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Resumo

As seguradoras, que compde o setor de servicos, sdo vistas como grandes agentes econémicos. A
participacdo do setor de seguros, no Brasil, deve chegar a 7,5% do PIB e, por outro lado, ainda é pouco
acessivel a populagdo no varejo, principalmente em funcao de seus custos. Paralelamente, as tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TIC) tem sido largamente utilizadas para inovar 0s negdcios, organizagdes e
sociedades, no sentido de ampliar servigos, reduzir custos, aumentar performance e alcance, bem como
difundir informacdes. Nesse cendrio, essa pesquisa busca recuperar essa discussao, apresentando beneficios e
barreiras para adocdo de servigos online. Para contextualizar a discussdo, foram exploradas as plataformas
digitais das cinco maiores seguradoras do Brasil, com o objetivo de investigar quais sdo as principais
tecnologias da informacao e comunicacao utilizadas nos servigos online pelas maiores seguradoras no Brasil.
Como contribuicdo esta a discussdo de temas como e-Business e e-Insurance no sentido de aprimorar
servicos e baratear custos, permitindo difusdo e ampliagdo do acesso de pessoas aos servicos securitarios.

Palavras-Chave: e-Insurance, e-Business, TIC, Seguradoras, Seguro.
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1. Introducao

O setor de seguros proporciona servicos fundamentais ao funcionamento da economia, pois oferece
cobertura de riscos para organizagdes, investimentos e individuos. Esse negoécio se da por meio da venda de
apdlices de seguros. No Brasil, a taxa de crescimento do produto interno bruto (PIB) depende muito
fortemente da area de servicos e, nesse sentido, o servico de seguros tem relevancia. A previsdo da Escola
Nacional de Seguros (ENS, 2017) é de que até 2025 esse setor tenha participacdo de 7,4% do PIB. J& no
primeiro semestre de 2018, conforme Cilo (2018), o mercado de seguros cresceu 7,5%. Ainda de acordo com
0 autor, apesar do crescimento do mercado, os seguros sao realidade distante para boa parte da populacéo,
por exemplo, apenas 20% da frota de veiculo circulante estd protegida. Nesse sentido, como observou Pinto
(2006), os seguros de massa no Brasil constituiam privilégio dos extratos superiores da classe média e sé
recentemente as seguradoras teriam destinado recursos mais expressivos a criacdo e comercializacdo de
produtos populares.

A falta de acesso a esse servigo esta relacionada ao conhecimento sobre a utilidade do seguro.
Contudo, estd mormente relacionada ao preco e, de acordo com Universia Knowledge Wharton (2013), ao
préprio custo. Esses custos estdo conexos, de acordo com essa matéria, as imposicdes de regulamentacéo,
mas também a baixa renda do brasileiro e, inclusive a propria pratica das corretoras que impde barreiras ao
uso de tecnologias da informacao para distribuicdo do seguro, obrigando o cliente a buscar a loja fisica para
compra do produto. Por exemplo, a matéria indica que 20% dos clientes aceitariam comprar uma apolice
online, entretanto, apenas 1% das compras eram feitas por esse canal em 2013. Nesse mesmo sentido, Odoyo
e Nyangosi (2011) afirmaram que os avancos tecnoldgicos colocam a disposicdo de empresas de seguros e
agentes as ferramentas para trazer novas economias e melhores servicos para 0s consumidores. A
digitalizacdo tornou possivel processar e comunicar informagdes mais rapidamente, de forma mais barata,
facil e confiavel.

Com esta compreensdo, este artigo tem como objetivo investigar quais sdo as principais tecnologias
da informacéo e comunicacéo (TICs) utilizadas nos servicos online pelas maiores seguradoras no Brasil.

Na sequéncia a introducdo, o presente artigo sera apresentado da seguinte forma: o segundo item
apresentara o referencial tedrico, que serve como embasamento para a presente pesquisa sobre a T1 no setor
de seguros. O terceiro, tera a metodologia utilizada, a classificagdo da pesquisa, a estratégia da pesquisa, 0
tipo de pesquisa, forma de coleta de dados e andlise dos dados. No quarto capitulo tera apresentagdo dos
dados, contendo a analise do uso de tecnologia pelas maiores seguradoras e a disponibilidade de servicos
online. No quinto capitulo serdo abordadas as consideragdes finais. Por fim, sdo apresentadas as referéncias
utilizadas e que deram base ao trabalho e a pesquisa.

2. Referencial Teorico

Nesse referencial tedrico primeiramente é apresentada uma revisao sobre as TICs de uma forma mais
geral, buscando uma primeira motivacéo para avaliar as TICs como um elemento central nas organizages.
Na sequéncia, discute-se a possibilidade de virtualizagdo de servigos para aproximar-se as TIC empregadas
em e-Business e e-Insurance para entrega de servigos online.

