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RESUMO:

A transformacao digital € o processo que envolve a utilizagdo de novas tecnologias
para criar ou modificar modos de funcionamento de negdcios, cultura e
experiéncias do cliente e tem como objetivo principal, atender as mudancgas de
comportamento e de demandas do mercado como um todo. Para se tornar mais
competitivas no mercado, empresas devem atualizar os seus processos deixando-
0s mais tecnoldgicos, visando a eficiéncia da sua produgdo. Assim, o estudo em
questao foi desenvolvido com o intuito de apresentar as transformagdes digitais
enfrentadas por uma empresa atuante em um mercado tradicional de seguros, além
da importadncia dessa transformagdo frente a um mercado cada vez mais
competitivo. Além disso, é importante ressaltar que durante a pandemia do Covid-
19, as empresas tiveram que se adaptar a uma nova realidade, tendo que acelerar
este processo de digitalizagao, ja que novos habitos organizacionais foram criados
durante o periodo, principalmente na forma em tratar os seus clientes. Para
realizacao deste trabalho, foi realizado um estudo de caso da Menezes Corretora
de Seguros, e visa mostrar os principais processos da transformacgao digital e os

resultados atingidos pela empresa com estas transformacoes.

PALAVRAS CHAVES: Seguros; Transformagao Digital; Tecnologia; Eficiéncia



ABSTRACT:

Digital transformation is the process that involves the use of new technologies to
create or modify ways of business, culture and customer experiences and has as
main objective, to meet the changes in behavior and demands of the whole market.
To become more competitive in the market, companies must update their processes
making them more technological, aiming at the efficiency of their production. Thus,
the study in question was developed to present the digital transformations faced by
a company operating in a traditional insurance market, in addition to the importance
of this transformation in an increasingly competitive market. In addition, it is
important to point out that during the Covid-19 pandemic, companies had to adapt
to a new reality, having to accelerate this digitalization process, since new
organizational habits were created during the period, especially in the way of dealing
your customers. To carry out this work, a case study of Menezes Corretora de
Seguros was carried out and aims to show the main processes of digital
transformation and the results achieved by the company with these transformations.

KEYWORDS: Insurance, Digital Transformation, Technology; Efficiency
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Introdugao:

A transformacgao digital € definida como o processo que envolve o uso de tecnologias
digitais para criar ou modificar a maneira como 0s negocios, a cultura e as experiéncias
dos clientes sao criados para atender as mudangas no comportamento e nas necessidades
gerais do mercado. As empresas que atuam em ramos tradicionais, como instituicées
financeiras e corretoras de seguros, enfrentaram os maiores desafios nesse periodo ja que,
grandes empresas que atuam em ramos tradicionais estdo lidando com a forte
concorréncia de startups que estdo constantemente inovando, principalmente na forma de

vender e tratar os clientes.

Tendo isso em vista, nos ultimos anos, as corretoras de seguros e as proprias seguradoras
tiveram que assumir a lideranga no processo de transformacao digital. A aposta em
chatbots e o uso de tecnologias como machine learning (tecnologia onde os computadores
tém a capacidade de aprender de acordo com as respostas esperadas por meio
associagoes de diferentes dados), desempenharam um papel decisivo na evolugao deste
mercado. Até mesmo empresas mais tradicionais, precisaram recuar e investir em

habilidades tecnolégicas para se manterem competitivas.

Esse processo se tornou ainda mais necessario no mundo segurador, pois 0S servigos
precisam ser trés vezes mais ageis, de modo que na maioria dos casos o contato do
segurado pode envolver imprevistos, desde um pneu furado até uma situagdo mais sutil.

processamento de dados em um s6é lugar pode ser uma agao valiosa.

Assim através desse estudo de caso, este trabalho mostra todos os principais processos
que uma corretora de seguros, teve que passar nos Ultimos anos para estar em

concordancia com o mercado e se manter competitiva no meio.

Para realizar este estudo de caso, foi realizado diversas reunides com os colaboradores
da Menezes Corretora de Seguros, para entender todo o processo de transformacéo digital

e os motivos para que isso tenha ocorrido.

Dessa forma, o capitulo 1 desse trabalho aborda os conhecimentos tedricos dos temas e
dos assuntos abordados no decorrer do estudo, como o conceito de seguros e a evolugio
deste mercado, os conceitos de inteligéncia artificial, transformacao digital, além do
processo de digitalizacdo de documentos e a nova forma de comunicagdo nos tempos

atuais.

Ja o capitulo 2 traz uma visdo global do mercado de seguros trazendo toda a historia do
mercado segurador no mundo, além da importéncia de Portugal no desenvolvimento do

mercado, com as navegag¢des maritimas em 1293. Além do fator histérico, o capitulo traz



uma analise dos paises com maior poténcia no mercado segurador de acordo com o “indice
Global de Potencial Segurador” (GIP — Global Insurance Potencial), as relagbes entre a
condicdo econdmica de cada pais na contratacdo de seguros e a perspectiva global de

seguros para o ano de 2022.

Sendo assim, o capitulo 3 traz uma visdo mais ampliada do mercado de seguros do Brasil,
comecgando com os fatores histéricos do mercado no pais desde seu inicio até os tempos
atuais, além disso, o estudo mostra o potencial do mercado de seguros no pais, também
de acordo com o “indice Global de Potencial Segurador” (GIP — Global Insurance Potencial)
desenvolvido pela Mapfre Economics, a perspectiva do mercado no Brasil para 2022 e as

tendéncias de mercado para os proximos anos.

Por fim, o capitulo 4 traz o estudo de caso da Menezes Corretora de Seguros, mostrando
todos os principais processos de transformagao digital que a corretora passou nos ultimos
anos e, principalmente a aceleragdo desse processo devido a pandemia do Covid-19. O
capitulo também traz os resultados alcangados pela empresa no ano de 2021, com o

objetivo de mostrar o impacto dessa transformagao na performance da empresa.



