo da apresentacédo do(s) produto(s) e posterior contratacdo da(s)
apolice(s), finalizando com a cobranga do prémio e entrega da documentacado. O Ultimo passo €
o do arquivo, através da digitalizacdo e submisséo da proposta, na plataforma comercial da

seguradora e ainda pelo arquivo da documentacéo, em suporte fisico, no ficheiro da empresa.

PROCESSO COMERCIAL
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L

$  Plataforma
‘ Comercial

Listager
enc J l& D prataforma

Clentes |~ [ Proposta acete ? ad

omercial da
’ seguradora (digtall |
¢ Realizar ® poresentr 5 O,-,.,‘, = o ® Errogw \
acse  —¥ proposta e — ———» [0y Cobrarprémic —p documentagic 2 3
o aconselhar ciente prog ao cliente \ (
O e e
Timer

Arquivar
[ documentagio rquivo
—» Camx
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eNeto —

3>

Mossage

PROCESSO COMERCIAL
Retongdo Apdlices na data de vencimento

£ possivel atribuir
desconto comercial?

t.mn de datas do i o o o

Solocionar Sm Contatar Executar o Entroga N
cmento da »  opilkess  ——p + 5 p  Cona p  Deaw > Cobrarprémic —p Documentaclo » +
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& Clortoassina ©

recibo de # Pagarestomo
estomo

Simular alteralo de
condigoes/coberturas

Times [-mva:c:ncwcs

Figura 12 - Processo Comercial (Fonte: Elaboragao prépria)

A segunda atividade trata da retencdo de apdlices e € de extrema importancia na manutencéo
da carteira. Passa por identificar, através de listagens de recibos de prémio na data de
vencimento da apdélice, aqueles que, por algum motivo, sofreram um aumento significativo. Apés
esta identificacao é necessario averiguar se € possivel atribuir desconto ou realizar alteracéo de
coberturas ou condi¢Bes que vao de encontro ao pretendido pelo cliente. Em caso de aceitacdo
pelo cliente, é realizada a operacéo pretendida e sao realizados os mesmos passos descritos
anteriormente. No entanto, nesta situacao pode existir um estorno a favor do cliente, devendo
nesse caso, adicionalmente, ser feita a devolucdo do montante em causa ou 0 encontro de contas

com o prémio a pagar.

26



3.2.2 Processo “Area Administrativa”:

O processo da area administrativa € composto por vérias tarefas, como é observavel na figura
13. Neste processo sdo tratados os casos que provém do processo comercial, seja um novo
seguro ou a alteracao a uma apolice ja existente. Sdo também tratados os casos de pedidos de
anulacdo de apolice ou participacdo de sinistro, assim como 0s que envolvem recebimentos ou
pagamentos, ou seja, recebimento de prémio de recibo, pagamento de estornos, indemnizacdes
ou resgates. Este processo assenta num atendimento presencial ou misto, via telefone, email e
redes sociais. Tal como no processo anterior, toda a documentacdo, depois de tratada, é
digitalizada para submissdo nas plataformas comerciais das seguradoras e posteriormente
arquivada fisicamente nos ficheiros da Camacho e Neto.
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Figura 13 - Processo Administrativo (Fonte: Elaboragao prépria)

No que diz respeito a novos seguros, € de salientar que muitas companhias de seguros ja
disponibilizam formas de assinatura digital, seja através de aplicages proprias ou via aceita¢ao

em pagina web da seguradora.
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3.2.3 Processo “Area Financeira”:

Por dltimo, no processo financeiro, importa salientar que todos os mediadores de seguros, sejam
uma pessoa singular ou coletiva, devem ter uma conta bancaria de clientes e outra de gestdo. A
conta de clientes serve para executar os movimentos financeiros relativos aos recebimentos ou
pagamentos a clientes, enquanto a conta de gestéao serve para as normais atividades da empresa
ou pessoa singular, como pagamentos a fornecedores ou outros. Neste processo, identificado
na figura 14, sdo tratadas as prestacdes de contas as seguradoras, 0s recebimentos das mesmas
e também os pagamentos a fornecedores. As prestacdes de contas, tal como 0 nome indica, sdo
provenientes do encontro de contas entre prémios recebidos e estornos, indemnizacbes ou
resgates pagos ao cliente. Cada uma destas agdes € registada no conta efetivo do mediador da
seguradora em questdo, sendo feito 0 somatdrio e realizado o movimento financeiro, seja débito
ou crédito, do valor apurado nessa semana, tanto no referido conta efetivo como na conta de
clientes do mediador. O recebimento das seguradoras é feito mensalmente, através do somatorio
das comissdes do més em questdo e da emissao da respetiva fatura, no caso da Camacho e
Neto, realizado no ERP TOC online.

PROCESSO FINANCEIRO
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Figura 14 - Processo Financeiro (Fonte: Elaboragéo propria)
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Em termos de sistemas de informacdo, € importante mencionar que, atualmente, todas as
seguradoras disponibilizam uma plataforma comercial, via web, onde é possivel realizar todas
as operag0Oes vitais para o funcionamento de uma sociedade de mediagdo de seguros, desde
realizar cotagcBes a emitir apolices, passando pela cobrancga de recibos de prémio ou emissao de
estornos, até a execucado de prestagfes de contas e controle da conta efetivo da empresa. No
entanto, a Camacho e Neto ndo tem ainda um dominio registado, um sitio na internet, mesmo
gue apenas informativo, nem contas de correio eletrénico personalizadas. Por outro lado, ndo
existe um software de gestdo de carteiras de seguros, que permita centralizar a informacao,
independentemente da seguradora, e tornar digital toda a documentacdao que existe hoje em
suporte papel e que é relevante para o funcionamento da empresa. Dado o objetivo de
crescimento, nos proximos anos, com escritérios em diferentes localizacdes, este ponto é
facilmente identificado como um problema ou obstaculo, pois € de vital importancia ter acesso
aos dados, apdlices, recibos e documentacéo do cliente, a qualquer hora e em qualquer local. E
também significativamente importante a lacuna no que diz respeito a ferramentas de Bl como
auxiliar a tomada de decisdo. As seguradoras disponibilizam, na minha opinido, pouca
informacdo e de uma forma tardia ou demorada. Normalmente séo disponibilizadas apenas
tabelas relativas a producao de ciclos comerciais ou a concursos anuais, com o calculo de alguns
indicadores, e, naturalmente, focados apenas “naquela” seguradora. Torna-se, portanto,

impossivel obter informacéo agregada da carteira, que realmente auxilie a gestdo da empresa.

3.3 Grupo Focal - Perspetiva atual da empresa

Foram realizadas entrevistas introdutérias com um grupo focal, composto sobretudo pelas
pessoas de interesse da empresa, com o objetivo de obter deste mesmo grupo a sua perspetiva
e aconselhamento acerca das transformacgdes a operar e da sua viabilidade. Importa frisar que
estes profissionais tém mais de vinte anos de experiéncia na atividade seguradora, sendo que
alguns foram colaboradores efetivos de seguradoras no passado, com cargos de
responsabilidade acrescida. O guido deste inquérito inicial encontra-se disponivel para consulta
em anexo.

De um modo geral, todos os inquiridos séo da opinido que devem ser implementadas e usadas
as novas tecnologias no atendimento ao cliente. No entanto, ndo deve ser desprezado o
atendimento presencial, que continua a ser muito importante.

E também considerado importante manter escritorios fisicos, que permitam o atendimento
presencial para o tipo de cliente que n&o dispensa esta forma de contato. E interessante observar

gue alguns profissionais deste grupo focal sentiram a aceleracdo do processo de utilizacdo das
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novas tecnologias no atendimento ao cliente, devido ao COVID-19, mas, na sua experiéncia,
percebem que o cliente continua a procurar a seguranca do escritorio fisico, ao saber que o seu
mediador tem um local onde ele se pode dirigir, quando necessario, especialmente quando
ocorrem sinistros ou qualquer tipo de problema.

Quanto as novas plataformas de mediacédo de seguros online, a opinido geral defende que estas
plataformas n&o serdo uma ameaca pois o canal tradicional de mediacao de seguros continua a
ser 0 mais procurado. No entanto, apesar de reduzida, existe a preocupa¢do com o aumento de
guota de mercado destas plataformas.

No que diz respeito a implementacdo de um software de gestdo da carteira de clientes da
empresa, € unanime, a opinido, de que este sera uma mais-valia. Permite uma gestéo propria e
adequa-se a realidade de uma empresa de mediacdo, ao contrario das plataformas das
seguradoras, muito orientadas a sua realidade e as suas necessidades. Este tipo de software da
resposta, em tempo real, a consulta de toda a informagéo do cliente, independentemente da
seguradora onde tenha as suas apolices colocadas.

Por fim, o grupo focal é também unéanime, quanto a adocao de uma ferramenta de Business
Intelligence, sendo um importante auxiliar que possibilita monitorizar o volume de carteira,
evidenciando o crescimento ou diminuicdo da mesma, assim como efetuar o célculo de diversos
indicadores que permitem tomar decisdes estratégicas que visam atingir 0s objetivos

estabelecidos, com base em informacdao credivel e atualizada.

3.4 Preparacdo da mudanca

Para operar a mudanca numa organizagdo € fundamental perceber a estratégia da mesma,
sabendo que esta é suportada pelos processos do negdcio que, por sua vez, sdo assegurados
pelos sistemas de informacédo. Para que esta mudanca seja realizada com sucesso € necessario
compreender e estruturar o contelldo da mesma, envolver, treinar e motivar todas as pessoas
afetadas e planear, implementar e gerir esta mesma mudanca (Anderson e Anderson, 2014).

Efetuado o levantamento do estado atual da organizacéo, bem como a auscultacdo das pessoas
de interesse da mesma e tendo em mente 0s objetivos estratégicos tracados para o futuro
proximo da Camacho e Neto, € tempo de preparar, e, portanto, planear as necessarias mudancgas
a efetuar. Desta forma, e tendo também em consideracéo os objetivos inicialmente definidos para

este projeto, podem ser elencadas como atividades principais a desenvolver:

A. Registo de dominio e criacdo de contas de correio eletronico personalizadas e
Criacéo de site da empresa;

B. Implementacdo de software de gestdo de mediacdo de seguros;
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C. Desenvolvimento de ferramenta ou aplicagdo de Bl;

Cada uma destas atividades é composta por diversas subatividades e/ ou tarefas que seréo

detalhadas no planeamento do projeto, através da apresentacdo dos diagramas de Gantt

observaveis nas figuras seguintes.

A. O registo de dominio, criacdo de contas de email personalizadas e criacdo do site da

+ Add

D i

organizacao, sdo as primeiras atividades com realizacao planeada, e detalhada na figura
15. Compreendem a procura e selecéo de fornecedor, a aquisicdo do dominio e de contas
de email, assim como a respetiva configuracdo. No que diz respeito ao site, inclui
igualmente uma pesquisa de mercado deste tipo de servicos, e a sua aquisicdo e
configuracdo. Posteriormente temos a definicAo de design e conteudos e, apds a

realizacdo de testes, a publicagdo do mesmo.

@l Expand all El Collapse all @ Zoom in @ Zoom out ¥ Zoom to fit
Jun,... Jul, 2022 Aug, 2022
Name i startDate T ! EndDate
27 Jun 04 Jul A1 Jul 18 Jul 25 Jul 01 Aug 08 Aug 15 Aug

~ Registo de dominio e criacio de contas de email  Jul 04, 2022 Jul 13, 2022 _

Procura de fornecedores de dominio Jul 04, 2022 Jul 04, 2022 Lh»

Registo e aquisicéo de dominio Jul 05, 2022 Jul 05, 2022

Procura de fomecedores de servico de email Jul 06, 2022 Jul 07, 2022 ?