2.1 As Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo

Investir em solugdes baseados na Tecnologia da Informacdo (TI) tornou-se um desafio para os
diversos setores da economia, incluindo o setor financeiro e de seguros, pois a evolucdo das ferramentas
tecnoldgicas transformam, cada vez mais rapidamente, o ambiente e a dindmica dos setores, promovendo a
eficiéncia nos processos decisorios, nos processos organizacionais e a prestagdo de servicos ao cliente (Biagi,
2013).

Neste cenério, as Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TICs) sdo relevantes para o
desenvolvimento em funcdo do seu poder transformador e estratégico na sociedade, governos, politicas
publicas, movimentos sociais, organizacdes e individuos. Além disso, as mesmas podem democratizar a
informacéo, solucionar problemas que afetam a humanidade, melhorar a gestdo das organizacdes e cidades,
ampliar a liberdade e as possibilidades de escolha entre outras (Diniz, 2010; Cunha & Miranda, 2013;
Coelho, 2014).
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E ainda um diferencial competitivo no gerenciamento das empresas, ONGs, governos, movimentos
sociais e demais organizacGes. Portanto, a informacéo torna-se uma dimensao de poder e alteracdo social,
condicionando ndo s6 modos de socializacdo e vida, lazer, trabalho, consumo, como também o sistema
politico e educacional (Castells, 2000).

Parece consenso que a vida de hoje é fortemente afetada pelas mudancas introduzidas através da
emergéncia da informacdo e do conhecimento como aspectos fundamentais e determinantes da nova
sociedade, levando a uma nova compreensdo das organizacfes e suas dindmicas de funcionamento (Audy,
Andrade & Cidral, 2005).

No ambito social, econémico e politico, na busca por conhecimento e integracdo entre as pessoas e
equipamentos a Tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC) dispbe de diversas ferramentas para
compartilhamento de dados e informacGes, sejam smartphones, notebooks, midias sociais, internet, entre
outras. O campo organizacional foi afetado diretamente no funcionamento dos processos, gestdo de pessoas,
aumento da produtividade e qualidade, capacidade de inovacdo de bens e servicos e na forma de conduzir o
seu marketing.

Desse modo, inicialmente faz-se necessario esclarecer o que se compreende por TIC. De acordo com
0 Centro de Estudos sobre as Tecnologias da Informag&o e da Comunicagdo (CETIC, 2016), a TIC pode ser
representada pela televisdo, radio, telefone fixo, console de jogo/videogame, TV por assinatura, antena
parabolica, computador de mesa, computador portétil, e telefone celular. Essas tecnologias sdo consideradas
pela pesquisa TIC Domicilios, realizada anualmente desde 2005, como sendo as tecnologias de informagéo,
consideradas também como de comunicagdo, uma vez que intermediam as relagbes comunicacionais entre as
pessoas. O principal objetivo da pesquisa citada é mapear o acesso a infraestrutura TIC nos domicilios
urbanos e rurais do pais e as formas de uso destas tecnologias por individuos de 10 anos de idade ou mais
(CETIC, 2016).

Assim sendo, é possivel conceituar Tl como, de acordo com Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 155):

[...] o conjunto de recursos ndo humanos empregados na coleta, armazenamento,
processamento e distribui¢do da informagdo. Além disso, consideremos que a Tl abrange 0s
métodos, as técnicas e as ferramentas para planejamento, desenvolvimento e suporte dos
processos de utilizacdo da informagdo. Na atualidade o conceito de TI € utilizado para
expressar a convergéncia entre a informatica e as telecomunicagoes.

Ademais, comentamos que a Tl esta baseada em componentes como o hardware, software, sistemas
de telecomunicagdes e gestdo de dados e informagGes. Estes instrumentos, com o contato do ser humano
acabam interagindo entre si. O homem ndo é parte da T1, mas sem sua existéncia, comando e direcionamento
das execugdes, tal tecnologia néo teria sentido em existir.

Os principais instrumentos utilizados pela TIC, como ja citados, sdo: os hardwares, softwares e 0s
dispositivos de comunicagdo. Hardware se pode definir como a parte fisica da tecnologia, de forma tangivel,
sendo os equipamentos, maquinas e seus periféricos (placa de video, processador, memdria, etc.) que
combinados formam os computadores, calculadoras, notebooks, entre outros. O termo hardware é usado para
fazer referéncia a detalhes especificos de cada equipamento, incluindo informag6es detalhadas sobre seus
componentes, seu funcionamento, suas restri¢cdes e potencialidades (Tanenbaum & Zucchi, 2009).

Os softwares sdo responsaveis pelos comandos a serem executados pelos dispositivos, uma parte
I6gica da tecnologia, podendo ser aplicativos simples de celulares até mesmo a programas e programacdes
complexas existentes em computadores e maquinas nas diversas organiza¢des mundo afora.