1. Capitulo 1: Referencial Teodrico

Neste topico serdo expostos os principais conceitos estudados e fomentados no meio
académico sobre os temas abordados nesta pesquisa, tais como: conceito de seguros,
evolucdo do mercado de seguros no Brasil, processo de digitalizagdo de documentos e por
fim, os desafios enfrentados por um mercado tradicional, de seguros, tendo assim
argumentos para compreender e tornar legitima a proposta que o presente trabalho

pretende apresentar.

1.1 Conceito de Seguros:

O Seguro, do latim “securu”, € a maneira de transferéncia de risco na qual o segurador,
mediante a um contrato, se obriga a indenizar o segurado na hipdtese de ocorréncia de um
sinistro (fato danoso a vida, a saude, aos direitos ou ao patrimdnio do seguro). Trata-se de
uma divisdo de riscos entre grupos, normalmente seguradoras, e da necessidade do
homem em controlar determinado risco.
Sendo assim, O seguro € um contrato pelo qual uma das partes se obriga, mediante
cobranga de prémio, a indenizar outra parte pela ocorréncia de um determinado sinistro ou
eventuais danos. O individuo (segurado) em busca de protecéo contra determinada perda,
organiza-se de forma a restituicdo daquilo que lhe era importante.
Portanto, o seguro visa a protegdo dos fendbmenos sociais de acordo com a probabilidade
dos riscos. Segundo Martins (2000, p. 61):
“Todos, sabemos que o risco existe, pois de outro modo nao haveria
necessidade de seguro. Em se tratando de patriménio, focalizando
um s6 individuo, a perda é aleatéria, € uma possibilidade, podendo
ou nao ocorrer. Focalizando uma coletividade, a perda torna-se uma
certeza, pois, fatalmente, em dos seus individuas sera atingido.”
(MARTINS, 2000, p.61).
Para Alvim (1986, p. 113 e 115), Seguro é o contrato pelo qual o segurador, mediante o
recebimento de um prémio, assume perante o segurado a obrigagdo de pagamento de uma
prestacao, se ocorrer o risco a que esta exposto.
Vale ressaltar que as seguradoras, aquelas que devem o valor de indenizagao caso ocorra
algum dano ao bem segurado, devem estar autorizadas pelo governo federal a explorar a
atividade, onde a contratacdo sem a devida autorizagdo importa em pena de multa em valor
equivalente a quantia segurada. Admitem-se como seguradoras apenas as sociedades
andnimas, sociedades mutuas e corporativas, sendo questbes ultimas somente podem
operar com seguro agricolas, de saude ou acidente do trabalho (art. 757, paragrafo unico,

do CC).
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1.2 Evolugcao do Mercado Supervisionado:

Todos os mercados supervisionados apresentaram uma forte tendéncia de crescimento de
2003 até 2015. A recessao econdmica no biénio 2015-2016 afetou significativamente os
mercados de produtos de seguros (excluindo VGBL') e capitalizagéo, e afetou muito pouco
o mercado de produtos de acumulagédo (previdéncia tradicional, PGBL? e VGBL).

O mercado de produtos de seguros voltou a crescer no quadriénio 2017-2020, enquanto
que o mercado de produtos de acumulagao sofreu uma desaceleragcao em 2017 (em razao
da queda da taxa de juros), uma reducgao significativa no volume de receitas em 2018
(devido a forte valorizacao e atratividade dos ativos financeiros no mercado de capitais), e
uma forte recuperagdo em 2019 (reflexo de uma maior conscientizacdo dos brasileiros
sobre a necessidade de constituir reservas para complementar a renda na aposentadoria).
Dessa forma, apds trés anos consecutivos de queda, o mercado de titulos de capitalizacao
experimentou um ligeiro aumento no volume de receitas em 2018, e uma recuperagao mais
acentuada em 2019. Em 2020, a recessao econémica causada pela pandemia COVID-19
afetou fortemente o mercado de produtos de acumulagéo, principalmente o VGBL.
Verifica-se que a participagdo dos mercados supervisionados no PIB brasileiro cresceu
significativamente no periodo de analise, saltando de um nivel de 2,6% em 2003 para o
patamar de 3,7% em 2020, o que é bastante significativo, principalmente levando em conta
que o PIB brasileiro se manteve crescente na maior parte do periodo.

Os valores relativos ao segmento de seguro saude nao estao incluidos nesse relatorio,
uma vez que esse segmento se encontra sob a supervisdo da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) desde agosto/2001.

10 VGBL (Vida Gerador de Beneficios Livres) é uma categoria de Previdéncia Privada que funciona como
seguro de vida com cobertura de sobrevivéncia, o que significa que ha garantia de que o investidor recebera
a totalidade dos recursos aplicados ao longo do tempo.

2 PGBL é a sigla para Plano Gerador de Beneficio Livre. E um modelo de previdéncia privada.
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Tabela 1: Receitas Anuais e representacao no PIB brasileiro do produto de

seguros:

Table 1: Receitas Anuais (RS mil)

Ano  Acumnlagie  Seguros (excl. VGBL]  Capitalizagio Total %% PIB
2003 14.824.857 23.674.350 6.022.577 44.521.784 2.6
2004 15.200.043 26.958.107 6.601.776 51.769.827 26
2005 19.233.017 SLEZT.45 G.010.330 56.970.401 2.6
2006 22 052 438 34 2750962 7.111.434 64.339.833 27
2007 28.178.901 38.252 804 7.828.951 T4.2600.745 27
2008 31.828.350 44288 487 9.015.379 25.132.216 2.7
2009 J8.700.046 46.478.404 DL 10 143 05.292.492 2.9
010 46.077.613 53384630 IL.780.049  111.243.196 2.9
2011 53.644.210 61.611.288 14.081.260 120.336.758 3.0
012 TOL5OL 420 69,820,484 16.585.013  157.008.917 3.3
2013 73,0432 601 H43.078.494 20.0975.992  177.997.087 33
2014 S3.874.0M N2.G58.TO6 19.564 910 106.407.616 3.4
015 99.049.524 08.532.640 2L.627.806 219.209.970 3.7
2016 LET.819.248 100 T8 6896 21.223.424 230.751.368 3.8
2017 121.083.955 11¥5.348.330 20L.935. T 247 378.084 3.8
018 111.756.441 112.800.951 21.223.352 245.789.744 3.5
2019 129.20d).335 118.254.587 272.557.150 3.7
020 126.850.129 124.062.097 274.059.942 3.7

Fonte: Superintendéncia de Seguros Privados.