AquisigZo de servico de contas de email Jul 08, 2022 Jul 08, 2022 |—|_’

Configuracdo de contas de email Jul 11, 2022 Jul 13, 2022 -
~ Criacéo de site da Camacho e Neto Jul 18, 2022 Aug 19, 2022 :

Procura de servico de alojamento de sites Jul 18,2022 Jul 19, 2022 ?

Aquisi¢Zo e configuracio de alojamento de site  Jul 20, 2022 Jul 22, 2022

Definicao de layout e design Jul 25, 2022 Jul 28, 2022 Lﬁ

Definicio de contetidos Jul 29, 2022 Aug 11, 2022 H

Programacio e testes. Aug 12, 2022 Aug 18, 2022 ﬁ
Publicac3o do site Aug 19, 2022 Aug 19, 2022 |

Figura 15 - Planeamento implementacao de dominio, email e site (Fonte: Elaboracéo prépria)

B. Seguidamente, descrevemos a selecdo e aquisicdo do software de gestdo de mediacdo

de seguros. A selecao de software de gestdo é uma das atividades mais importantes e
com maior impacto na empresa e nos seus colaboradores e parceiros. Por esse motivo
esta planeado o levantamento de requisitos, tanto funcionais como técnicos (nao
funcionais), assim como teste e/ ou prova de conceito. Posteriormente, é formalizada a
aquisicdo do software e implementacdo do mesmo, assim como a formacdo aos

utilizadores. O planeamento detalhado das tarefas € descrito na figura 16.
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q
ﬁq

ﬁﬂ-

Figura 16 - Selecéo e aquisicao de software (Fonte: Elaborag&o propria)

C. A existéncia de uma ferramenta de BI, como ja referido anteriormente, € um meio auxiliar
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D

1

importante de andlise e tomada de decisdo. No entanto, a sua implementacdo tem,

forcosamente, de ter em conta o levantamento de requisitos e a procura de solu¢des no

mercado, de acordo com 0 orcamento existente. Outro aspeto importante a considerar

refere-se a conexdo da aplicagdo Bl ao software de gestédo das carteiras de seguros, de

forma a obter a informag&o armazenada na base de dados, vital para uma apresentacao

de informacéo realista e atual. Outras tarefas de relevo sdo a aquisicdo do software, o

desenvolvimento da ferramenta e, finalmente a formacgéo aos utilizadores. Estas tarefas

previstas estédo elencadas no planeamento da figura 17.

Expandall @l Collapseall @ Zoomin
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~ Desenvolvimento de ferramenta Bl
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Testes de conexao a BD software gestao

Aquisi¢ao de software/licenciamento
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Formagdo
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Dec 15, 2022 Jan 25, 2023
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¥ Zoomto fit

Nov, 22
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Figura 17 - Sele¢éo e desenvolvimento de ferramenta Bl (Fonte: Elaboragéo prépria)
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O planeamento, sendo muito importante, tem impreterivelmente de articular-se com o orgamento
atribuido a cada uma das atividades. Podemos encontrar na figura 18 o orcamento do projeto,
dividido em custos de software ou licenciamento, custos de mao de obra e os beneficios previstos

nas proximas trés anuidades.

CN

CAMACHO & NETO

SEGUEOS DESDE 19835

Investimento inicial

ORCAMENTO PROJETO TRANSFORMAGCAO DIGITAL

# B Descricio B2 ne Horas Bd valor/horafd

1 Desenvolvimento do site a2 40,00 € 1 680,00 €

2 Configuragdes contas email 21 40,00 € 840,00 €

3 Desenvolvimento de aplicagio Bl e formagéo 42 40,00 € 1680,00 €

4  Implementagéo e formagio Software Gestdo 91 40,00 € 3 640,00 €

5 - €
Total 7 840,00 £

Custos - Software/Licenciamento
# B Descri¢do

B4 Licenciamento Ed Periodo [~ |

Julho/2022

1 Dominio Camacho e Neto Aquisicio Anual 10,99 € 10,99 € 10,99 €
2 Alojamento Site Aquisicio Anual 17,45 € 34,99 € 34,99 €
3 Contas email (Min 6) Subscricio Anual 99,00 € 99,00 € 99,00 €
4 Sofware Gestdo Carteiras Subscrigio Anual 840,00 € 840,00 € 840,00 €
5 Software Bl Subscrigiio Anual 112,80 € 112,80 € 112,80 €
Total 1080,24 € 1097,78€ 1097,78 €

Custos - M3o de Obra
# B Descricio

B2 ne Horas Bd valor/hora K4

# ﬂ Descri¢do

ﬂ Periodo ﬂ

1 Manute nga'i'o do site 4 40,00 € - £ 160,00 € 160,00 €

2 - £ - £ - £

Total - £ 160,00 € 160,00 €
Beneficios

1 Aumento de faturagio 8%/ano Tangivel Anual 5 600,00 € 6 048,00 € 6531,84€
2 Redugdo de tarefas repetitivas Intangivel Anual 800,00 € 1230,00€ 1920,00€
Total 6 400,00 £ 7328,00€ 8451,84€

Totalizador 4

anoo B4

Investimento -7 840,00
Custos 1080,24 1257,78 1257,78
Beneficios & 400,00 7 328,00 8451,84
Total -7 840,00 5319,76 6070,22 7 194,06
Taxa Juro: 4,44%
WAL: 9133,68

Figura 18 - Orcamento de projeto de transformacéo digital (Fonte: Elaboragao propria)

No que diz respeito aos beneficios, estima-se um aumento de faturacao de 8% ao ano. Em 2020
a taxa de crescimento foi de 5,2% e em 2021 decresceu ligeiramente para 4,2%, tendo, no
entanto, aumentado significativamente para 6,5%, em 2022. Assim, esta estimativa tem por base
o crescimento dos Ultimos anos, mas também o aumento de recursos humanos e os resultados

da prépria transformacao digital operada na organizagcdo durante o ano de 2023. Contribuem
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também para esta previsdo, a redugdo significativa em diversas tarefas mais repetitivas,
nomeadamente operada nos processos administrativos e comercial. Prevé-se que estes se
tornem mais céleres e eficientes (por exemplo) devido a transformacao do arquivo fisico em
digital, e também & disponibilizacdo de todos os dados relevantes na cloud, permitindo um
acesso rapido em qualquer localizacgéo.
Considerando que:

¢ Ataxade juro média aplicada a empréstimos empresariais, segundo o banco de Portugal,

em 2022, é de 4,44%;
e Temos, como pressupostos, os beneficios descritos no paragrafo anterior;

e E realizado um investimento inicial de 7.840,00€,

podemos calcular um VAL-Valor atualizado Liquido deste projeto, a trés anos, com base na
seguinte formula:
VAL = [(5319,76) = (6070,22) *

(7194,06) * — 7840,00

1 1
1+ 0,0444] + [ 1+ 0,0444)2] + [ 1+ 0,0444)3]

Calculado o VAL, obtemos o valor de 9.133,68€ o que significa que o projeto terd um impacto

positivo e deve avancar.

Obviamente que, as transformacdes operadas na organizagéo, tornam imprescindivel redefinir
0s processos internos da mesma, de forma a adequar a utilizacdo das ferramentas, pelas
pessoas, ao objetivo proposto inicialmente, tornando a empresa mais agil e preparada para as

novas tendéncias da atividade seguradora.
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4. EXECUCAO DO PROJETO

Com base no planeado, o projeto foi iniciado com a procura de fornecedores e aquisicdo do
licenciamento ou software. Posteriormente foram executadas as respetivas configuracoes,

desenvolvimento, formacao, etc. conforme as tarefas elencadas em cada atividade.

4.1 Registo de dominio e criacdo de contas de email
Inicialmente foi realizada uma procura pelos fornecedores de dominios, de forma a perceber os
valores de mercado cobrados. Foi também facil de entender que os montantes variavam muito
consoante a terminacdo do dominio. No entanto, foi necessario averiguar tecnicamente a
configuracdo do DNS (Domain name system) e dos MX Records (mail exchanger records) das
contas de email junto do fornecedor de dominio, por forma a personalizar as contas de email.
Assim, foi necessario alterar o planeamento e selecionar em primeiro lugar o fornecedor do
servigo de contas de email.
A selecdo de contas de email foi restringida aos fornecedores que oferecem servigos
complementares, como espago de armazenamento na cloud, plataforma de trabalho
colaborativo, software de produtividade, entre outros. Em suma, a decisédo a tomar seria entre 0s
fornecedores Google e Microsoft, sendo que este ultimo oferece o pacote de software de
produtividade Office para instalagdo em PC e ainda uma versao de licenciamento familiar, que
se adequa perfeitamente a pequenas empresas, até 6 utilizadores. Assim, o fornecedor elegido
foi a Microsoft. No entanto, a utilizacdo desta licenca tem um constrangimento, pois obriga a que
o fornecedor de dominio seja um parceiro Microsoft, a GoDaddy, empresa americana de registo
de dominios, com presenca em Portugal.
Apbs analise aos precos praticados pela GoDaddy, verificou-se estarem dentro dos valores de
mercado e inclusivamente oferecerem precos muito competitivos para o dominio .eu, que tinha
ja sido equacionado pela Camacho e Neto. Foi, portanto, adjudicado o servi¢o e registado o
dominio camachoeneto.eu com custo, no primeiro ano, abaixo do orgamentado.
Relativamente as contas de email, foi adquirido o pacote Microsoft 365 Familiar, com um méximo
de seis utilizadores e com um custo que se enquadra no valor orcamentado. As configuracdes
necessarias das caixas de correio eletronico, DNS e MX records foram realizadas pelo estudante,

dentro do prazo planeado.

4.2 Criagao de site da empresa
ApOGs a procura inicial de fornecedores de alojamento de sites, verificou-se que a solucéo

oferecida pela Google, o Google Sites seria suficiente para o tipo de site necessario a
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organizacao, nesta fase, pois, tratando-se de um site apenas informativo, ndo carece de muito
espaco de armazenamento nem de programacdo. O Google sites oferece o servico de forma
gratuita sendo uma ferramenta relativamente simples de utilizar com diversos modelos pré-
definidos.

Foram definidos os conteddos e construido o site, pelo estudante, assim como, feitas as
configuracdes necessarias, em termos de dominio. Posteriormente foram realizados testes e
executadas as corre¢cbes quando necessario. Finalmente o site foi publicado em

www.camachoeneto.eu, podemos observar na figura 19 a pagina de entrada referente.

= @ @

camachoeneto.eu M piginainicial Emcasodesinisto  Q

Figura 19 - Sitio na internet da Camacho e Neto (Fonte: www.camachoeneto.eu)

4.3 Implementacdo de software de gestdo de carteiras
Como ja referido anteriormente, a implementacdo de um software de gestdo de carteiras de
seguros tem um grande impacto na sociedade de mediacado. Foi, portanto, realizado um estudo
de mercado acerca das solucdes atuais deste tipo de ferramentas, tendo em conta os requisitos
minimos identificados, elencados seguidamente:
e Arquitetura cloud: Alojamento da base de dados em cloud, garantindo o acesso a partir
de qualquer localiza¢éao;
e Software executado a partir de browser, multiplataforma, garantindo o acesso a partir de
gualquer tipo de dispositivo;

e Carregamento inicial de carteiras de seguros;
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e Sincronizagdo de tomadores, apdlices e recibos de prémios com as seguradoras
(preferencialmente via webservices, no minimo via carregamento de ficheiros);

e Arquivo digital de documentos sem limite de armazenamento;

e Gestdo de carteira: Tomadores, Apdlices, Recibos, Sinistros

¢ Relatorios de carteira por tomador, apélice, recibos ou sinistros;

o Gestdo de Colaboradores ou Agente;

e Gestao de varios escritérios;

o Gestdo de consentimentos RGPD;

e Software house nacional.