Atualmente, grandes empresas possuem ao menos alguns softwares basicos executaveis em seu
ambiente, como um sistema operacional ou programa de cadastro de clientes, mas com o passar dos anos e
desenvolvimento de novos sistemas, cada vez mais sdo criadas novas plataformas que buscam auxiliar no
gerenciamento das organizacdes, na sua parte operacional e no fornecimento de dados para o controle da
mesma. Com isso, muitos programas foram criados e sdo direcionados para funcGes especificas em setores
previamente combinados de determinadas empresas.
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A rede de comunicagdo é o conjunto que possibilita a existéncia de um sistema de informacg&o, onde
tais, usando dos artificios das tecnologias da comunicag¢do, cumprem seus objetivos e fungbes. Podemos
destacar como mais importante na comunicacdo as redes de telecomunicacgdes, formadas pelos hardwares e
softwares que estabelecem a ligacéo entre um emissor e receptor através de diferentes sinais e ainda a rede
de computadores, que visa melhorar a comunicagéo e transmissdo de informacdes através de diferentes tipos
de redes. A contribuicdo da tecnologia da informacdo nas telecomunicaces é de suma importancia, pois
contribuem para as empresas romperem barreiras geograficas, temporais e estruturais.

Um outro meio de comunicagdo que revolucionou na histéria da TI foi sem davida a internet, uma
rede mundial de informacdes com milhGes de sistemas e usuarios. Existem varios canais de comunicacdo
para varios meios de comunicacdo, para interligar os componentes que fazem parte do sistema de
comunicacdo o hardware e software devem estar interligados. Neste sentido, para Padoveze (2015), o
conceito de tecnologia da informacéo abrange a informacao (Seus sistemas, recursos etc.) como parte de uma
estrutura em nivel estratégico das empresas.

A TI é um fator importante de competitividade, ndo deve ficar restrita apenas as necessidades
internas da empresa, mas também ser usada nas atividades externas, com clientes, fornecedores ou
concorrentes. Pode-se verificar que a TIC cada vez mais exerce uma fungdo de extrema importancia nas
organizacdes, fornecendo base para as decisdes, ¢ ¢ observada de uma forma diferente pelos gestores. “A
tecnologia da informacdo ndo é simplesmente (til, viabilizadora, mas sim o cerne da empresa, a ferramenta
primordial de administragdo” (Laudon & Laudon, 2007, p. 6).

E possivel, portanto, constatar que o setor de tecnologia também promove diversas oportunidades
como produtos inovadores, expansdo dos negdcios, reducdo de custos, dinamicidade, flexibilidade dentre
outros.

A TI esté sendo utilizada para proporcionar uma oportunidade de crescimento, melhoria na tomada
de decisdo, perfil e habito dos seus clientes (Silva, 2007), por isso Guissoni (2017, p. 26) afirma que:

Com a integracdo das lojas a internet, redes sociais e aplicativos em varios dispositivos, é
possivel atingir um estadgio mais avangado do customer analytics e obter maior retorno no
negécio. O sistema conhecido como cookie tracking, por exemplo, permite monitorar a
navegacdo de usudrios a partir do enderego IP e relaciona-la com dados demogréficos,
geograficos e comportamentais de cada pessoa. Os smartphones desempenham um
importante papel na obtencdo de dados, ja que a navegagdo na internet nesses dispositivos
mdveis também pode ser monitorada pelo sistema de cookies. No Brasil, a penetragdo de
smartphones aumentou de 7% em 2011 para 43% em 2016.

Partindo deste entendimento, a Tl é uma grande forca para as seguradoras pois com essa ferramenta
se torna factivel transformar dados em informacdo de forma holistica, permitindo facilidade em suas
decisBes. Porém, as seguradoras ainda se mostram distantes do grande publico. A maior parte delas, sé agora
comeca a se dar conta de que ampliar o relacionamento com o segurado passou a ser estratégico. Ele deve ser
encarado como o principal elo da cadeia produtiva. As que ainda priorizam o produto em detrimento do
cliente comegam a perder espago no mercado. A grande maioria dos consumidores insatisfeitos reclama cada
vez menos da qualidade dos servicos prestados; simplesmente deletam o nome da empresa da lista de
fornecedores (Pinto, 2006).

O mercado cada vez mais competitivo acaba forcando as seguradoras a buscarem novos mecanismos
gue agilizem esse processo de relacdo com os consumidores, sobretudo virtualizar os servicos e intensificar o
uso das TIC’s na oferta, negociagdo, fechando e manutengao dos Servigos securitarios.

2.2 Virtualizacdo dos Servicos: Vantagens e Desvantagens

Overby (2008) discute sobre a virtualizacdo de processos, procurando avaliar a factibilidade do
processo de virtualizacdo em funcdo de requisitos de necessidades de interagdo fisica. Quanto menos
requisitos um processo apresentar mais facilmente ele pode ser virtualizado. As TICs, nesse sentido, tém
recursos de representacdo, alcance e monitoramento que moderam os requisitos de virtualizacdo e podem
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facilitar o processo de virtualizagdo. No quadro 1 é possivel analisar as caracteristicas de um servico fisico
comparativamente a um virtual.