Dessa forma, na tabela 1 e no grafico 1, mostra-se os valores de receitas, apuradas para
os produtos de seguros (excluindo o VGBL), acumulagdo (produtos de previdéncia
tradicional, PGBL e VGBL) e capitalizacdo, de maneira agrupada e segregada, incluindo

também os respectivos percentuais de participagao no PIB.

Grafico 1: Evolugao das Receitas totais e Evolugao do PIB brasileiro do produto de

seguros:

Evolugéo das Receitas Totais (RS mil)
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Fonte: Superintendéncia de Seguros Privados.
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1.3 Inteligéncia Artificial:

O primeiro uso do termo "inteligéncia artificial" foi em 1956 em uma conferéncia no
Dartmouth College da Universidade de New Hampshire, onde pesquisadores proeminentes
se reuniram para estudar expressoes criadas por Minsky, McCarthy, Newel e Simon (LIMA
et al. People , 2014). Desde entéo, apds a construgdo desse novo campo de conhecimento,
ele vem sendo intensamente estudado, simulando os tipos de comportamentos
considerados inteligentes e executando-os em computadores utilizando técnicas de
inteligéncia artificial. Explicando sobre a sua utilidade, Ben Coppin ressalta:

“A Inteligéncia Artificial € especialmente util nas situagbes em
que métodos tradicionais seriam muito lentos. Problemas
combinatdrios, tais como alocar professores e alunos em salas de
aulas, nao sao bem resolvidos por técnicas tradicionais da ciéncia
da computacdo. Nestes casos as heuristicas e técnicas
fornecidas pela Inteligéncia Artificial podem obter excelentes
solugbes. Muitos jogos computacionais tém sido criados
baseados em Inteligéncia Artificial. De forma a obter um jogo
mais realista, o jogo computacional Republica: A Revolugao,
langado em 2003, continha um milhdo de Inteligéncias Artificiais
individuais, cada uma capaz de interagir com o0 mundo € com o
jogador, tanto como de ser manipulada pelo jogador.” (COPPIN,
2017).

A inteligéncia artificial, era, até pouco tempo atras, vista como uma area apenas
tedrica, com aplicagdoem problemas curiosos ou desafiadores, que tivessem pouco
valor no mundo pratico ou no dia a dia dos individuos. Contudo, a partir da década
de 1970, essa visao foi alterada. Isso porque as ferramentas com emprego de inteligéncia
artificial passaram a ser disseminadas, sendo empregadas, também, para solucionar
problemas reais.

Além disso, com o crescimento do alcance da tecnologia, aumentou a complexidade
dos problemas a serem tratados computacionalmente e o volume de dados gerados
por diferentes setores, tornando-se <clara a necessidade de ferramentas
computacionais mais sofisticadas, mas igualmente mais autbnomas, que reduzissem a
intervencdo humana e a dependénciade especialistas.

Ao se tentar conceituar o termo inteligéncia artificial, tem-se, primeiro, que se ocupar da
palavra artificial, que quer dizer tudo aquilo que é produzido pela mao do homem e nao
pela natureza. Ja inteligéncia é a capacidade que o homem possui de compreender algo,
de resolver novos problemas, muitas vezes, se adaptando a situagdes. Tem-se, pois,
que “a inteligéncia ndo € s6 a capacidade de aprender e compreender a partir da
experiéncia. E também a capacidade de adquirir e conservar conhecimento em modelos
e a capacidade de responder depressa e bem a novas situagbes” (COELHO, 1995,
p. 24).
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E complementa Coelho (1995, p. 24) que “ainteligéncia nao é so6 a capacidade de aprender
e compreender a partir da experiéncia. E também a capacidade de adquirir e
conservar conhecimento em modelos e a capacidade de responder depressa e bem
a novas situagodes”.

Nesse sentido, se compreende que a inteligéncia artificial traz consigo o objetivo de,
através de um software, realizar algo que qualquer ser humano poderia fazer. Assim,
desenvolvem-se algoritmos, heuristicas e metodologias, que se baseiem no modo como o
cérebro humano resolve problemas. Assim, essas ferramentas se aproximam da
inteligéncia humana, exercendo, contudo, as atividades de forma mais veloz.

Alan Turing € um dos grandes nomes vinculados ao tema. Ele, durante a Segunda
Guerra Mundial, ajudou a decifrar os codigos alemaes em Bletchley Park — importante
instalagdo militar secreta localizada na Inglaterra —; e, apdés a Guerra, comegou a
trabalhar na ideia da possibilidadede construir um computador que pensasse. Além
disso, criou um teste que servia como meio de avaliar o sucesso ou ndo de produzir um
computador pensante, através de questionamentos, que poderiam definir se ela era um ser
humano ou uma maquina. (COPPIN, 2017, s.p.).

Referido teste deu origem a varios programas de computag¢ao, que simulavam conversas
humanas, o que trouxe melhoria na compreensdo de areas do processamento
e da linguagem. Coppin (2017, s.p.) lembra que “até hoje, nenhum programa passou no
teste de Turing, ainda que prémios em dinheiro sejam regularmente oferecidos ao
inventor do primeiro programa de computacao que o faga”.

Depois, no final da década de 1950, houve o desenvolvimento de programas
computacionais que envolviam jogos de damas e xadrez, e foram empreendidos os
primeiros esforcos em programas computacionais que pudessem compreender a
linguagem humana. (COPPIN, 2017).

Frosini (s.d., p. 45) explica que, no principio, os computadores auxiliavam nas operagdes
de calculos matematicos. Apds, com a introdugdo de programas eletrénicos de
caracteres alfanuméricos e a possibilidade de memorizar, comparar e reproduzir palavras,
ele adquire a funcdo de instrumento de conhecimento, constituindo ndo s6 um
cérebro artificial, mas também um instrumento novo de comunicagao, representando
uma verdadeira revolug&o tecnoldgica.