4.3.1 Procura de solu¢gdes no mercado
Na procura de solugbes, no mercado, foi possivel identificar varias aplicagées desenvolvidas
para auxiliar a gestdo da atividade de mediacdo de seguros. Tendo em conta apenas as que
cumprem com 0s requisitos levantados, foram identificadas as seguintes: Lluni Seg, SegPlus e
Libax Seguros. A analise das solugcbes encontradas levou a construgdo de uma matriz

comparativa, apresentada na figura 20.
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MATRIZ DE COMPARACAO DE SOFWARE DE GESTAO DE CARTEIRAS

Descrigdo [~ ] Libax Seguros [~ | SegPlus [~ | Lluni Seg

Valor Mensal 56,24 € 69,00 € 20,00 €

=
=
=

Arquitetura cloud

=]

NOmero de utilizadores Ilimitado 6

=
=
=

AtualizagBes autométicas de software

=
=
=

Backups assegurados

=
=
=

Gestdo de carteira

=
=
=

Apdlices

=
=
=

Sinistros

=
=
'

Simulagtes

=
=
=

Prestagdo de Contas

=
=

Gestdo Bancaria

RGPD

=
=
=

=

Multi-Empresa

CRM

=
=
=

=
=
=

Arquivo Digital

=
=

Conexdo a seguradoras x

=

Carregamento por ficheiros X X

Business Inteligence +++ (PowerBl) + (Proprietério) + (Proprietério)
*Apenas em algumas seguradoras

Figura 20 - Matriz de comparagéo de software(Fonte: Elaboragéo prépria)

De uma forma geral, as trés solu¢gBes analisadas sdo bastante similares. Em termos técnicos,
todas tém por base licenciamento SaaS - Software as a Service, alojamento da base de dados
na cloud e desenvolvimento multiplataforma através de web browser. Em termos de
funcionalidades, todas permitem a gestéo da carteira, a gestdo de colaboradores e subagentes,
a gestdo de vérios escritorios, a conexdo as bases de dados das seguradoras através de web
services ou por carregamento de ficheiros (por forma a sincronizar dados), a gestdo de
consentimentos do tratamento de dados pessoais (RGPD) e também a disponibilizacdo de um
CRM e respetivos alertas e notificacbes. As grandes diferencas prendem-se com o numero de
utilizadores permitido, o espaco de armazenamento disponibilizado em cloud, a gestao de varias
empresas e, por Ultimo, as capacidades facultadas pelo software, relativas a Bl. O SegPlus tem
vantagem no que diz respeito ao espaco de armazenamento e ao numero de utilizadores, o Lluni
Seg destaca-se pela capacidade de gerir varias empresas, enquanto o Libax Seguros beneficia
da ligacdo ao PowerBI, sendo uma mais-valia no que diz respeito a andlise de indicadores e de

Bl no geral.
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E importante referir que a Camacho e Neto utilizou, no passado, o software SegPlus, em formato
on-premises, que acabou por ser abandonado. No entanto, este contrato anterior com esta
software house, permitiu ter melhores condi¢cdes na oferta atual do software, como no caso do
namero de utilizadores e espaco de armazenamento na cloud, ambos ilimitados, por um valor

bastante competitivo.

4.3.2 Adjudicacéo e implementagédo do software
Tendo em conta estas opgdes, e apds ponderar os prés e contras de cada plataforma,
considerando também o valor mensal da licenga, foi selecionada a solugcdo SegPlus

(www.segplus.pt). Esta aplicacéo € desenvolvida pela AF Informatica, Lda. com sede em Setubal

e filial em S. Jodo da Madeira. E uma empresa que desenvolve atividade nas areas da
programacéao informéatica e consultoria h4 mais de vinte anos.

Apos a adjudicacgéo, foi realizada a implementacéo e a configuragdo da empresa, escritorios,
colaboradores, agentes e seguradoras. Seguidamente foram importadas as carteiras dos varios
mediadores, tanto da Camacho e Neto como dos seus parceiros. O software é bastante intuitivo

e esse facto ficou demonstrado na formacao inicial ministrada pela AF Informatica.

O acesso a plataforma é realizado via browser, através das credenciais de utilizador. No entanto,
por seguranga, cada cliente tem o seu proprio endereco de acesso ao SegPlus. A titulo de
exemplo, podemos verificar a pagina de login da aplicagéo na figura 21.

Segplus software insurance and business

Figura 21 - Pagina de login no SegPlus(Fonte: SegPlus)
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4.3.3 Caracteristicas do software

7

Para entender verdadeiramente as capacidades do SegPlus, é importante observar as suas
caracteristicas. Assim, nas paginas seguintes, ser4 dado um panorama geral do software, sem
entrar num detalhe excessivo.

Apés a introducdo das credenciais o utilizar depara-se com o painel inicial, que podemos
observar na figura 22. Este apresenta, a esquerda, um menu de navegacdo pelas
funcionalidades da plataforma, enquanto a &rea central nos da conta dos recibos em cobranca e
dos aniversarios dos clientes, nos periodos a definir através dos filtros disponiveis. A facilidade

de ter uma listagem de recibos em cobranca € uma mais-valia enorme.

* Segplus' = GESTAO SEGUROS ~ CAMACHO & NETO 7 ypas sventos » Q ®m A @ .

8 ¥ insurance Softmare

B2 inicio Alertas de gestao da carteira

< Area de Trabalho,
¥ centrol de pesquisas

Recibos em cobranga Aniversariantes
L pos

n Novo
' tomador{entidade)

Gestao financeira,
= colxa

S, cRm Selecione o Bakdo

1 Gestdode e .
> Colaboradores G 2 seleg

=) Tabelas de apoio

N° Recibo 0179608571 / Apdlice AT

s Gestdode
“  seguradoras otal res n 0:12 de 12
Central de arquivos ;
N° Recibo 0179601482 [ Apélice RF23824187 | Venc 08 / Comp: FID
digitalizagoo
..... Telefone I Teletone 2
 ropate nrmz-nl ‘nwnn(olm
= Administragao - 966350378
_ N Recibo 0179601483 / Apblice RF23824188 | Venc: 2
Importagao Fedadone  Taletena ANA CRISTINA C SILVA GASPAR
ebservi S5
: :A‘l::sslv S 7‘""""”’_"“‘“’4@‘” ‘Dl) 1974-06-08 a
Manuo
+ Relatérios de _ N°Recibo § 6600 | Apdiice 756627968 | Venc 08 / Comp: At
160 @ mapas el Sy ooeAN s O RS Sk e s et Uneteetos
ANA MARIA PAIS RODRIGUES
- .num(.)m 1960-08-08 Py

& Gestao bancaria .
& 938817138

Tamndns AARSA - COITINA ISARR) FOG

Figura 22 - Painel inicial do SegPlus (Fonte: SegPlus)

Permite consultar os recibos de qualquer seguradora, mediador ou escritério, e ainda, selecionar
um ou Vvarios recibos, para realizar o envio de email ou sms, ao cliente, dando o alerta de que a
data de vencimento esta perto ou até ultrapassada. E também possivel criar um evento
associado ao recibo.

Acedendo a central de pesquisas, € possivel procurar informacéo relativa ao tomador, a apdlices,
recibos, sinistros ou simulagbes, como podemos observar na figura 23. A pesquisa, no caso dos
tomadores, pode ser realizada por nome, numero de telemével ou nimero de contribuinte. No
caso das apolices, esta pode ser executada pelo proprio nimero de apdlice ou, no caso do ramo
automoével, pela matricula do veiculo. Nos restantes casos a pesquisa apenas pode ser efetuada

pelo numero, seja do recibo sinistro, etc..
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De destacar também, ainda observando a figura 23, a simplicidade de acesso da plataforma, aos
detalhes do cliente, como seja a ficha do tomador, a gestao de contatos (CRM), estatisticas e
lista de vencimentos, mas também as apdlices, recibos, sinistros e arquivo digital. Basta abrir
cada uma destas abas para aceder a informacéo.

GESTAOSEGUROS  CAMACHOSNETO s [T »ma n o @

Central de Pesquisa

169265749

B ) pem ) m

Tomadores
ApdlicesiObjetos

Simulagbes
&, Pesauieado Tomador Retibos Dados principols  Ecstar cadas gerale

Sinistros

[E") cRM Gestio de Contactos

(5} Apolices / Simulacdes / Cotagdes

@ Uquder 3 Avisos e Cobrango

[=] Arquives de ficheiros do tomador (documentos,imagens,email)

Figura 23 - Central de pesquisas do SegPlus (Fonte: SegPlus)

No que diz respeito as fichas de clientes, apos a importacao inicial, elas carecem de atualizacao
da informacado e até inclusédo, no arquivo digital, de alguns documentos do cliente, que séo
necessarios a atividade. Estas tarefas podem ser executadas ao longo do tempo, a medida que
existe interagdo com os mesmos. De salientar ainda a possibilidade de obter o consentimento do
cliente para o tratamento dos seus dados pessoais, ao abrigo do RGPD, que pode ser feito via
digital, através de email, ficando registada a aceitacéo do cliente, ou da forma mais tradicional,
através da assinatura de uma declaracao, em papel. Podemos observar um exemplo de ficha de

cliente na figura 24.
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8} Pesquisa do Tomador

Aceitou os Termos RGPD.

Dados principais Editar dados gerais Eventos

000000060

Codigo Morada:

00541 RUA MIGUEL CANDIDO TI-C
Norme: Localidade:

NUNO JOSE NETO SILVA 2850-618 QUINTA DO ANJO
Profissaio: Data Nase:

ENGENHEIRO 1974-07-29

Telemével E-mail

92807831 nuno.neto silva@gmailcom
Teletone Doc.dentificagdo / DtDoc.dentificagao
212075611 10250512 [ 2030-10-08

NIF Ne.Carta: [ Dt.Cartar:
169265749 SE-77144 [ 1893-03-10
Estado Civil N Filhes:

CASADO

2

Figura 24 — SegPlus: Ficha de cliente (Fonte: SegPlus)

A matriz das apdlices, visivel na figura 25, da-nos acesso direto a informacao das mesmas, do
cliente em questdo. Permite também realizar véarias a¢des, como seja: criar, eliminar ou alterar

uma apolice; adicionar, modificar ou retirar unidades de risco; enviar emails relativos a apolice

em questdo e adicionar documentos ao arquivo digital da mesma.

GESTAO SEGUROS ~ CAMACHO &NETO 47 jjous sventas

(&) Apdlices / Simulages / Cotagdes

(@ Vottar (01850)

= a n e @

Procurar _

o]

Selecione o campo data

comparhia -~

:

imir  Excel

Apolice gravada

RAB5380434 2023-05-30 2023-06-10

RAG5320553 2023-05-30 2023-06-10

FID 47 - RC ANIMAIS/SAUDE

FID 47 - RC ANIMAIS/SALDE

apiies om0 00
woies 5 00

Figura 25 — SegPlus: Matriz de apdlices (Fonte: SegPlus)

Outra funcédo muito importante é a geracao de eventos, criando um alerta que fica ativo durante
o periodo pretendido, sendo possivel definir o utilizador que deve receber esse mesmo alerta,
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para posterior realizacdo da tarefa, de acordo com a prioridade selecionada. Importa ainda
mencionar a possibilidade de utilizagdo de filtros, que podem ser aplicados por data ou por
seguradora.