Quadro 1;: Comparacdo entre servicos fisicos e virtuais.

Caracteristicas Servico virtual Servico fisico
Encontro do servigo Na tela Pessoalmente
Disponibilidade Toda Hora Horéario comercial padréo
Acesso Em casa Ida até o local
Area de mercado Internacional Local
Ambientagio Iterface eletronica Ambiente fisico
Diferenciagdo competitiva Conveniéncia Personalizagéo
Privacidade Anonimato Interacgdo social

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011).

No quadro 2 ainda é possivel observar as vantagens e dificuldades de se comprar em uma loja online
ou em uma tradicional. Mesmo com a evolugéo da tecnologia a forma tradicional ainda representa grande
parte do comércio.

Quadro 2: Vantagens e desvantagens entre servicos fisicos e virtuais.

Compra online Compra em loja tradicional
Os cinco sentidos influenciam a compra
Conveniéncia Ativa a recordacéo
Vantagens Economia de Tempo Amostra do produto
Reduz as compras por impulso Exposicdo de novos itens

Interacdo social

Consumo de Tempo
Filas de espera e estacionamento
Transporte dos itens
Compra por impulso
Seguranca

Menor controle de prego e selecdo
Esquecimento de itens
Dependéncia do computador
Taxa de Entrega

Desvantagens

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011).

E como abordado, a Tl tem papel fundamental nessa mudanca de situagdo ao impor efeitos sobre as
interfaces entre clientes e fornecedores (Francisco, Kugler & Larieira, 2017).

2.3 e-Business e e-Insurance

E-business é um termo recente, cunhado inicialmente pela IBM nos anos 90, que se refere a negdcios
altamente conectados, estabelecendo assim uma ligacdo direta entre negdcios e Internet. Desde entdo, o
conceito ganhou vérias dimensdes na literatura, e tornou-se um termo ‘guarda-chuva’, no sentido de que
engloba outros conceitos tais como e-commerce e e-government (Amit e Zott, 2001; Laudon & Laudon,
2007; Morais et al, 2012).

A utilizacdo dos e-business gera diversos tipos de beneficios j estudados pela literatura e percebidos
pelas empresas, como maior integracdo dos sistemas, integracdo com clientes e parceiros de neg6cio, maior
velocidade nas informacgdes, maior transparéncia, maior performance dos neg6cios e novas oportunidades.
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Vérios autores encontraram (ou sugeriram) correlacdo entre adogdo de e-business e performance da
empresa (Laudon & Laudon, 2007; Boateng et al., 2008; Raymond e Bergeron, 2008).

Sob o guarda-chuva do e-Business também esta o conceito de E-Insurance, ou também chamado de
servicos de seguros na Internet, que é definido como servicos de vendas de seguros, servicos e sites de
informagGes fornecidos on-line. O e-Insurance esta relacionado, portanto, como a aplicacdo de internet e
outras tecnologias da informacdo (T1) para a producdo e distribuicdo de servicos de seguros. Em um sentido
mais restrito, pode ser definido como a prestacdo de uma cobertura de seguro em que uma apélice de seguro
é solicitada, oferecida, negociada e contratada online (Khandare & Ingle, 2017).

De acordo com Pinto (2006) na atualidade as seguradoras mais atentas ja estdo promovendo
verdadeira guerra ao papel, procurando facilitar a vida de corretores e clientes. Algumas ja processam
eletronicamente grandes volumes de propostas, o que redunda em maior eficiéncia operacional e contribui
para reduzir a percep¢do, muito difundida entre os segurados, de que persiste acentuada afinidade entre
seguro e burocracia.

2.3.1 Beneficios e Barreiras do e-Insurance
Khandare e Ingle (2017) falam de 6 categorias de beneficios do e-Insurance, sendo elas:

Diretos: Sdo aqueles quantificaveis, como o nimero de novos clientes por canais
eletronicos.

Indiretos: N@o mensurdveis facilmente, como aumento da lealdade do cliente como
resultado dos servicos online

Curto Prazo: Aqueles que se realizam no prazo de meses, como aumento de receitas e
produtividade

Longo Prazo: Formacao de novas redes de contatos, vendas e operacdo

Tangiveis: reducdo de custos para coletar, armazenar, recuperar, processar, analisar e
transmitir informagdes. Novas técnicas de Marketing por meios digitais

Intangiveis: melhoria da relagdo com parceiros

Miscelanea: Melhora capacidade distribuir informacfes e acesso de clientes aos seus
contratos, acelera a preparagédo de propostas e conclusdo de contrato on-line, notificagdo de
reclamacdes e relacionamento com cliente.