Tendo em vista a expansao da sua utilizacao, ela também esta, atualmente, presente nos
ambientes organizacionais, através de robds, aplicativos e afins, que buscam reduzir a

carga de trabalho dos profissionais, e melhorar a eficiéncia e alcance da atividade.
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1.4 Transformacgao Digital:

A proliferagao de redes sociais, tecnologias moveis, analiticas e de nuvem e o crescimento
exponencial de dispositivos conectados na ultima década trouxeram mudangas e
oportunidades sem precedentes para vidas individuais e organiza¢des. Hoje, mais do que
nunca, as ferramentas digitais estdo moldando a maneira como as pessoas vivem, se
comunicam e trabalham, e estdo impulsionando mudangas significativas no movimento de
transformacéo digital.

Assim, a transformacéo digital € a mudang¢a de mentalidade pela qual as empresas passam
para se tornarem mais modernas e acompanharem os avangos tecnoldgicos emergentes.
Nao ha ninguém no mundo que nao tenha sido afetado por esse processo e, para as
empresas, essa mudanga também acontece.

Da descoberta da roda, passando pela Revolugédo Industrial e chegando na inteligéncia
artificial e a Internet das Coisas, a verdade é que a espécie humana, desde a sua criagao,
sempre promoveu avangos tecnolégicos muito impactantes. Mas a transformacao digital
nao diz respeito apenas a criagao de novos utensilios, mecanismos, dispositivos e servigos
que facilitam nossa vida de alguma maneira.

O termo é muito usado no mundo corporativo quando o assunto sao as exigéncias de uma
nova realidade, na qual a tecnologia avanga mais rapido que nunca. Ou seja, € mais sobre
0 contexto que circunda as novas modernidades do que sobre as tecnologias em si, ou
seja, a transformacao digital € o processo em que uma empresa implementa um mindset
digital em todos os seus setores.

N&o importa qual o produto ou servigo oferecido ele pode ser o mais analégico possivel. O
que interessa é que os processos utilizados na sua produgao e comercializacido obedecam
a légica do mundo digital, das mudangas rapidas, das respostas instantaneas, da

flexibilidade e da agilidade.

1.5 Digitalizagao de Documentos:

Desde o inicio da vida social, o ser humano busca formas de cristalizar seu conhecimento
por meio de registros. Originalmente, pedra, barro, madeira, pergaminho e outros suportes
eram usados para esse fim. No entanto, foi com suporte em papel que a escrita se tornou
comum devido ao baixo custo e ao material leve e compacto.

Desta forma, é necessario destacar que a fabricagdo industrial contemporanea torna o
papel um material muito fragil, com fibras cada vez mais curtas e acidez muito elevada, o
que acaba por levar a degradagao acelerada deste suporte. Diante da necessidade de
preservacao, alguma forma de reproducao bibliografica comecgou a ser criada para que as

informacdes pudessem ser acessadas, preservando assim o suporte original.
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Embora existam varias formas de copiar arquivos, a digitalizacido é mais utilizada em
empresas publicas e privadas. Segundo Baggio e Flores (2013, p. 18), a digitalizacao ¢é a
ferramenta mais flexivel para arquivar, preservar e acessar documentos por meio do
armazenamento de imagens em formato digital.

Assim, a digitalizacido é a conversao de informacgdes fisicas ou analégicas em um formato
digital ou informagdes em midia digital. Um objeto digital pode ser definido como todo e
qualquer objeto de informagao que possa ser representado por uma sequéncia de digitos
binarios (FERREIRA, 2006).

Com a digitalizagao e a difusdo das ferramentas digitais, os usuarios podem ter acesso a
informacgéo e ficar isentos de restrigbes geograficas e/ou temporais, possibilitando, assim,
a facilidade na tomada de decis6es e o cumprimento do direito constitucional de acesso a
informacgao.

A digitalizacdo também ajuda na reducdo do espago de armazenamento. Assim, a
digitalizacdo de documentos impede a copia desnecessaria que causaria o acumulo da
informacdo em espacos que poderiam ser utilizados de melhor forma.

Apesar de a digitalizagao ser amplamente caracterizada como estratégia para viabilizar o
acesso e o armazenamento dos documentos, muitas instituicdes vém sendo afetadas pela
auséncia de politicas eficientes de gestdo. A esse respeito, vale salientar que a
digitalizacdo em si n&o possibilita o pleno acesso, uma vez que € preciso pensar em
normas de indexacdo (que envolvem a representacdo e a recuperagio), migracao,
classificagdo e seguranca informacional.

Nessa perspectiva, Innarelli (2012, p. 57) assinala que “conceitos e técnicas de gestao
documental foram atropelados em nome da eficiéncia administrativa e pela falta de visao
dos administradores e informaticos sobre o tratamento do documento digital,
principalmente documentos digitais permanentes ou de longa guarda”.

Todas essas etapas devem ser consideradas no gerenciamento de arquivos digitais, pois
o fluxo de documentos precisa ser controlado, seja em ambiente fisico/analdgico ou digital.
Como tal, todo o processo de digitalizagdo tem obviamente de ser planeado por
profissionais competentes para as suas fungdes de preservagao e acessibilidade.

A indispensabilidade da aplicagdo de agbes para o gerenciamento dos documentos em
formato digital € reforgada por Castro, Castro e Gasparian (2007, p. 113-4), quando
escrevem que: [...] documentos inacessiveis podem expor a instituicdo a falhas de
responsabilidade e a consequentes custos potenciais, tais como, ac¢bes legais.
Recomenda-se desenvolver estratégias para preservar/migrar documentos eletrénicos e
assegurar que todos os documentos eletrdnicos sejam capturados dentro do sistema de
arquivamento da empresa. Estratégias inadequadas de preservagdo podem tornar os

documentos eletronicos inacessiveis e sem utilidade.
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Nas palavras de Innarelli (2012, p. 54), a melhor forma de contornar os incbmodos de uma
gestdo ineficiente de arquivos digitais é estabelecer politicas propositivas de gestao
documental nas instituicbes: “estas politicas quando incorporadas, aplicadas e
compartilhadas sao fatores de sucesso na retencao e qualidade do conhecimento explicito”.
Portanto, a digitalizacdo € uma estratégia eficaz as organizacbes e deve ser usada para
contribuir na transferéncia, acesso e uso da informagao. Nao obstante, o processo deve

ser pensado de forma racional, para que a digitalizagdo cumpra a sua fungéo.