Ao aceder a apolice, através do botao “ver e editar”, temos acesso ao detalhe de informacéo da
mesma, como se pode verificar na figura 26, como seja: seguradora, ramo, data de inicio do
contrato, capitais, forma de pagamento, fracionamento, valor do prémio e produtor da apolice. E
também possivel aceder a todas as unidades de risco, sejam elas veiculos, habitacées ou outros,

assim como aos seus respetivos dados.

GESTAO SEGUROS ~ CAMACHO &NETO 47 visus cventos Q4 @ .

Tipo de Registo:

Codcii: *

Companhia: *

Estada: Data Revalidagéo: Motivo anulagée:
Data ultima alteragao: Motivo de Alteragao:

Data Simulagao/cotagao: Data Produgao:
20230530

Data Inicio do contrato: * Data Fim: @

Colaborador/Produtor * Percentagem Produter:

Figura 26 — SegPlus: Detalhe de apdlice (Fonte: SegPlus)

Os processos de registo e consulta de recibos e de sinistros do tomador sdo executados de forma
muito similar a das apdlices, anteriormente descrita, onde temos exatamente as mesmas
funcionalidades.

No caso dos recibos, acrescem, ao aceder ao detalhe do recibo, as funcionalidades de liquidar
o recibo, quando este é pago pelo cliente, ou enviar email ou sms de alerta de cobranca, para,
no caso de o recibo estar na data de vencimento ou mesmo ter ultrapassado essa data, reforgar
junto do tomador a necessidade de este realizar o pagamento assim que possivel.

Uma das funcionalidades mais importantes para a Camacho e Neto é o arquivo digital, vital para
os mediadores que tém mais que um espaco fisico de atendimento ao publico, mais ainda para
as empresas que pretendem acompanhar as tendéncias atuais relativas a teletrabalho e
atendimento a um cliente mais digital. O arquivo digital, como podemos ver na figura 27, é
realizado através de cada uma das &reas descritas anteriormente. O documento fica assignado
a ficha do cliente, da apdlice, do recibo ou do sinistro, sendo necessario apenas atribuir um nome

e definir a data de carregamento do mesmo. Tem, naturalmente, um filtro que facilita a pesquisa
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de ficheiros, possibilita descarregar ou apagar o ficheiro e permite ainda realizar a pré-
visualizacdo do documento. Importa salientar que todos os tipos de ficheiros sdo aceites,

incluindo emails.

[=] Arquivos de ficheiros do tomador (documentos,imagens,emai)

1% 01650 - TERESA MARLA SOUSA GOMES NETO SILVA
% Tomador
L[ 2023_08_10_23_17_35_Carta_Cidadac_Lpdf

'— SEGPLUS_ - _de. i
SEGPLUS_Envio _de_Ativacao_de_E_rmail_2023_04_10_17_06_52em! F L -
i Apoiices IDE ID2ADE APOLICE DE SEGURO
[— cGunos pEsoE 110n FIDELIDADE PETS
L[ 2023_05_30_14_56_14_DUS_1pait
- & RAB5380484
L [} 2023_05_30_14_52_00_DUS_1pdf

| % E-mails Apolices
L Il

390494
FBs sinistros TERESA MARIA SOUSA GOMES NETO SILVA
-5 000ad R MIGUEL CANDIDO 11 C
CABANAS

L 5.
[ 2023_05_31.23_21_31_DAAA_Ipdit 2950-619 QUINTA DO ANJO
E-m s

Clienten®  Apélice n®  Tipo de Movimento
5208620724 RAG5390524 Seguro Novo

Periodo de 30-mai-2023 00:00 a 30- mai-2024,
renovavel por um ano e seguintes

Renovagao em 30 de maio de 2024
Prémio Total Anual 82,33 € hd

Figura 27 - SegPlus: Arquivo digital (Fonte: SegPlus)

O médulo CRM funciona, basicamente, através dos eventos registados nas areas de tomadores,
apolices ou sinistros. Estes, posteriormente, fazem deflagrar alertas, que séo passiveis de ser

consultados ou atualizados, registando novas interagdes com o cliente.

» o= 0 6 @ x x
Evento N°: 12| Ref.: RAB5380494 | Por: Nuno Neto Silva Evento N 12| Ref.: RA65390494 | Por: Nuno Neto Silva
1avisos novo(s) .
Infermagao do event Nowaagge Mo
ko ks & ] s : Informagao do evento Novaago Histérico
Tk oata
estodo
AAAAAAAAA 2220810
Aberto v

Cotego Roforéncia do categori

e v s

. Obsenvagao
Apert
Y
Extra Categoria Apblices: m Fechar

N Apdice: Compannia:

Ver Apoiice - RAES390494 0 o

x
Evento N° 12| Ref.: RA65390494 | Por: Nuno Neto Silva

Codel: Objeto de isco:

Ver Tomador - 01650Q

Informagao do evento Nova agso Histor
Obs
Data: De:
N Hora: part Estado: obs: e
| 20230670 NunoNetoSiva Evento Aberto, .
183644 Teresa Gomes Siva ObservagaoAnular apdiice.

Figura 28 - SegPlus: CRM (Fonte: SegPlus)
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O registo de todas as a¢fes do evento, pode também ser observado na aba de histérico do
mesmo, como podemos verificar na figura 28.

E também possivel, como podemos observar na figura 29, consultar todos os eventos do
utilizador, na sua éarea.

GESTAO SEGUROS CAMACHO & NETO < Meus eventos ‘ |4 Q p= a @ .

Dados pessoais Eventos E-mails Alertas Acessos API .
2 avisos novo(s)

Seus Eventos: z
Alertas:
Todas Categorias v Todos Estados ~ Todos
Referéncia (Himero:recibo, apbice, ciente, & vento N o a
 Nuno e

Nuno Neto Silva

nonetosiva@camacheenetoeu

Ne: T Anu \urAp
wa 25/ 082022 18:0818 Ver sventog,
Ne:12 | Anulas Ap\
10/06/2023 18:36:64. ver eventoq,
N°:10 | Contata
wa 23052023 12:08:58 Ver sventog,
dominio - Concluido p:
NunoNeto Sitva | Dota: 31/03/2023 | Horo: 16:43:08 ver sventoq,
D eD
Ne: a\ Concluide pel usudrio: Nuno Neto Silva
e — r— s
D

Figura 29 - Segplus: Eventos CRM (Fonte: SegPlus)

Outros aspetos de relevo a mencionar sdo os relatérios de gestdo e mapas e a importacao de

dados diretamente das seguradoras através de webservices ou de ficheiros:

¢ Relatorios de gestdo e mapas: permitem obter listagens de tomadores, apolices, recibos,
sinistros e estatisticos, com possibilidade de aplicacao de varios filtros, em excel,

¢ Importacéo de dados diretamente das seguradoras: esta importacdo pode ser realizada
através de webservices, em que o SegPlus acede diretamente a base de dados das
seguradoras, sendo este acesso devidamente configurado e com credenciais Unicas, e
recolhe a informacdao relevante, como os recibos cobrados ou devolvidos, as apélices ou
suas unidades de risco novas, ou 0s proprios tomadores que ja ndo estejam registados

no software.
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4.4 Ferramenta de Business Intelligence

Podemos afirmar que o SegPlus oferece uma analise estatistica, com representacdo grafica em
forma de pie chart, em seis vertentes:

o Estado dos recibos: Cobrado, em cobranca, devolvido ou anulado;
e Recibos por companhia de seguros;

e Apodlices por companhia de seguros;

e Apodlices por estado;

¢ Numero de apdlices por tomador;

e [Escaldo de idades dos tomadores.

No entanto, esta andlise esta longe de se poder considerar uma solugéo de Business Intelligence
e desde cedo foi percecionado que a integracdo de uma ferramenta Bl seria uma mais-valia
significativa para a Camacho e Neto. Por outro lado, desenvolver este tipo de ferramenta €,
seguramente, um dos maiores desafios deste projeto. Assim, foi executado um levantamento de

requisitos sendo considerados os seguintes itens:

e Solucéo Bl em cloud;

e Obtencéo dos dados, preferencialmente através de conexdo a base de dados do SegPlus
via internet;

e De facil programacéo e/ou configuracao;

e Capaz de suportar a dimenséo dos dados a tratar;

e Escalavel;

e Custo de licenciamento reduzido;

e Custo de implementacéo reduzido;

441 Procurade solugcbes no mercado
O mercado de software BI, esta preenchido com uma vasta gama de solugfes, para todos os
orcamentos, como por exemplo: SAP Business Objects, SAS Business Intelligence, Tableau,
Microsoft Power BI, QlikSense, Oracle Business Intelligence ou IBM Cognos Analytics, entre
tantos outros. No entanto, neste caso, ao contrario do caso do sofware de gestéo de carteiras de
seguros, a escolha foi amplamente influenciada por dois fatores: em primeiro lugar, pela

experiéncia que o estudante tem no desenvolvimento deste tipo de ferramenta, com o Power Bl
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da Microsoft; em segundo lugar pela preocupacdo com a conexdo a base de dados do SegPlus,
gue se pretende através de um acesso web, por forma a que as atualizagdes sejam automaticas.
Ainda assim, foi elaborada uma pequena tabela comparativa deste tipo de software, com especial

incidéncia no custo, arquitetura e numero de utilizadores, como podemos observar na figura 30.

MATRIZ DE COMPARACAO DE SOFWARE DE GESTAO BI

[~ | powersl |
Licenciamento Saas Saas Saas
Valor Mensal 9,40 € 27,50€ 70,00 €
Arguitetura cloud X
Numero de utilizadores 1 1 1
Ferramenta de programacao offline (Desktop) X

Figura 30 - Matriz de comparacgédo de software Bl (Fonte: Elaboracao propria)

Dada a preocupacao em manter 0s custos a um nivel que a empresa consiga suportar, e devido
aos fatores anteriormente referidos, a decisdo mais racional foi a utilizagéo do Power Bl. Outro
fator importante é a existéncia de uma ligacéo duradoura e fidedigna a software house. Assim o
estudante teve a iniciativa de abordar a AF Informatica, empresa que desenvolve e comercializa
0 SegPlus, na pessoa do seu proprietario, Sr. Anténio Freitas, com a expetativa de ser possivel
a integragdo de uma solucéo de Bl no SegPlus e, obviamente, encontrar uma forma de conexao

entre a base de dados do software e o proprio Power BI.

4.4.2 Desenvolvimento da ferramenta Bl

Felizmente, a AF Informatica, sendo uma software house que procura a melhoria continua,
apoiou, desde o primeiro momento, este projeto. Assim, numa primeira fase, foram realizadas
reunides de preparacao, participando o préprio estudante, o Sr. Freitas, diretor geral da empresa,
assim como o Eng. Filipe Costa, responsavel do departamento de desenvolvimento de software.
Nestas reunides, foram discutidas solucdes para os problemas encontrados e distribuidas
tarefas. O estudante elencou as tabelas e campos da BD, necessarios ao desenvolvimento da
ferramenta de Bl. Por seu turno, a AF Informatica disponibilizou-se para criar uma API, que
permitisse 0 acesso aos dados, em formato JSON (tipo de formato utilizado para estruturar dados
em texto), via pagina web.

Desta forma, a API foi desenvolvida pela AF Informatica, ficando a configuracdo do acesso aos
dados a cargo do estudante. Para tal, foi configurado, no Power BI, 0 acesso a cada tabela,
através de pagina web, para obtencdo dos dados. Em termos de seguranca da informacéo, €

importante salientar que existem dois niveis de prote¢cdo. Em cada uma das liga¢gfes a tabelas,
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€ necessario introduzir credenciais de acesso, e também, apenas determinados enderecos IP,
previamente configurados, tém acesso aos dados disponibilizados pela API.