Todos esses beneficios, ainda de acordo com os autores, podem ser divididos de forma mais sucinta
em apenas duas categorias: 0s informacionais e 0s operacionais. Os autores também avaliam beneficios para
economia nacional, como aumento do PIB, e beneficios em nivel soécio-cultural, como desenvolver a
consciéncia sobre a importancia dos seguros (Khandare & Ingle, 2017).

Como barreiras os autores indicam aquelas relacionadas a finangas (custos para adotar as TIC),
seguranca (virus e privacidade), técnicas (complexidade das TIC exige grande conhecimento nessa area), de
gestdo (gerentes ndo tem tempo suficiente para planejar estrategicamente a adog¢do e uso das TIC). A
complexidade de alguns seguros também ndo permite facil compreensdo pela internet e podem exigir canal
de atendimento. Além disso, como observam os autores, embora a compra do seguro possa ser feita como
qualquer outra compra via e-commerce (pesquisa, avaliacdo, contato, compra e pds venda), deferentemente
de outras transacfes no e-commerce, a comunicacgdo e liquidacdo de sinistro podem envolver autoridades
legais, como registro na delegacia de policia, entre outros (Khandare & Ingle, 2017).

3. Abordagem Metodold6gica

A pesquisa se deu através de um estudo exploratorio descritivo em sites das seguradoras, com 0
escopo de identificar quais sdo as mais recentes ferramentas de T1 utilizadas pelas corporagdes securitéarias.

O estudo exploratério é normalmente considerado por alguns autores como o passo inicial no
processo de pesquisa pela experiéncia e auxilio, pois, proporciona maiores informagdes sobre determinados
assuntos (Cervo & Bervian, 1996).
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Para avaliar como e-Insurance é constituido e entregue nas plataformas digitais, investigou-se 0s
servigos ofertados no ramo de seguro do automovel por meio de coleta e andlise de dados secundarios.
Foram analisadas as plataformas digitais na internet dos sites das cinco maiores seguradoras que atuaram no
Brasil em 2017 (Valor, 2018), a saber Bradesco, Sul América, BB e Mapfre, Porto Seguro e Caixa Seguros.
O Ranking ¢ elaborado anualmente pelo jornal Valor.

4. Analise dos Dados

A seguir os dados coletados nos sites sdo apresentados em funcdo das TICs utilizadas. Sdo
apresentados servicos entregues via aplicativos de celular, e-mail, chat online e chatbot, bem como SEO e
redes sociais.

4.1 Aplicativos usados para Vistoria

Um exemplo mais recente é o aplicativo desenvolvido pela Porto Seguro, que tem por objetivo
promover a realizacdo de vistoria prévia. A vistoria prévia é a inspecdo que a seguradora realiza, antes da
aceitacdo do risco, para verificacdo das caracteristicas e do estado de conservacdo do veiculo (PORTO
SEGURO, 2018).

O objetivo € proporcionar mais agilidade na realizagdo da vistoria para clientes que moram em
regides mais afastadas das regides centrais, eles poderdo contar com o aplicativo de Vistoria Prévia da Porto
Seguro para que eles efetuem a vistoria de seu veiculo. Isso atesta empiricamente a Tl como cerne do
processo empresarial, plenamente vinculada a estratégia corporativa como Laudon e Laudon (2007) ja
sinalizavam.

Figura 1: Aplicativo de vistoria prévia.

Seja ben vindo, varmos fazer sua vt

A ractockicts postet 3gama avariy’

Iniciar a
\ vistoria prévia /

\

>

S <

Fonte: App Porto Seguro, adaptado pelos autores (2018).

Como se pode observar na figura 1 o aplicativo apresenta funcionalidades que podem ser
preenchidas pelo cliente.
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Outro exemplo identificado é a MAPFRE Seguros (figura 2), que assim como outras seguradoras
também possui seu aplicativo para smartphones. Com o novo aplicativo MAPFRE, vocé podera contar com
0 envio de socorro, solicitar o guincho e podera agilizar a analise do processo enviando as fotos dos danos do
acidente. Tudo de maneira simples e rapida (MAPFRE, 2018).

Figura 2: Aplicativo de Assisténcia MAPFRE Seguros.

© [ A = =

Vantagens Produtos PARE. / Postos de Correto
Oficinss. vistocla

Clube de
beneficios
sstem MAPFRE
© sooor den > o L
e Cominig Sinis > = rvicos e facilidade

MAPFRE Saide | Instalar Aplicativo © Clisede compeas

Fonte: App MAPFRE, adaptado pelos autores (2018).

Com relacdo ao servigco de vistoria, no ramo de automovel, por exemplo, a seguradora tinha seus
préprios peritos de vistoria prévia, tornando-se um custo alto avaliando de forma global, pois era necessario
contratar peritos em regifes interioranas onde a demanda ndo correspondia aos custos de manter 0s mesmos.
Com a terceirizacdo, este servico iniciou-se uma nova fase para as seguradoras, reduzindo custos e
aumentando sua base de segurados. Com o advir dos anos e a percepcdo dos resultados positivos com a
vistoria prévia, terceirizou-se também a vistoria de sinistro, onde novamente foi favorecida principalmente
por menores custos e ainda agilidade em atendimentos aos segurados. Atualmente com o aplicativo, a
inovacdo alterou ainda mais este servico, reduziu custo, ofereceu flexibilidade e comodidade.