1.6 Nova forma de comunicagao

Pode-se perceber como “a consolidagdo da internet como meio preferencial de
comunicag¢ao na contemporaneidade coloca as empresas diante do desafio de lidar com
as novas demandas de seus publicos”. Especialmente diante do surgimento das e
disseminacao das midias sociais digitais, que proporciona grande interatividade, amplo
alcance de publico, e possibilita qualquer pessoa o poder de emitir, distribuir informacdes
e forma opinido, as empresas encontram-se diante de um cenario que exige rapidez e
proatividade na comunicagdo com seus consumidores € demais publicos relacionados a
sua atuagao (FERREIRA, 2015, p. 130).

Neste contexto, “a ideia é responsabilizar os fabricantes sobre falsas declaragbes, e os
blogueiros e internautas por informagdes levianas e infundadas”, além de, como resultado,
restringir os efeitos tendenciosos e parciais de algumas ag¢des de marketing viral.
Obviamente que essa ideia causou grande controvérsia, porque a proposta original da web
sempre foi ser um meio libertario, autorregulado e democratico (COUTINHO, 2007, p. 12).
A licdo que se tira disso € que o formato de broadcasting que caracterizava a midia de
massa, ha qual uma empresa fala para um publico amplo e desconhecido, ndo pode ser
repetido no novo ambiente das midias digitais, sob pena de um grande fiasco, ficar falando
de si mesmo é duvidoso e pouco eficaz. Foi o erro que cometeu o senador John McCain e
que talvez tenha Ihe custadoa eleicdo norte-americana, com um site que apenas
disponibilizava informacdes aos leitores. Enquanto isso, o candidato vitorioso, Barack
Obama, mobilizou eleitores jovens de forma altamente interativa, com um site em
formato open source (cédigo aberto), o mybarackobama.com onde todos podiam forma
comunidades virtuais, postar fotos e flmes dos comicios, trocar opinides e ideias num
blog, fazer doagdes online, copiar informagdes do candidato sob forma de texto,
artigos, discursos, filmes e fotos e repassar para outros internautas (FERREIRA,
2015, p. 169).

A forma de interacdo humana devido “a internet e a popularizagido dos dispositivos méveis

como smartphones e tablets algaram a comunicagado a outro patamar, transformando as
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relagbes humanas e comerciais de uma maneira antes inimaginavel”. Mudou a tecnologia
e com ela mudou o relacionamento entre marcas e consumidores, politicos e eleitores,
professores e alunos, pais e filhos e assim o mundo mudou drasticamente (FERREIRA,
2015, p. 91). As pessoas, nesse ambiente, se acostumaram nao apenas a consumir
informacao (ler jornal, assistir a televisdo, ouvir radio etc.), mas também produzir
informacao (escrever num blogue, postar um video no YouTube, comentar numa midia
social). E essa a nova realidade que caracteriza a cibercultura que, conforme ensina
Lemos (2009, p.39), (...) instaura uma estrutura midiatica impar na histéria da humanidade,
na qual, pela primeira vez, qualquer individuo pode produzir e publicar informagdo em
tempo real, sob diversos formatos e modulagées, adicionar e colaborar em rede com outros,
reconfigurando a industria cultural massiva.

Com o advento da internet, as pessoas conseguem participar mais ativamente, fiscalizando
as praticas empresariais e condenando-as quando se sentem desrespeitadas. Além dos
canais oficiais onde podem ser registradas reclamacgdes, a exemplo de SACs (servigo de
atendimento ao cliente) ou sites, ha ainda os oficiosos, dedicados a denunciar empresas
que nao respondem as reclamacgdes, que abusam da paciéncia do consumidor para efetuar
trocas ou entregar o que prometeram. “De denuncias no Twitter a parédias no YouTube,
assiste-se a mudancas significativas na postura e atitudes dos consumidores”.

Essa mudanca de papéis deve levar o gestor a refletir sobre como ele e sua organizagao
podem contribuir para um mundo melhor, e nos remeter diretamente a conceitos como
responsabilidade social, consumo consciente e sustentabilidade, exigindo esforgos de

comunicag¢ao muito além do que se imagina (FERREIRA, 2015, p. 23)
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2. Capitulo 2: Visao Global de Seguros

21 O Surgimento do Mercado de Seguros no Mundo:

Pode-se dizer que a pratica da atividade seguradora é tdo antiga quanto a civilizagdo. Ha
registro da existéncia de modalidade rudimentar de contrato de seguro firmado entre
condutores de caravanas da Mesopotamia 2.250 anos antes da era crista, para protecao
contra a perda de burros usados no transporte, quando esses viravam vitimas de feras ou
de ladrées. (AQUINO DE LIMA, Cesar. A Historia do Seguro. Revista Apdlice 2018.
Disponivel em: <revistaapolice.com.br/2018/10/a-historia-do-seguro/> Acesso em:
07/03/2022)

Com o surgimento das civilizagbes, uma das consequéncias imediatas foi o comércio, ja
que a principal forma de interagéo entre os povos era através da troca de mercadorias.
Este movimento, adicionado as rotas comerciais cada vez mais longas, sempre ofereciam

muitos riscos aos navegantes.