O modelo de dados utilizado, foi simplificado ao maximo, sabendo de antemédo que existe um
minimo de tabelas a usar para que seja possivel executar uma analise fidedigna na atividade

seguradora.

*
Bk E

Figura 31 - Modelo de dados utilizado na aplicacdo Power Bl (Fonte: Elaboracao propria)

Temos tabelas de data, tomadores, apdlices, apdlices anuladas, recibos, estornos, seguradoras,
agentes, balcdes, gestores, entre outros, como podemos observar na figura 31.

Foram criadas varias paginas com informacé&o considerada relevante. Como se pode verificar na
figura 32, a pagina inicial € um dashboard com a informagéo relativa a carteira que estamos a
analisar. Nomeadamente, em termos de clientes e apdlices: apdlices ativas, total de clientes com
apolices ativas, apolices emitidas por ramo, e nimero de apdlices emitidas e anuladas no ultimo
triénio. Em termos de recibos podemos analisar a dimensé&o da carteira por seguradora, e ainda
o total de recibos cobrados, nos ramos N&o-Vida e Vida, apenas N&o-Vida ou Vida, no ultimo
triénio. O total de recibos cobrados permite perceber a dimensao da carteira e a sua evolugao
nos ultimos trés anos, embora, infelizmente, tenhamos apenas dados disponiveis de 2022 e
2023. E ainda possivel executar um filtro por agente, particularizando, desta forma, a analise, ou
analisar a carteira na sua globalidade, selecionando todos. Do lado esquerdo do quadro temos

0s botdes que permitem navegar pelas restantes paginas do relatério.
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GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Data

@ INfcio Pagina Inicial VALTER CONTREIRAS 26-09-2023

Tomadores Total Apélices  N{mero de Apélices Emitidas por Ramo "7 B Namero Apélices Emitidas/Ano  Numero Apélices Anuladas/Ano

Ativas
Automével
:
5 4 0 Incéndio/Multiriscos

AP/Saude

@®Ano -2 ®Ano -1 @Ano Atual ®Ano -2 ®@Ano -1 @Ano Atual

215

31 42

g

Apélices

Desconhecido 81

(DAnalise Mensal Total Clientes

com Apélices Acidentes Trabalho - 23
@Indicadures Ativas
@Tabelas 3 3 7 (Blank) I 8
Recibos Recibos Cobrados por Seguradera  Recibos Cobrados por Ano (NV+V)  Recibos Cobrades por Ano (NV) Recibos Cobrados por Ano (Vida)
Prémios Totais (Emitidos - Devolvidos/Anulados) ~ Prémios Totais (Emitidos - Devolvidos - Estornos)  Prémios Totais (Emitidos - Devolvidos - Estornos)  Prémios Totais (Emitidos - Devolvidos - Estornos)
@Acumuladu Total
@FD ®TRA @Ano -2 ®Ano -1 @Ano Atual @®Ano-2 @Ano-1 @Ano Atual @®Anc-2 ®Ano-1 @Ano Atual
@AcumuladolRamn
10.97KE 69,31KE 66.37KE 10,28K
(Dindicadores (17.52%) 62,60K€
52,18K€
@Matriz Recibos 239K
51,64K€E

. (82.48%)

@Matnz Estornos 0,00Ke 0.00KE

Figura 32 - Pagina Inicial de Bl (Fonte: Elaboracgéo prépria)

Em todas as restantes paginas do relatorio € possivel filtrar a informacao por agente, seguradora
e ano, como podemos verificar na figura 33. Em algumas paginas é ainda possivel filtrar por

meses e semanas.

GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora

@)
o N W
AMACHO & NETOJ| &) VOLTAR Top 25 AL ~ Al ~ ;

Figura 33 - Filtros do relatério de Bl (Fonte: Elaboragéo prépria)

No que diz respeito a tomadores, foi realizada uma andlise do top 25 de clientes com maior
namero de apélices emitidas e maior montante de prémios pagos, como podemos verificar na
figura 34. Podemos analisar, a esquerda os tomadores com mais apdlices contratadas e a direita

com maior valor de prémios pagos.
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GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS

Agente Seguradora

(@Velhyy  TOMAPORES

Top 25 Tomadores por nimero de apélices emitidas

CAMACHO & NETO

Top 25 Tomadores por saldo de prémios

2.700,00 €
1.567.69 €
1.501,68 €
1.407.48 €
1.099.87€

897.39€
819.34€
764,85 €
61889€
61296 €
600.24 €
595.89 €
568,45 €
545,18 €
543,06 €
497.01€
474,25€
467,62 €
417.03€
407,51 €
404,91 €

Figura 34 - Top 25 de Tomadores (Fonte: Elaboragao prépria)

7

Ano
Bl - B

3.45%
3.30%
3.10%
2.42%
1.98%
1.80%
1.68%
1.36%
1.35%
1.32%
1.31%
1.25%
1.20%
1.20%
1.09%
1.04%
1.03%
0.92%

Ainda relativamente aos tomadores, como € observavel na figura 35, é feita uma analise

geografica dos clientes, assim como do seu tipo, pessoa singular ou coletiva, e acerca da forma

de pagamento preferencial, presencial no escritorio ou através de débito bancario. A idade dos

tomadores é também analisada e sdo calculadas duas médias importantes de analisar numa

carteira de seguros: a médias de idades e o indice de posse de seguros, que nos permitem

perceber, respetivamente, se a carteira estd envelhecida ou néo, e qual a média do nimero de

apolices de seguro, que cada cliente detém. Este ultimo indicador é de extrema relevancia, pois

um cliente com apenas uma ou duas apolices, muito facilmente muda de mediador, ndo sendo

um cliente fidelizado.
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GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora

CN

iacio & o] © vormar I Multiple selections Fo | Eﬂﬂ>

Tomador por distrito Idade do Tomador Idade Média
Meédia de idades de clientes
Braga @ > 80 anos 212 (10.27%) —, [ <20anos 3 (0.15%)
21-40anos
Vila do Conde ® 347 (1681%)
Py o) re) 577
’
61-80anos | P
707 3425%) Indice Posse Sequros

Média n® apdlices por cliente

' 41 - 60 anos 795 (38,52%) 1 9 5
4

® < 20 anos @21 - 40 anos ®41 - 60 anos @61 - 80 anos @ > 80 anos
Tipo de Tomador Forma de Cobranca

— 201 B77%) @
1421 (22,59%)

ESC

2758 (4384%)

I |
2090 (91.23%) — ES2 2112 (33,57%) —

¥ Microsoft Bing ® Pessoa Coletiva @ Pessoa Singular Cobranca ®ESC ®ES2 ®BAN

Figura 35 - Pagina de estatistica de tomadores (Fonte: Elaboragéo prépria)

A andlise das apdlices é feita em vérias paginas, sendo que daremos conta das mais importantes.
Na figura 36 pode ser observado, no primeiro grafico, o saldo de apdlices do ano selecionado,
comparado com o periodo homadlogo. O saldo de apdlices € calculado subtraindo as apolices
emitidas, as apdlices anuladas.

C N GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora
curs,  EYTEETERY S EIEIE
nACTHO & NETOf © VOLTAR SRS W CAMACHO 8NETO :

Saldo de Apélices Acumulado - Comparagdo com o periodo homologo
Apélices Emitidas - Apélices Anuladas

®5aldo Acumulado de Apdlices do Ano Anterior @Saldo Acumulado de Apélices do Ano Corrente

January February March April June July August September October November December

Numero de Apdlices Emitidas e Anuladas por Més

@ Numero de Apolices Emitidas @ Numero de Apdlices Anuladas 4 Saldo de Apdlices

» B
16
2 13
10 K
.

January February March April May June July August September October November December

25
z21

Figura 36 - Saldo acumulado e mensal de apolices (Fonte: Elaboracéo propria)
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Ainda na figura 36, no segundo gréfico, é analisado o detalhe em termos mensais, de apdlices
emitidas e anuladas, assim como o respetivo saldo.

Em termos de indicadores de apdlices, sao visualizados na pagina da figura 37, os acumulados
de producéo de apdlices (subtraindo as anuladas as emitidas) para os trés conjuntos de ramos,
Nao-Vida + Vida, Ndo-Vida e Vida. Podemos ainda verificar que nesta pagina é possivel filtrar a
data até ao detalhe semanal, sendo que, no periodo selecionado, ndo se atingiu, em saldo de
apolices, a marca do periodo homélogo, ficando, por esse motivo, os indicadores abaixo dos cem

pontos percentuais.

GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora Ano
@ vourar RAPOLICES CAMACHO & NETO ™ [Mll Muitiple s... v ﬂﬂm >

N. Acumulado Ap. Nao-

N. Acumulado Ap. N3o-Vida+Vida

N. Acumulado Ap. Vida Més/Semana
Cffsclectall |

Periodo Produgdo acumulada NV+V Periodo Produgio acumulada NV Perfodo Produgdo acumulada V &8 Wanvary |

Homélogo Homologo Homélogo 2 Tronory |

Saldo Acumulado AA Saldo Acumulado AA Saldo Acumulado AA v m

100,0% 100,0%
o Nepri |
84 77 7 © m C—
Periodo Atual Periodo Atual Periodo Atual
Saldo Acumulado 78,6% Saldo Acumulado 79_2':VD Saldo Acumulado 85,7DA]
0,0% 150,0% 0.0% 150,0% 0,0% 150,0%

Somatorio Apolices - NV + V Somatorio Apélices Ndo-Vida Somatorio Apélices Vida Sl gt |
~ O

< >
O (=]

Periodo Periodo Periodo Periodo Periodo Periodo Periodo Periodo Periodo v O
Homélogo Homologo Homologo Homologo Homologo Homalogo Homologo Homologo Homologo v O m
Ap. Emitidas AA Ap. Anuladas AA Saldo Ap. AA Ap. Emitidas AA Ap. Anuladas AA Saldo Ap. AA Ap. Emitidas AA Ap. Anuladas AA Saldo Ap. AA v O m
Periodo Actual ~ Periodo Actual Periodo Actual Periodo Actual  Periodo Actual Periodo Actual Periodo Actual  Periodo Actual Periodo Actual
Ap.Emitidas Ane  Ap. Anuladas Ano Saldo Ap. Ano Ap. Emitidas Ano  Ap. Anuladas Ano Saldo Ap. Ano Ap.Emitidas Anc  Ap. Anuladas Ano Saldo Ap. Ano

139 73 66 129 68 61 10 4 6

Figura 37 - Indicadores de apdlices (Fonte: Elaboracao prépria)

Outra ferramenta de extrema utilidade é observavel na figura 38. Falamos de duas tabelas:
apolices emitidas e apdlices anuladas. Estas permitem obter a percecéo, até a granularidade
semanal, da producdo de apdlices novas ou da anulacdo de apdlices ja existentes, com uma
série de informacao importante, como a data de inicio, NIF, nome do cliente, apdlice, ramo, etc...
E através da andlise dos recibos de prémio, mais precisamente do seu saldo, (deduzindo aos
recibos de prémios os recibos devolvidos e os estornos liqguidados) que se obtém o valor de uma
carteira de seguros. Portanto, desta forma, que se mede também o crescimento ou
decrescimento da mesma.
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C N GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora
AM A e VOLTAR CAMACHO & NETO Vv >
"AMACHO & NETO - Tabelas
Apélices Emitidas Més/Semana
- | | | | | | s |
1 16-07-2023 115 DINA MR65. Incéndio/Multiriscos  MULTIRISCOS HABITACAQ Anual FiD 0001 Sl anuary |
1 18-07-2023 2102 SERGIO 7600 Vida/Financeiro VIDA/POUP. INVESTIMENTO Mensal FID 0001 S Erebruary |
1 18-07-2023 216 PAULA 7600 Vida/Financeiro VIDA/POUF. INVESTIMENTO Mensal FID 0001 S ulMarch |
1 19-07-2023 106 OLEGARIO MRoE Incéndio/Multiriscos  MULTIRISCOS HABITACAO Anual FiD 0001 o
1 19-07-2023 510 HEARTGENETICS GEN BIOTECHNOLOGY S A RC65 RC/Diversos RICIVIL EMPRESAS Anual FID 0001
1 20-07-2023 212 PAULO 7600 Vida/Financeiro VIDA/POUF. INVESTIMENTO Mensal FID 0001 Sy |
121072023 168 Luis 7564 Automével AUTOMOVEL Trimeswal  FID 0001 e |
~m
o |
O
O
u
Apolices Anuladas i |
O -
1 21-07-2023 234 ANA CATARINA Autombvel AUTOMOVEL Rl Scptember
S S S S I S
Rl November |
v O

Figura 38 - Tabela de Apdlices emitidas e anuladas (Fonte: Elaboragéo prépria)

Assim, na figura 39, podemos analisar para a totalidade dos ramos, Nao-Vida e Vida, no primeiro
gréfico, o saldo acumulado de recibos, comparado com o periodo mensal homélogo, e a taxa de

crescimento, também acumulada.

GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora

VOLTAR ol TERESA GOMES SILVA™ ﬂﬂﬂ >

Acumulado de Recibos (Ndo-Vida + Vida) - Comparagao com o periodo homdlogo
Recibos Emitidos - Recibos Devolvidos/Anulados - Estornos Liquidados

@ Saldo Acumulado de Recibos do Ano Anteiror @ Saldo acumulado de Recibos do Ano Corrente Recibas_KPI_Tx_Crescimento_Acum

145 042Me
} 2% -05% 09%
34% 4% 36% 0,38M€ -
e
0,28M€ 027M€
HE 024M€ 0.24M€
021ME 021ME
0,17M€ 0,17Me -
0,14M€ 0 13ME 20
0,10Mé mgMg
0,06M€ 0,06ME
0,03M€ 0,03ME
— -
-40%

January February March Apm June July August September October November December

Saldo de recibos por més (N3o-Vida + Vida)

@ Recibos Emitidos @Recibos Anulados @Estornos Liquidados # Saldo de Recibos

5K
oK e :
ke -uknm ..... o lg:éOK€OK€ DK€DK€0K€ DK€DK€DK€
June August September Dcluber Novemher December

Figura 39 - Saldo acumulado e mensal de recibos (Fonte: Elaboracao propria)
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Enquanto no segundo gréfico, observamos o saldo mensal de recibos emitidos e anulados, assim
como os estornos liquidados, complementado com o saldo do respetivo més.

Na figura 40, pode ser analisado, novamente, o saldo acumulado de recibos, comparado
mensalmente com o periodo homologo e a taxa de crescimento acumulada. No primeiro gréfico
temos os ramos N&o-Vida, enquanto no segundo temos os ramos Vida.

GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS Agente Seguradora

Recibos
©) vOLTAR [N PRIN TERESA GOMES SILVA™

Saldo Acumulado de Recibos Nao-Vida - Comparacao com o periodo homélogo

Recibos Emitidos - Recibos Devolvidos/Anulados - Estornos Liquidados

Ano
= - =)

® Recibos do Ano Anterior @Recibos do Ano Corrente Taxa Crescimento

10%

44% 036ME
14% 0.32M€
M s3e 66% 7.0% 66%
38% . 0%
s o2ame  D23ME e
otame  02OME
0,18Mm¢ O -10%
0,14m¢ 0.15M€
0,12M€ 0,12Mé€
0,08Mé 0,09ME 20%
0,05Mé€ 0,05ME
0.03M¢ 003ME -
L | -30%
January February March April May June July August September October November December

Saldo Acumulado de Recibos Vida - Comparagao com o periode homdlogo

Recibos Emitidos - Recibos Devolvidos/Anulades - Estornos Liquidados

@ Recibos do Ano Anterior @Recibos do Ano Corrente Taxa Crescimento

61K €
01% 58K €

0%

8K €
3Ke 3Ke EKE L
———
January February March April May June July August September October November December

Figura 40 - Saldo acumulado de recibos Nao-Vida e Vida (Fonte: Elaboracao propria)

Realizando o célculo dos indicadores de producédo acumulada e de taxa de crescimento mensal,
podemos observar na figura 41 o exemplo do més de abril de 2023, em que a Camacho e Neto
registou crescimento face ao periodo homélogo, nos ramos Nao-Vida 11%, enquanto nos ramos
Vida 2%, totalizando 11% em N&o-Vida e Vida. No entanto, analisando a produgédo acumulada,
verifica-se que a 30 de abril de 2023, se regista crescimento apenas nos ramos Nao-Vida,

estando a producdo dos ramos Vida muito abaixo do ano anterior.
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GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS

Agente

Seguradora

CN

CAMACHO & NETO

RECIBOS
INDICADORES

Saldo Acumulado Recibos - NV+V (Enmitidos-Anutados-Estornos)

Periodo Homaologo
Saldo Acumulado Recibos AA

299.078.0 €

Periodo Actual
Saldo Acumulado Recibos

243.0109 €

Produgdo acumulada NV+V
100%

b 81w

150%

Saldo Acumulado Recibos - N3o Vida Emitides-Anutados-Estornos)

Periodo Homélogo
Saldo Acumulado Recibos AA

202.101.41 €

Periodo Actual

Saldo Acumulade Recibos

210.833.10€

Saldo Acumulado Recibos - Vida mitidos-Anutados-Est

Periodo Homologo
Saldo Acumulado Recibos AA

94.435.19 €

Periodo Actual

Saldo Acumulade Recibos

30.390.42 €

Produgo acumulada NV
100%

Y 104%

150%

tornos)
Producao acumulada V

100%

/
0 ' 32% -

CAMACHO & NETO ™/
Saldo Recibos NV +V Emitidos-Anulados-Estornos)
=

Periodo Homologo
Saldo Recibos AA

51.531.72 €

Periodo Actual
Saldo Recibos

56.444.08 €

Saldo Recibos Nao-Vida Emitidos-Anutados-Estornos)

Periodo Homélogo
Saldo Recibos AA

4553930 €

Periodo Actual
Saldo Recibos

50.506.25 €

Saldo Recibos Vida mitidos-Anutados-Estornes)

Periodo Homélogo
Saldo Recibos AA

5.627.42 €

Periodo Actual
Saldo Recibos

5.748.74 €

Taxa Crescimento NV+V

0%

Taxa Crescimento NV
10%
M 1%

Taxa Crescimento v

= 2%

Ano
= | B

Més/Semana

Sclectanl_|
SSianuary |
Sfrebruary |
S Evoren |
o Jeeri |
vy |
SSlure |
sy |
MElrugust |
REfscptcmber |
M Eoctoner |
R ElNovember |
i Elocccmbe: |

100%

100%

100%

Figura 41 - Indicadores de recibos (Fonte: Elaboragéo propria)

A analise dos recibos e estornos completa-se com a pagina da figura 42, que permite observar

o volume de recibos cobrados, por cobrar e devolvidos ou anulados, por agente. D4-nos ainda a

visdo do peso que tem cada ramo de seguro e a sua forma de pagamento, na carteira, com base

nos recibos cobrados. Esta andlise € feita de forma similar, noutra pagina, para o caso dos

recibos de estorno.

Recibos - Somatorio

CAMACHO 8 NETO 424,796 €

TERESA GOMES SILVA

CRISTINA FERRAO [ETEINES

VALTER CONTREIRAS . 65823€

GESTAO DE MEDIAGAO DE SEGUROS

Agente

Seguradora

249.846 €

RECIBOS
@' VOLTAR Estatistica

CARLOS XAVIER I 1 39930€

SUSANA NETO SILVA

SOUTO SEGUROS

@ Recibos Cobrados @Recibos por Cobrar @ Recibos Anulados/Devolvidos

Recibos cobrados por ramos

18K €
37K € 433%)@4%) |
59K € (6:81%) —

101KE
(11.69%)

12K€ (13%) —

146K € (16,92%) —

Estado
® Automével

@Vida/Financeiro
L 3T E (435%) @ Incéndio/Multiriscos
@ Acidentes Trabalho
@ AP/Saide
@ (Blank)
RC/Diversos

@ Desconhecido

Forma pagamento de recibos cobrados

673.217 €

144153 €

BAN ESC

45920 €

ES2 ES3

Ano
g | o o B

Més/Semana
Olscicctall__|

8 Lanary |

m

L Jvarch |
- m T

Rslociober |
ESlnovember |
RN O<cember |

Figura 42 - Estatistica de recibos (Fonte: Elaboracéo propria)
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Por ultimo, temos representada uma matriz, que permite consultar varios niveis de informacao,
como se pode observar na figura 43. A partir do nome do tomador do seguro, obtém-se, no nivel
seguinte, todas as apolices do mesmo, com o nome e descri¢do do ramo (que em alguns casos
é igual) e o nimero da respetiva apolice. No ultimo nivel visualizam-se os numeros de recibos,
com as datas de inicio, fim, de vencimento e pagamento, assim como os valores de prémios e
comissdes e o0 estado dos mesmos. Temos, nesta pagina, hipétese de aplicar todos os filtros ja
mencionados anteriormente: agentes, seguradoras e datas, mas também a possibilidade de filtrar
por estado do recibo: anulado ou devolvido, cobrado pelo banco, cobrado pelo mediador ou em
cobranca. Esta matriz existe também, numa pagina similar, com o intuito de realizar esta mesma

analise para o caso dos recibos de estorno.