4.2 e-mail para emissdo de Apélice e Cartdo

Observa-se que no ramo de seguros um dos produtos mais experimentados sao emissdes das apolices
e os cartdes dos segurados, ou carteirinha do seguro. Durante muito tempo a confecgdo e envio de tais
documentos era bastante comum e custoso para o cliente, que era cobrado uma taxa na contratacdo do
seguro, justamente para arcar com tais custos. Sem falar dos custos ambientais, pois as seguradoras
enviavam verdadeiros livros, com todas as condicdes gerais, clausulas detalhadas, além do cartdo de plastico
com identificacdo do cliente e nimeros para contato. Essa pratica ja vem caindo em desuso, ndo se cobrando
mais valor para emissao e envio da apélice e cartdes. As empresas passaram a disponibilizar um resumo da
apolice e um cartdo de modo online nos celulares.

Constatou-se que a partir de 2016 muitas seguradoras ndo estdo mais enviando a via fisica, apenas
por e-mail ou permitindo a consulta pelo site e no aplicativo do celular. Facilita a consulta, evita impressdes
e fica disponivel constantemente, na tela do computador ou na palma da mao em um smartphone.
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Jé na figura 3 pode-se observar a via digital do cartdo do segurado, com as informacdes e telefones
de contato em caso de necessidade. Muitos clientes ainda preferem manter a via fisica e algumas seguradoras
enviam das duas formas, porém outras como a Sul América passaram a somente enviar a apdlice impressa
apos solicitagdo do segurado. Tais documentos geram um custo para as empresas, mesmo que baixos, mas
além da confeccdo existe o valor do envio.

Figura 3: Cartdo do Segurado.

—
AUTO SulAmeérica

Cobertura SEGURO COMPREENSIVO CPF:

Veiculo Ano 2012

Placa Apolice Vencimento 01/09/2019

Chassi Assist. 24h PLANO2

Franguia RS 2.179.65

Fonte: adaptado pelos autores (2018).

Como se pode observar o cartdo do segurado contém todas informacdes essenciais sobre o segurado
e os dados do veiculo (figura 4).

Figura 4: Envio de apdlice por e-mail.

SulAmérica Auto

Cartao do Segurado sempre a mao.
/\CeSSEBE]UiiT.: e compartc 2 Com quem TliZz3

VEJA AS PRINCIPAIS INFORMAGOES DO SEU SEGURO:

APOLICE N°©
Validade do Seguro:

DADOS DO SEGURADO E CONDUTOR

Fonte: adaptado pelos autores (2018).
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4.3 Chat e Chatbot para atendimento

Outro instrumento que passou a ser utilizado pelas grandes corporacfes de seguros é o chatbot
(figura 5 e 6). Chatbots sdo “robos” que fazem a fungdo especifica de chat ou dialogo. Sdo comumente
utilizados pelas empresas para marketing, relacionamento e comunicagdo com os clientes. Abaixo temos
exemplos do chatbot da Caixa Seguradora e do chatbot corretor da Bradesco Seguros.

Figura 5: Chatbot da Caixa Seguradora.

CAIXA

Produtos v Cotagao Atendimento Chat

J=] Chat X

Atendemos de segunda a sexta de 8h as 21h e sabado de 09h as
i6h*

Para Consoércios, atendemos de segunda a sexta de 8h as 22h,

h
atendimento em feriados nacionais.

sdbado de 09h as 18h30 e domingo d 30 as 18h30*

Nao |

(*) Hordrio de Brasilia

Escolha um dos assuntos para iniciar a conversa:

€

Previdéncia Consoércios Capitalizacdo
A &
Seguro de Vida Seguro Auto Seguro Residencial

Fonte: adaptado pelos autores (2018).

Figura 6: Tela inicial do chat de atendimento Bradesco Seguros.

iRl Bradesco Seguros G roel00y

Bem vindo ao chat de atendimento online

Assistente Virtual: Ol3 lucas!
Bem-vindo(a) ao Chat de Atendimento Virtual.
Por favor, anote o nimero de seu protocolo: 1266660.
Informe-se sobre:
* Agendamento de vistoria
* Segunda via de boleto
* Histdrico de apdlice

Ou, faca sua pergunta na caixa de digitacdo.
Por gentileza, fale em poucas palavras o que vocé deseja.

VOCE SABIA?
E possivel realizar os acertos em sua proposta pelo Portal de Negdcios. Basta acessar a opc3o:
AUTO / PROPOSTA / RETIFICACAO.