Grupos de comerciantes passaram a dividir o risco da deste tipo de servico com outros
membros do grupo, numa espécie de acao cooperativa, gerando uma forma basica de
seguro. Registros desse tipo de iniciativas foram encontradas na China antiga, Império
Romano e até mesmo na Babilonia, milhares de anos antes de Cristo.
O estabelecimento do mercantilismo criou as condi¢gdes para o renascimento € um novo
periodo de expansao do comércio, principalmente através das grandes navegacoes. Nesse
tempo, foi criada uma operagdo chamada de Contrato de Risco Maritimo para o
financiamento dessas viagens. Em caso de sucesso, quem emprestava teria uma maior
participagado nos lucros e, em caso de perdas, podia haver até o perdao da divida. Uma
parte assumia o] risco financeiro e a outra, o] material.
Com a intensificagdo do comércio maritimo apds o século XVI, cada vez mais os menores

comerciantes tiveram acesso as navegacgoes.

Assim, se tornou imprescindivel a criacdo de novos mecanismos de prote¢do ao comercio,
surgindo assim o Contrato de Seguro Maritimo, no qual passou a existir a figura do
segurador que assumia o risco financeiro de uma operagao, mediante ao pagamento de

um determinado valor.

Com a ampliagdo do comércio, a forma de calculo do seguro foi ficando cada vez mais
elaborada, entrando em cena o uso da matematica, notadamente da probabilidade e

estatistica, sendo que essa forma de calculo continua até hoje.
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No século XVII surge o Lloyd’s of London, que ndo é uma companhia ou corporagédo, mas
sim uma “bolsa de seguros”, onde praticamente tudo pode ser segurado pelos chamados
Operadores de Risco, que podem ser individuos ou corporagoes.
O grande impulso no desenvolvimento da atividade de seguro veio no século XIX, com a
revolugao industrial, nesse ponto o seguro passa a ser uma atividade econémica realmente

significativa na sociedade.

2.2 A importancia de Portugal no Mercado de Seguros:

Desde o comeco do movimento de navegagdes, Portugal sempre se destacou nesta
atividade. Acompanhando esse movimento havia a regulamentacdo da atividade de
seguros: em 1293, com a criagdo do Seguro Contra Riscos Maritimos, o que pode ser
considerada a primeira forma de seguro no mundo, tendo um valor chamado prémio que
era estabelecido de acordo com a embarcagao e frequéncia de circulagao, protegendo

assim os comerciantes.

Com a intensificacado das navegagdes, os mecanismos para protecao foram ficando cada
vez mais elaborados e completos, surgindo em 1529 o Escrivdo de Seguros, uma funcéo

de estado que monopolizava o registro dos contratos de seguros e apdlices.

No ano de 1552 foi editado o “Tractatus de Assecurationibus et Sponsionibus Mercatorum”

de Pedro Santarém, um dos primeiros tratados sobre seguros escrito.

Em 1578 surge uma nova figura reguladora de seguros, que dura até os dias de hoje, o
Corretor de Seguros, que era custeado pelos segurados e seguradoras. Isso foi um marco
na histéria mundial dos seguros, gragas ao Corretor de Seguros foram coibidos varios
abusos no estabelecimento de prémios e dificuldades na regularizacdo dos sinistros.
Nenhum seguro era considerado valido enquanto nao tivesse sido por intermédio do
Corretor de Seguros. Tanto o Escrivdo quanto o Corretor de Seguros eram cargos

cartoriais, e seguiam a tradigéo portuguesa de serem passados de pai para filho.

Ja em 1648 foi criada em Portugal, a Casa dos Seguros, onde todos os seguros tinham de
ser necessariamente registrados, sob pena de considerados nulos, é também neste ano
que surgiu o primeiro Codigo Comercial, utilizado como base a fiscalizagéo de todas as

atividades mercantis, incluindo as de seguros também.

Em 1791 é criada a Casa de Seguros de Lisboa e permitidas a criagdo de companhias

privadas de seguros, sendo a primeira a Companhia Permanente de Seguros.
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O ano de 1808 se deu o inicio de uma época especialmente dificil para Portugal, o ultimato
de Napoleéo, o bloqueio dos portos, a retirada da Familia Real e da Corte para o Brasil, a
ocupacao do pais pelas tropas francesas, e o desembarque do exército inglés. Nesse
mesmo ano foi fundada Companhia de Seguros Bonanga por José Diogo de Basto, o que
de certa forma antecipava movimento de recuperagéo que viria e que reflete um provérbio

que perdura até nossos dias “Depois da tempestade vem a Bonancga”.

2.3 “indice Global de Potencial Segurador” (GIP — Global Insurance Potencial):

Hoje, com um cenario mais consolidado que no inicio da sua histdria, 0 mercado mundial

de seguros, vem crescendo cada dia mais, principalmente em paises mais desenvolvidos.

Segundo o “indice Global de Potencial Segurador” (GIP), desenvolvido pela Mapfre
Economics (area do grupo dedicada a pesquisas e analises sobre seguros, previdéncia,
macroeconomia e finangas), os paises China, Estados Unidos, india, Japao e Russia sao

0s paises com maior potencial para crescimento no setor segurador no segmento de Vida.

Os seguros, sao divididos em dois ramos: o ramo de Vida e o ramo de Nao-Vida. Tendo
isso em vista, todos os seguros que sdo do ramo de Vida, sdo aqueles que englobam os
seguros classicos, de vida-risco, os seguros financeiros e Seguros ligados a Fundos de
Investimento, ja os seguros do ramo de Nao-Vida s&do os seguros que englobam os seguros

de bens patrimoniais, de responsabilidades e de pessoas, com excegio do seguro de vida.

Assim, o estudo mostra que, em 2020, o potencial de seguro, no ramo de Vida, referente
a cada um dos paises que ocupam as dez primeiras posi¢cdes do ranking, obtiveram um
leve aumento em relagao ao registrado em 2019. Os dez principais paises do ranking em
2020 representam 69,3% do seguro global potencial medido pelo GIP. Sendo que mais da
metade desse potencial é atribuido a cinco mercados (China, Estados Unidos, india,
Russia e Japao). Tendo em vista, que em 2019, essas nagdes representavam cerca de

66% deste potencial.