C N GESTAO DE MEDIA(;AO DE SEGUROS Agente Seguradora
ahoaatll cviacho anero il V| Eﬂﬂ
AMACHO & NETO SRl a7 .
Tomadores: Apélices e Recibos Més/Sema..
Clfseiectan |
- O
=] BOBINAB BOBINAGEM BARREIRO LDA 25-05-2023  28-09-2023  25-05-2023  26-05-2023 141612 1.61553€ 12211 12211 Cobrado Mediador S mlFcbruary |
[=] Acidentes Trabalho 28-06-2023 28-09-2023 28-06-2023 27-06-2023 230,63 26108€ 2989 2989 Cobrado Mediador - D m
[E AC.TRABALHOCOUTREM 28-06-2023  28-09-2023 28-06-2023  27-06-2023 23063 26108€ 29.89 2989 Cobrade Mediador - m
£ AT6175 28-06-2023  28-09-2023 28-06-2023  27-06-2023 23063 261.08€ 29.89 2989 Cobrade Mediador l :: : %
017981 28-06-2023 28-09-2023 28-06-2023  27-06-2023 23063 261.08€ 2989 2989 Cobrado Mediador A~ . m
=] Automaével 25-05-2023  24-11-2023 25-05-2023  26-05-2023 1.185.49 1.35445€ 9222 9222 Cobrade Mediador ] _
= AUTOMOVEL 25-05-2023  24-11-2023 25-05-2023 26-05-2023 1.185.49 1.35445€ 9222 9222 Cobrade Mediador [} _
= 75272 25-05-2023  24-11-2023 25-05-2023 26-05-2023 1.18549 135445€ 9222 9222 Cobrado Mediador .
51242 25-05-2023  24-11-2023 25-05-2023  26-05-2023 1.185.49 1.35445€ 9222 9222 Cobrade Mediador | | m
[ BRUNO 10-04-2023 10-04-2024 10-04-2023  10-03-2023 22789 25838€ 1316 1.25 Cobrado Mediador L] EE-
= CAE CASAL DA HERANCA 27-06-2023 27-12-2023 27-06-2023 13-06-2023 108,78 13425€ 6,06 059 Cobrado Mediador = D . _
August__ ||
Automovel 27-06-2023  27-12-2023 27-06-2023  13-06-2023 108.78 13425€ 606 059 Cobrado Mediador v~ O
[Z] CAMACHO E NETO MEDIACAD SEGUROS 03-04-2023  03-07-2023 03-04-2023  10-04-2023 176,75 21653€ 1107 097 Cobrado Mediador v~ O
v
[ Acidentes Trabalho 03-04-2023  03-07-2023 03-04-2023  10-04-2023 176,75 21653¢€ 11,07 097 Cobrado Mediador \/ g m
[=] ACIDENTES DE TRABALHO 03-04-2023  03-07-2023 03-04-2023  10-04-2023 17875 21653€ 1107 097 Cobrado Mediador

= 00078 03-04-2023  03-07-2023 03-04-2023  10-04-2023 17875 21653¢€ 1107 097 Cobrado Mediador Estado -
010994 03-04-2023 03-07-2023 03-04-2023  10-04-2023 67,95 8295¢€ 425 037 Cobrado Mediador g
01109 10-04-2023 03-07-2023 25-04-2023  10-04-2023 19.49 2415€ 122 0.11 Cobrado Mediador u
01120 03-07-2023 03-10-2023 03-07-2023  30-06-2023 89.31 109.43€ 5.60 049 Cobrado Mediador O m

oo Tel  09-0-2022 09-02-2023 01-04-2023 08-03-2023 4374047 SOO7I3IE 412035 381384 CobradoMediador

Figura 43 - Matriz de tomadores/apdlices/recibos (Fonte: Elaboracao propria)

4.5 Processos internos da organizacéao
Como ja tinha sido referido no planeamento deste projeto, apds a implementacdo destas
alterac@es, profundas, na organizacao, especialmente no que diz respeito ao software de gestao
de carteiras SegPlus e ao desenvolvimento de uma ferramenta de BI, torna-se imprescindivel
redesenhar os processos internos da empresa e adapta-los a nova realidade. Esta tarefa foi

realizada e 0s novos processos estao disponiveis em anexo.
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5. RESULTADOS ESPERADOS

As metas a atingir com o presente projeto, estdo intimamente ligadas ao cumprimento dos
objetivos propostos. Para podemos afirmar que os mesmos foram atingidos, € necessario
averiguar, se estes possibiltam o aumento da produtividade e a maior flexibilidade dos
processos, traduzindo-se num melhor servico ao cliente e, por sua vez, no crescimento das
vendas.

Como muitos autores da area da gestdo, e empresarios, afirmam: se uma empresa nao cresce,
acaba por morrer. Este cliché, da gestdo de empresas, ndo deve ser ignorado, por esse motivo
espera-se que este trabalho contribua para atingir: uma melhor visibilidade perante o cliente, com
a criagcao de um site institucional; maior flexibilidade operacional, com a implementa¢do de um
software core para o negocio; e, maior assertividade e rapidez na decisao pela gestédo de topo,
via desenvolvimento de uma solucdo de analitica de dados. Importa também ter em atencao, o
impacto que todas estas alteracdes irdo provocar no seio da organizacdo. Desde logo, nas
pessoas, sabendo que a maior parte das mesmas é adversa a mudancga e, portanto, devem ser
comunicadas e explicadas as transformacfes efetuadas aos processos, a todos o0s
intervenientes. A formagéo é uma ferramenta que deve ser valorizada, tanto na utilizacdo do
software de gestdo, como na utilizacdo da ferramenta analitica para analise e decisao.

Assim, e tomando em consideragcdo os objetivos estratégicos da empresa, espera-se que 0
SegPlus seja uma ferramenta amplamente aceite e utilizada por todas as pessoas da
organizacdo, permitindo a consulta e digitalizacdo de toda a documentacdo dos clientes,
apolices, sinistros, recibos, etc., e que 0 seu acesso seja rapido em qualquer localizagédo
geografica. Este fator é deveras importante, ndo s6 devido aos varios escritérios ja existentes,
como também pela elevada probabilidade de virem a existir mais pontos de venda, devido ao
objetivo estratégico de crescimento da carteira de seguros da organizacgao.

Da mesma maneira, é esperado que o relatério desenvolvido em Power BI, apds as necessarias
fases de formacao e adaptacdo, se transforme numa ferramenta indispensavel a analise do
negécio da sociedade de mediacdo. Também é desejado que a informacao disponibilizada seja
mais abrangente e melhor, pois, a medida que os anos passam temos dados em maior nimero
e, ao mesmo tempo, mais fiaveis, sendo aprimorados com a utilizacdo diaria do SegPlus, que

alimenta o relatério de BI.
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6. CONCLUSAO E RECOMENDACOES FUTURAS

O presente capitulo pretende evidenciar as melhorias que ocorreram, em virtude do projeto
desenvolvido, mas também as dificuldades sentidas, no seio da empresa, pela transformacéo
digital ocorrida e as suas inerentes implementacdes e alteracdes, i.e., revelar todos os aspetos
da mudanca, positivos e negativos.

Como aspetos positivos, temos desde logo o registo de um dominio, com a respetiva
configuracdo de contas de email, assim como a construcdo de um website institucional, que
permitem uma credibilidade acrescida junto do cliente, especialmente no segmento das
empresas. Tendo em conta que as contas de email adquiridas sdo um produto Microsoft
Office365, com recurso a armazenamento na cloud, temos agora uma enorme flexibilidade na
troca de informacéo e partilha de ficheiros, entre colaboradores e parceiros da empresa, assim
como algumas entidades externas.

No que diz respeito ao software de gestdo da carteira, o0 SegPlus, podemos comparar, de uma
forma muito visual, a realidade antes e depois da mudanca. Anteriormente, a consulta da
documentacéo e apolices era realizada com recurso ao arquivo fisico, que implicava que o
colaborador se deslocasse a este e procurasse pela pasta do cliente. Outra forma seria executar
a consulta em todas as plataformas comerciais, das seguradoras, em que o cliente tivesse
contratado apolices de seguro. Como é evidente, estes métodos eram morosos e, mais
importante, implicam ter um arquivo em cada escritério. Por outro lado, no caso de existir a
necessidade de realizar o atendimento ao cliente noutro local, que Ihe seja mais conveniente,
diferente do escritério onde estda arquivada a sua documentagdo, seria muito limitado ou
impossivel, 0 acesso a documentacdo. Completamente diferente é a solucdo atual, através de
arquivo digital na cloud, mais concretamente na plataforma Azure da Microsoft, em que todos os
atores da organizacdo podem aceder a base de dados e a documentacado digitalizada, em
qualquer localizacéo geogréfica que o cliente se encontre.

A necessidade de ter presente uma ferramenta de BI, neste projeto, deveu-se a pouca
informacdo, em termos de relatérios e indicadores, disponibilizada pelas seguradoras, aos
mediadores. As seguradoras facultam, através dos seus interlocutores com a rede de mediacao,
indicadores e mapas, como os somatorios de apolices novas e anuladas, ou a receita processada
de prémios de seguro, divididos por ramos. Estes importantes dados, séo, no entanto, divulgados
com pouca frequéncia e sempre num formato de tabela. Por outro lado, em inumeras
seguradoras, ndo é possivel, por exemplo, obter uma listagem de apolices emitidas, num
determinado periodo. A aplicacdo de Bl desenvolvida, permite obter todos estes dados, por

mediador, seguradora ou no periodo que se pretende analisar. Mas permite muito mais
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informacgdo, como: a dispersao geogréfica, o indice de posse de seguros, a idade média, a
distribuicéo por idades ou a distribuicdo por ramos da carteira. Permite também a analise do top
25 de tomadores, por numero de apolices e por prémios pagos, assim como a comparacdo do
periodo homdlogo com o atual em termos de saldo de apdlices e de recibos, sendo desta forma
obtido o crescimento acumulado da carteira. Salientar também a andlise a carteira, na totalidade,
no ultimo triénio, em termos de: apdlices por ramos (emitidas e anuladas), recibos cobrados e
prémios cobrados por seguradora.

Assim, podemos afirmar que este projeto facilitou tanto a flexibilidade como a agilidade da
empresa para fazer face as mais recentes tendéncias com que a tecnologia nos brindou, assim
como as alteracdes comportamentais da populagdo, em virtude do mundo predominantemente
digital que habitamos. Proporcionou uma melhoria substancial dos processos administrativo,
comercial e financeiro, tal como se pretendia, promovendo ainda uma andlise da salde da
organizacao, diferenciada, através de dashboards, com recurso a varios gréaficos, métricas e
indicadores. Este tipo de analitica garante uma leitura da informacdo mais clara e atual, e

consequentemente, uma decisdo mais informada e eficiente, pela gestdo da organizagéo.

6.1 Grupo Focal — Anélise de resultados
O presente trabalho foi apresentado ao grupo focal, anteriormente referido, composto pelos
profissionais de seguros que fazem parte do organigrama da empresa, com larga experiéncia
neste setor de atividade. Estas pessoas, que conhecem sobremaneira a realidade das
seguradoras e da rede de distribuicdo, composta sobretudo por mediadores de seguros,
entendem as maiores e menores valias da transformacéo digital que tém vindo a acontecer na
industria seguradora. Os resultados do presente projeto, e tendo em atencdo que 0s objetivos
foram atingidos, foram considerados por todos uma mais-valia. Nao descurando a importancia
da criacdo do site institucional, a implementacdo do Segplus, com todos as caracteristicas
anteriormente mencionadas, foi considerado de extrema importancia para a resolugdo de
guestbes como o0 arquivo documental e o acesso a toda a carteira, a partir de qualquer
localizac&o. A ferramenta de Bl desenvolvida, foi também apresentada a todos as pessoas de
interesse da organizacéo, tendo um impacto bastante positivo nos mesmos. Foi considerada uma
ferramenta de grande valor para a realizagdo de uma andlise informada, credivel e em tempo
real, da carteira da empresa, e assim melhorar a tomada de decisdo com o fim de atingir os

objetivos estabelecidos.
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Foi também discutida, a eterna questdo do atendimento presencial vs. atendimento pelos canais
digitais ou em plataforma totalmente digital. As opinides ndo s&o unanimes, mas todos acordaram
gue as geracdes Millenials e Z, tendencialmente, utilizam canais digitais para aquisicdo de
seguros enquanto as geracdes X e anteriores preferem o atendimento presencial. E, portanto,
fundamental que a organizagéo seja flexivel e utilize, tanto as ferramentas digitais como o
atendimento presencial, necessarios a acomodar estas diferentes geracdes de clientes. E
disponibilizada uma tabela, em anexo, corporizadora de um resumo, que tenta apresentar uma
leitura mais clara, das opinides expressas pelo grupo focal em dois momentos distintos: um
momento inicial, que visa perceber o estado da empresa, e um segundo momento que visa

realizar uma analise dos resultados obtidos.