Fonte: adaptado pelos autores (2018).
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Apobs esse primeiro contato com um atendente virtual, ele oferece para o usuério algumas opg¢des
para resolucdo do problema ou apresenta respostas para algum questionamento. Por ser uma maquina do
outro lado, a sistematica consiste numa relacao entre palavras chaves, portanto, ao digitar uma unica palavra
ela ird me oferecer véarias opcdes relacionadas aquele assunto. E mesmo se com a ajuda de um atendimento
virtual o problema nédo for resolvido ele me d& a opcdo de um contato personalizado com um atendente-
humano. Como segue no exemplo descrito na figura 7.

Figura 7: Atendimento humano.

© Endosso Centralizado

SAIBA MAIS

Quais as caracteristicas do endosso Nisa?

O pedido de endosso ndo foi apresentado no sistema

Me ajude a ficar mais i i i esta r ﬁ ﬁ ﬁ{ ﬁ ‘ﬁ{
lucas: atendimento humano

Assistente Virtual: Para falar com um de nossos atendentes, por favo
Me ajude a ficar mais i i i esta r ﬁ f{ ﬁ ﬁ’ j:{

v
ara falar com um atendente humano.

Fonte: Adaptac&o propria, 2019.

O principal objetivo dessas implementagdes pelas seguradoras, tanto os aplicativos para atendimento,
os chatbots, o aplicativo de vistoria, sdo para dar maior agilidade ao processo de prestacdo de servico,
ganhando em escala territorial, em tempo e reducdo de gastos. Um grande periodo de tempo é economizado
se 0s clientes ndo precisarem esperar filas para atendimento ou ter que se deslocar para realizar uma vistoria.
Isso sem falar na economia de despesas, tendo em vista que um chatbot pode realizar varios contatos
simultaneos.

4.4 SEO, Redes Sociais e Aplicativos de Mensagens Instantaneas para servicos informacionais

Ferramentas de marketing digital também s&o facilmente encontradas na realidade das seguradoras.
Abordando um primeiro exemplo, temos aqui 0 da Porto Seguro com o Search Engine Optimization ou SEQ,
onde este apresenta as mais variadas fun¢bes, como pesquisa de palavras-chave, otimizacéo de websites por
meio de plugins e analises. Nesse caso, especificamente, é utilizado no site da seguradora, como verifica-se a
seguir.

Nesse caso, ao realizar uma busca por uma sé palavra, o site acaba oferecendo diversas opcdes
relacionadas aquela palavra digitada ou ao tema. Ao escrever Auto, sdo oferecidas opc¢des de automoveis,
autoatendimento, apdlice auto, entre outras.

Outro exemplo é da ferramenta de monitoramento de redes sociais. Esse sistema estimula o ganho de
produtividade por meio do pré-agendamento de postagens, possibilita fazer um acompanhamento das
mencOes & marca e avaliar o engajamento e resposta aos contetdos e a base de seguidores. No caso da Sul
América, o Facebook® da empresa realiza diversas postagens ao longo do dia, sendo uma das seguradoras
gue mais interage com os internautas (figura 8). Isso possibilita que ela esteja sempre divulgando algo para
seu grande numero de seguidores.
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Figura 8: Palavras chaves da pesquisa no site Porto.

auto

Fonte: Adaptacéao propria, 2019.

5. Consideracdes Finais

Atualmente o ramo de seguros possui uma grande importancia na economia de um pais, pois é por
meio desse que muitas organizagdes e pessoas preparam-se para eventos inesperados. Alguns desses eventos
sdo assaltos, desastres ambientais, problemas do clima, acidentes, incéndios, entre uma infinidade de
ocorréncias que, se ndo estiverem cobertas por um seguro, acabam colocando em risco o patriménio dos
envolvidos.

Esse artigo buscou identificar beneficios e barreiras envolvidos no e-Insurance, ou seja, nos servigos
online oferecidos pelas seguradoras, tanto para companhias de seguro, em varios termos, como para pessoas
e para economia nacional. Também foi discutido o tema da virtualizagdo de servigos, topico no qual foram
listadas caracteristicas, beneficios e dificuldades envolvidas em servicos online. A entrega dos servi¢os
online foi avaliada nas plataformas digitais de cinco maiores seguradoras no Brasil a fim de possibilitar a
discussdo e apresentar quais ferramentas estdo disponiveis e em uso. Nota-se que pelo proprio site é possivel
fazer pedidos de calculos, pesquisar telefones das seguradoras, fazer reclamagdes e elogios. A presenga nas
redes sociais é mais um fator que passou a ser melhor utilizada pelas empresas. Pelo Facebook ou Instagram
é possivel ver dicas sobre seguros e também fazer comunicagdes com a empresa.