Ja, na area de N&o-Vida, cinco paises (China, Estados Unidos, india, Japdo e Indonésia)
concentram 56,3% do mercado potencial, 1,3% a mais que no ano anterior. Outras cinco
nagdes (Russia, Alemanha. Brasil, Reino Unido e Turquia) representam,
aproximadamente, 11,2% do potencial desse segmento de seguro, indice consideravel
estavel em relagdo ao ano passado (12%), mesmo diante da leve queda de 0,8%. Vale
ressaltar que o Reino Unido nao figurava entre os 10 primeiros em 2019, trocando de lugar

com a Franca, que passou para a 122 posigao.
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O presente relatorio, GIP-MAPFRE 2021: indice Global de Potencial Segurador, oferece
uma atualizacao da analise dos fatores que incidem no potencial segurador para um total
de 96 mercados (paises), tanto desenvolvidos, como emergentes, com os ultimos dados
disponiveis correspondentes a 2020.Sendo assim, o indice se baseia na Estimativa da
Abertura de Proteg¢ao do Seguro (BPS), que representa a diferenca entre as coberturas de
seguros que sao economicamente necessarias e benéficas para a sociedade e o valor

dessas coberturas efetivamente adquiridas.

Em um ano atipico no qual a crise econdémica produzida pela pandemia do Covid-19
impactou de maneira desequilibrada nos segmentos de Vida e Nao Vida, no qual afetou de
forma desigual as diferentes regides econdmicas emergentes e desenvolvidas, a Lacuna
de Protecédo do Seguro (BPS) no ambito global reduziu em - 2,4% entre 2019 e 2020 (-
3,9% no segmento de N&o Vida e -1,7% no de Vida).

Dessa forma, em termos gerais, a crise gerada pela pandemia afetou de maneira menos
desfavoravel o segmento de Nao Vida do que o segmento de Vida, e por isso o indice de
penetracao foi superior e a contragdo da BPS (Lacuna de Protegdo do Seguro) que,
representa a diferenga entre a cobertura potencial de seguros, que é economicamente
necessaria e benéfica para a sociedade, e a quantidade dessa cobertura efetivamente

adquirida, foi maior em Nao Vida do que em Vida.

Juntamente com o efeito anterior nos prémios, € preciso acrescentar o maior impacto
negativo que a crise teve sobre o PIB mundial, que respondeu com uma queda mais

imediata e foi transmitido por efeito indireto para um indice maior de penetracéo.

Sendo assim, as condicoes de partida e os elementos de centralizagdo, favorecem o
desenvolvimento do potencial segurador dos mercados emergentes, especialmente os de
grande tamanho. Analisado por regides econdmicas e pela média, os mercados
seguradores dos BRICS e do resto dos paises emergentes tiveram um comportamento
favoravel em ambos os segmentos, e a variagao da BPS (Lacuna de Protegao do Seguro)
como parte do PIB cresceu possuindo também, excegdes como a China ou Coreia do Sul
cujo PIB cresceu, sendo diferente da situacdo do resto dos paises. Nos mercados
seguradores dos paises desenvolvidos, a BPS caiu em linhas gerais, apesar de que
existem casos nos que as variagdes do PIB e os prémios em relagcéo a variagao do indice

de penetracdo potencial se viram compensadas.

Os 10 mercados seguradores de maior potencial no negdcio Vida e Nao Vida quase nao
foram alterados em relacao a classificagdo do ano anterior, sendo os mais importantes os

de maior tamanho econémico e demografico. Fora dos dez primeiros paises, em ambos os
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segmentos de seguro deveria ser mencionada a Coreia do Sul pela evolugao favoravel de

seu potencial segurador em ambos 0s ramos.

Existem mercados de seguros, predominantemente asiaticos e africanos, que apesar de
nao se estarem nos postos altos de classificacao do GIP-MAPFRE, tém um alto potencial
de seguro nacional e um peso relativo relevante, o que os poderia levar a escalar posi¢des
no GIP-MAPFRE no futuro.

A partir da estimativa do potencial segurador e da BPS existentes em 2020, é esperado
que, para o caso do segmento de Vida, este ultimo seja fechado dentro de 7 e 20 anos nos
mercados desenvolvidos e emergentes, respectivamente. Para o caso do segmento de
Nao Vida, a lacuna de seguro seria fechada dentro de 2 e 14 anos nos referidos mercados,

em cada caso

O potencial segurador ndo é estavel no tempo e varia de acordo com a evolugéo de seus
componentes. Da analise destes componentes ao longo do periodo 2017- 2020, pode-se
ver que seu efeito é diferencial dependendo da natureza desenvolvida ou emergente de
cada economia. Nas primeiras dominam os efeitos da renda e da elasticidade da demanda,
enquanto nas segundas o que prevalece € a necessidade de convergéncia e o tamanho.
Estas diferencas produziram um comportamento diferencial no desenvolvimento do
potencial segurador nestas regides, fazendo com que os mercados emergentes tenham
maior potencial na medida em que esses mercados sao maiores em termos de populacéo

e PIB, dadas as necessidades de convergéncia.

A correcao no potencial segurador global em 2020 foi generalizada e similar no segmento
de Nao Vida, mas nao foi assim no segmento de Vida, onde se observa que os maiores
mercados emergentes e com maior potencial sdo também os que mais sofreram corregbes

repentinas.

24 Condigao econémica de cada pais na contratacao de seguros:

A cultura de contratagdo de seguros apresenta diferengas acentuadas entre os cidadaos
de paises desenvolvidos e os de paises em desenvolvimento. Uma avaliagdo dos motivos
que levam a essa realidade foi feita por Antonio Penteado Mendonga, em sua coluna no
site da Sindsegsp (Sindicato das Empresas de Seguros, Resseguros e Capitalizagao) de
Sao Paulo. (PENTEADO, Anténio. Seguro e Renda. SindSegsp, Sao Paulo 25 de
novembro de 2016. Disponivel em: <http://www.sindsegsp.org.br/site/colunista-
texto.aspx?id=1126> Acesso em: 21/03/2022)
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A contratacao do seguro implica na transferéncia para a seguradora a obrigagao de pagar
0s prejuizos causados pela ocorréncia de eventos cobertos. Ou seja, o segurado nao
necessita utilizar seus préprios recursos para repor seu patriménio. Como a seguradora
suporta estes custos, o segurado pode utilizar seus recursos em novos investimentos, que

os fazem mais rico.