6.2 LimitacOes

Este projeto teve, naturalmente, diversos condicionalismos. Um dos mais complicados de
ultrapassar é a aceitacdo da mudanga, por parte das pessoas. Somos humanos, e nessa
condicdo, somos sempre avessos a alteragdes aos nossos habitos. Implementar um software
core para a organizacdo com o objetivo de digitalizar o negécio, implica modificar os processos
de trabalho estabelecidos. Existe um periodo de adaptacdo a essa mudanca, por parte das
pessoas em que é muito importante a perseveranga do gestor do projeto, neste caso o estudante,
garantindo que o software continua a ser devidamente usado e que os utilizadores tém a
formacdo necesséria para tal. Posteriormente, existe um trabalho continuo de atualizagbes e
melhorias do software que tem também, forcosamente, de chegar aos colaboradores e parceiros
da empresa. E fundamental esta passagem de informac&o as pessoas, acerca do projeto e das
suas fases, para que estas se sintam envolvidas, minorando, desta forma, a natural resisténcia
a mudanca.

Numa vertente mais técnica, a importacdo dos dados das carteiras de seguros dos mediadores
foi executada, a partir de ficheiros das seguradoras. Por varios motivos, e como normalmente
acontece neste tipo de operacéo, ficaram, ainda assim, muitos dados por adicionar ou corrigir,
especialmente nas tabelas de tomadores e de apdlices. E obvio que os dados vdo sendo
atualizados a medida que os anos passam, da mesma forma que o0s processos guardados em
arquivo fisico, vao sendo digitalizados com o tempo, pois, infelizmente, ndo € tarefa que seja
possivel de ser realizada no imediato, na empresa, sendo, de fato uma limitagdo importante.

A questdo da qualidade dos dados agudiza-se quando analisamos a ferramenta de Bl

desenvolvida. Neste caso temos dados a partir de 2022, sendo notdria a diferenca de qualidade
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para os dados de 2023, o que é natural dado que os dados de 2022 foram importados em
setembro, tendo esta questdo impacto, especialmente nos saldos de recibos e estornos cobrados
ou anulados. Ainda assim, os resultados obtidos em termos de indicadores sdo proximos a

realidade, sendo, portanto, o erro bastante diminuto.

6.3 Recomendacdes futuras

Considerando a industria seguradora a um nivel macro, é importante a investigacéo futura da
analise de risco e de que forma vai impactar esta atividade. As seguradoras, no futuro, vao ter
como maior preocupacao a prevencao do risco, reduzindo a probabilidade de este acontecer,
usando para tal inteligéncia artificial. Através da recolha de dados dos clientes, quer sejam de
habitos de condugéo, saude, alimentagéo, entre outros, torna-se possivel elaborar algoritmos
preditivos que possam dar alertas antes de acontecer determinado evento. Os casos de riscos
de incéndios, tempestades, sismos, ou intrusado, etc., sdo facilmente reconhecidos através de
sensores apetrechados com loT, que alertam, as préprias companhias de seguros, os clientes,
assim como as corporagdes de bombeiros ou as autoridades, ficando registadas imagens e som
do evento que esté a acontecer.

A um nivel mais micro, na realidade da Camacho e Neto, idéntica a de inumeros mediadores de
seguros, sera importante investir num novo site, com maior incidéncia na disponibilizacdo de
simulac¢des de seguros, para que o cliente tenha imediatamente uma percec¢ao das coberturas e
prémio a pagar de um determinado produto. O objetivo sera chegar a um publico-alvo mais digital,
mas também a um maior nimero de potenciais clientes, aumentando o nimero de leads, pois a
localizacdo geogréfica deixa de ser relevante, i.e., qualquer individuo com NIF Portugués pode
solicitar uma cotacao. Sera importante também apostar em SEO por forma a garantir que o maior
namero de pessoas encontra 0 mesmo nos motores de busca.

Por dltimo, importa dar continuidade ao uso do software de gestdo de carteiras, SegPlus,
aumentando, progressivamente, 0 mesmo, através de uma maior utilizacdo do modulo de CRM

e também de outros que se verifigue serem Uteis a organizacao.
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8.2 Novo Processo “Area Administrativa”
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8.3 Novo Processo “Area Financeira”
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8.4 Entrevistas com o Grupo Focal — Anélise

Pontos Analisados

Aplicar novas tecnologias no
atendimento ao cliente

Atendimento presencial e escritarios
fisicos vs Plataformas de mediacdo
de seguros online

Implementacdo de software de
gestdo de carteiras

Adocio de ferramenta de Bl

Entrevistas com o Grupo Focal '

Grupo Focal

Devem ser utilizadas efou implementadas

Devem continuar a existir escritorios para atendimento presencial.

As novas plataformas de mediacdo de seguros online nédo serao
ameaca, pois maior canal de distribuicdo continua a ser mediacio. No
entanto & importante monitorizar a evolucdo da sua quota de mercado

Sera uma mais-valia para a empresa, Permite uma gestdo propria e
adequa-se a realidade de uma empresa de mediacdo, ao contrario
das plataformas das seguradoras, muito orientadas a sua realidade e
as suas necessidades. Este tipo de software da resposta, em tempo
real, & consulta de toda a informacdo do cliente, independentemente
da seguradora onde tenha as suas apdlices colocadas.

Importante auxiliar que permite monitorizar o volume de carteira,
evidenciando o crescimento ou diminuicdo da mesma, assim como
efetuar o calculo de diversos indicadores que permitem tomar
decisdes estratégicas que visam atingir os objetivos estabelecidos,
com base em informacado credivel e atualizada.

"

Atendimento ao cliente torna-se mais facilitado e eficiente, permitindo reunides a
distancia e até emissdo de apolices a distdncia, sendo 0 mesmo assinado
digitalmente e a documentac&o enviada por e-mail, por exemplo.

Exponenciar o uso de assinatura digital, quer através de aceitacfo via codigo
enviado para telemével ou através de assinatura em tablet, evitando a impress&o
de contratos e permitindo o arquivo online, imediato, das propostas ou condicdes
particulares das apdlices.

Discutida, a eterna questdo do atendimento presencial vs. atendimento pelos
canais digitais ou em plataforma totalmente digital. As opiniées ndo sao
unanimes, mas todos acordaram que as geractes Millennials e Z,
tendencialmente, utilizam canais digitais para aquisicdo de seguros enquanto as
geracies X e anteriores preferem o atendimento presencial. E, portanto,
fundamental que a organizacio seja flexivel e utilize, tanto as ferramentas digitais
como o atendimento presencial, necessarios a acomodar estas diferentes
geracdes de clientes.

Considerada de extrema importancia por varios motivos:

- desde logo por resolver a questéo do arquivo, passando este a ser
completamente digital, evita impressdo em papel e deslocacdes desnecessarias
ao arquivo fisico

- acessibilidade & documentacdo e ficha de cliente, apdlices, recibos, etc., em
qualquer localizacdo

- & importante também para facilitar a venda de produtos a clientes, permitindo
realizar reunides na casa do cliente, com total acesso aos dados e documentacao
necessarios

- A utilizacdo do CRM & também uma mais valia, permitindo registar leads,
interagtes com o cliente e ainda obter alertas de tarefas a realizar, como seja
enviar determinada cotacdo ao cliente ou emitir uma nova apdlice em data
previamente combinada

A ferramenta desenvolvida, de Bl, foi apresentada, a todos as pessoas de
interesse da organizacdo, tendo um impacto bastante positivo nos mesmos.
Considerada de grande valor para a realizacdo de uma analise informada,
credivel e em tempo real, da carteira da empresa, e assim melhorar a tomada de
decis@o com o fim de atingir os objetivos estabelecidos.

o > R
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8.5 Entrevistas com o Grupo Focal — Inquérito Inicial

A Camacho e Neto — Mediacao de seguros Lda. € uma microempresa, de cariz familiar, fundada
em janeiro de 2002. Atualmente a empresa esta organizada de acordo com 0 organograma que
podemos ver na figura 1. O estudante desempenha tarefas relacionadas com a gestdo, com os
Sl e com a &rea comercial. José Camacho Silva, com o apoio de Ana Leonor Alves, tem como
responsabilidade a area comercial e respetiva producdo. Anténia Camacho Silva € responsavel
pela area financeira e administrativa da empresa e, naturalmente, pela ligagdo com a empresa
de Contabilidade, Banca ou outras entidades. A organizacdo tem ainda parcerias com varios
mediadores de seguros. Destes, alguns com escritério préprio, como a Teresa Neto Silva, na
Quinta do Anjo ou a Cristina Ferrdo, em Coina, e outros, assistidos diretamente pela Camacho
Neto no escritorio do Barreiro, como é o caso da Susana Neto Silva, Walter Contreiras e Carlos

Xavier.

CN
mﬁ___[\jwo ORGANOGRAMA

TERESA NETO
SUSANA NETO ). SILVA
SILVA ¢ Mediador

Mediador o "~ - ] 4 > Escritério Quinta do Anjo
\ [ NUNO NETO N
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Mediador \ Geréncia /Tl

JOSE CAMACHO CRISTINA FERRAO
SILVA ; Mediador
e comorcial Escritério Coina //
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CONTREIRAS
Mediador x
ANTONIA CAMACHO
SILVA

Area Financeira

NOVESFORA AEA_lEfOF‘:‘OR ALVES o
Contabilidade Administrativa/Comercia
oesfra

Organigrama da Camacho e Neto Lda.

O objetivo estratégico da Camacho e Neto, para os proximos trés anos, € de efetivar um
crescimento, sustentado, da carteira, superando o milhar de euros. Pretende-se garantir o nivel
de qualidade da resposta ao cliente, aumentando, ao mesmo tempo a diversidade da carteira,
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através da contratacdo de ramos menos trabalhados, como Acidentes pessoais, vida risco,
responsabilidade civil e outros. Desta forma, pretende-se conseguir uma maior fidelizagdo do
cliente, aumentando o nivel de prote¢do do mesmo ao risco.

Tendo em mente o objetivo tracado, pretende-se com este inquérito, obter a vossa perspetiva,
como pessoas de interesse da organizacao, relativamente ao estado atual da Camacho e Neto
em termos de processos de trabalho e de sistemas de informacédo, assim como, quais 0s passos

a dar no sentido do objetivo delineado.

Questionario

Pergunta 1. Na sua opinido € importante a ado¢do de novas tecnologias no atendimento a

cliente? Além do atendimento presencial, € util a adocdo de préaticas de uso do emalil,

videoconferéncia, redes sociais ou outras tecnologias?

Pergunta 2: Qual a importancia, atualmente, de ter um escritério fisico? Os clientes estéo

disponiveis para o atendimento a distancia?

Pergunta 3: J4 temos atualmente, inimeras plataformas de venda direta de seguros online, das
seguradoras. As novas tendéncias apontam para o aparecimento de plataformas de venda online
também no setor da Mediac&o. Sabendo que a quota de mercado das diretas (das seguradoras)

€ muito baixa, vé estas novas plataformas da mediagdo como uma ameaca séria?

Pergunta 4: Para que se torne possivel atingir o objetivo de crescimento definido, é importante
a adocao de software de gestéo da carteira que possibilite a centralizagdo dos dados do cliente,
independentemente da seguradora onde esteja efetivado o seguro, garantindo o acesso a ficha
do cliente, apdlices, recibos, sinistros e documentacao digitalizada, a qualquer hora e em

qualquer local?

Pergunta 5: Em forma de auxiliar a tomada de deciséo, parece-lhe importante que a Camacho
e Neto adote uma ferramenta de Business Intelligence, isto é uma ferramenta que permita, em
tempo real, consultar a dimensao da carteira, por seguradora, por agente, por ramo, por cliente,

etc. e ainda que calcule os indicadores mais importantes para a referida tomada de deciséo.
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