O préprio processo de fechamento de contrato foi modificado por conta da tecnologia. Clientes ndo
precisam mais se dirigir até o prédio, um contrato pode ser fechado via ligagdo ou até mensagem pelo
WhatsApp. Resolugdo de sinistros também se tornaram mais rapidas por conta do uso da TI no
acompanhamento desses processos

Pedidos de assisténcia por aplicativos, realizagdo de vistorias no celular, atendimento robotizado,
exclusdo de papéis impressos, todos esses sdo exemplos de mudancas provocadas pela aplicagdo da TI pelas
companhias securitérias.

A problemética abordada conserva a relevancia, observada pelo aumento do uso da tecnologia nas
organizacdes de todos os setores. O servico ofertado tanto pelas seguradoras e corretores foi modificado com
a evolucdo da tecnologia. Papéis, presenca fisica, burocracia, lentiddo e pouca diversificacdo praticamente
ndo existem mais. Se observa hoje um ambiente muito mais favoravel para atuacdo das seguradoras e dos
corretores. Também para os clientes, que tem formas mais eficientes para conhecer aquilo que estdo
contratando.

Como sugestdo de investigacdo futura sugere-se ampliar a amostra de plataformas digitais visitadas,
permitindo comparagdes, bem como aprofundar no tema de novas organizagdes securitarias que surgem a
partir da aplicacédo intensiva das TIC nos negdcios securitarios, geralmente startups tecnoldgicas que visam
resolver problemas especificos e oferecer atendimentos de nicho, chamadas de “Insurtech”.
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e-Insurance or Digital Insurance: The Information and Communication
Technologies used by the main insurance companies in Brazil

Abstract

The share of the insurance sector in Brazil is expected to reach 7.5% of GDP and, on the other hand, is still
not very accessible to the retail population, mainly due to its costs. At the same time, information and
communication technologies have been widely used to innovate businesses, organizations and companies, in
order to expand services, reduce costs, increase performance and reach, as well as disseminate information.
In this scenario, this research seeks to recover this discussion, presenting benefits and barriers to adoption
of online services. The aim of this research is to investigate the main information and communication
technologies used in online services by the largest insurers in Brazil. The discussion about e-Business and e-
Insurance themes in order to improve services and lower costs, allowing diffusion and expansion of people's
access to services is the major contribution.

Keywords: e-Business, e-Insurance, Insurance Companies, ICT.
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e-Insurance o Seguros Digitales: Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
utilizadas por las principales empresas aseguradoras de Brasil

Resumen

Las aseguradoras, que componen el sector de servicios, son vistas como grandes agentes econémicos. La
participacion del sector de seguros, de Brasil debe llegar al 7,5% del PIB y, por otro lado, todavia es poco
accesible a la poblacion en el comercio minorista, principalmente en funcién de sus costos. Paralelamente,
las tecnologias de informacién y comunicacién han sido ampliamente utilizadas para innovar los negocios,
las organizaciones y las sociedades, en el sentido de ampliar servicios, reducir costos, aumentar el
rendimiento y el alcance, asi como difundir informacion. En este escenario, esta investigacion busca
recuperar esa discusion, presentando beneficios y barreras para la adopcion de servicios en linea. Para
contextualizar la discusion, fueron exploradas las plataformas digitales de las cinco mayores aseguradas de
Brasil, con objetivo de investigar como los servicios online son ofrecidos por medio de las TIC. Como
contribucion esta la discusién de temas de e-Business y e-Insurance para perfeccionar servicios y abaratar
costos, permitiendo difusion y ampliacion del acceso de personas a los servicios securitarios.

Palabras Clave: e-Insurance, e-Business, TIC, Aseguradoras, Seguro.

Sobre os Autores

Lucas Queiroz FERREIRA

Graduado em Administracdo pela Universidade Federal de Pernambuco (UFPE)
Rodovia BR-104, Km 59, s/n — Nova Caruaru — Caruaru — PE — Brasil — CEP 55002-970.
E-mail: queirozlucas@live.com

Francisco Carlos Lopes da SILVA

Professor Adjunto da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), Centro Académico do Agreste (CAA).
Doutor em Engenharia de Producgéo pela Universidade de Santa Catarina (UFSC).

Rodovia BR-104, Km 59, s/n — Nova Caruaru — Caruaru — PE — Brasil — CEP 55002-970.

E-mail: francisco.clsilva@ufpe.br

Erica Souza SIQUEIRA

Doutoranda em Administracdo pela Escola de Administracdo de Sdo Paulo (EAESP/FGV), Programa de
Pds-Graduagdo em Administracdo de Empresas (EAESP/FGV)

Av. 9 de julho, 2029 — Bela Vista — Séo Paulo — SP — Brasil — CEP 01313-902

E-mail: erica.siqueira@fgv.edu.br

Journal of Perspectives in Management — JPM, 2(2), 2018, p. 51-65 65


mailto:queirozlucas@live.com
mailto:francisco.clsilva@ufpe.br
mailto:erica.siqueira@fgv.edu.br