De maneira diferente, quem nao tem seguro, quando acontece um caso de sofrer uma
perda, tem que utilizar suas reservas proprias para minimiza-las, ou seja, ele desvia

recursos que iriam gerar novas riquezas para reconstruir patriménio que ele ja tinha.

A questado que se coloca é porque os cidaddos dos paises mais pobres nao contratam
seguros na mesma escala de seus vizinhos mais ricos. Uma resposta comum € a diferenca
de educacgéo e, consequentemente, das nogdes de protecéo e solidariedade que estdo na

base do seguro.

Outra, bastante comum e relativamente verdadeira é o completo desconhecimento do que

seja seguro por parte importante da populagédo. Mas sé elas nao explicam o quadro inteiro.

Entre as principais variaveis que separam o mundo desenvolvido do mundo pobre esta a
diferenca de riqueza. Basta lembrar que a renda média do brasileiro € inferior ao salario
minimo alemao para se ter claro que estamos falando de uma ordem de grandeza
significativa e capaz de levar um alemao e um brasileiro a terem, em relacao a sua
protecéo, comportamentos completamente diferentes, ndo porque o brasileiro ndo gosta

de seguros, mas porque nao tem dinheiro para contratar as apdlices necessarias.

25 Perspectiva Global de Seguros para 2022:

Apébs os dramaticos desenvolvimentos dos ultimos anos, as seguradoras mostraram que
podem realizar mudangas em larga escala em um ritmo mais acelerado do que muitos
veteranos do setor, por este motivo, podem lidar com desenvolvimentos inesperados,
mesmo com os desafios macroecondémicos e estruturais assustadores, concorréncia
acirrada e interrupgdes continuas causadas pela tecnologia, afirma o estudo 2022 Global

Insurance Outlook da consultoria EY.

Durante a pandemia do COVID-19 foi demonstrado o motivo de o setor de seguros ser tao
essencial, ndo apenas para a saude econbmica global e do aumento do bem-estar
financeiro, mas também para proteger o que as pessoas mais valorizam. As decisdes e
acdes que os lideres tomam hoje podem influenciar significativamente o futuro da industria,

as vidas e meios de subsisténcia de bilhdes de pessoas no mundo todo.
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A edicao de 2022 da série anual Global Insurance Outlook da EY (Ernest & Young) reflete
o0 momento dindmico e orientado para o setor, com foco em seguros. Embora essas trés
tendéncias especialmente poderosas estejam atualmente moldando o mercado, ha
também outras areas em que as seguradoras estdo encontrando oportunidades atraentes
e, potencialmente, riscos mais severos do que os habituais, como mudancgas climaticas
mais severas e riscos cibernéticos com perdas que podem chegar a bilhdes de ddlares.
Além de pandemias, como a Covid-19, que esta entre os trés custos mais elevados de

pagamentos de indeniza¢gdes no mundo em 2021.

A otimizagao de custos e capital continua decisiva, conforme evidenciado pelos recentes
desinvestimentos estratégicos de muitas seguradoras lideres. As seguradoras de vida
devem investir com visao de longo prazo os ganhos em crescimento de vendas nos ultimos
anos, enquanto as seguradoras de danos e responsabilidades, devem aproveitar um

mercado cada vez mais disputado.

As seguradoras devem continuar a lidar com sua divida de tecnologia digitalizando os
principais processos, migrando para a nuvem e adotando modelos de fornecimento mais
flexiveis. Assim, o cenario atual também é enriquecido por sua fragmentagao; convergéncia
e competicdo intensa, inclusive de um mix de players ndo tradicionais; e tendencia de

parceria entre diversos players.

Por fim, o setor de seguros deve procurar liderar com éxito e cumprir suas mais altas
aspiragoes, principalmente apds a pandemia COVID-19. As seguradoras precisavam estar
presentes para os clientes e empreender mudangas em larga escala rapidamente para
garantir que pudessem atender as pessoas necessitadas — e devem continuar a fazé-lo,
principalmente se quiserem ajudar o mundo a se preparar para o aumento do risco

climatico.

Além disso, o ultimo estudo sigma do Swiss Re Institute prevé que o setor de seguros
globais atinja um novo recorde em prémios globais até meados de 2022, ultrapassando
US$ 7 trilhdes. Isto vem antes do que a Swiss Re estimou em julho e reflete a crescente
conscientizagao quanto ao risco, aumentando a demanda por protecao e o fortalecimento
continuo do preco de seguros nas linhas comerciais de seguros nao-vida. A perspectiva do
setor de seguros também € apoiada por uma forte recuperagéo ciclica do choque da Covid-
19, mas espera-se que o crescimento econdmico desacelere nos proximos dois anos
devido a uma crise de pregos de energia em desdobramento, problemas prolongados do
lado da oferta e riscos de inflagdo. Suporte estrutural de longo prazo para o crescimento &
necessario, como mostra a analise de resiliéncia do Swiss Re Institute neste relatério

sigma.
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A mudanca climatica e a digitalizacao sao tendéncias significativas que estdo moldando a
economia mundial e os mercados de seguros. A rapida descarbonizagao esta se tornando
imperativa e a abordagem da sociedade para a transicdo a uma economia verde
determinara as perspectivas econémicas. O setor de seguros pode apoiar a transi¢ao para
uma economia de baixo carbono, ndo apenas absorvendo perdas por desastres, mas
também promovendo investimentos sustentaveis de infraestruturas que ajudam a mitigar o
impacto de condi¢des climaticas extremas volateis. A adog¢ao de tecnologias digitais ndo
esta apenas desempenhando um papel no aumento do crescimento da produtividade
global, mas a pesquisa da Swiss Re também descobriu que a pandemia transformou a
receptividade dos consumidores para interagir digitalmente com os seguros, apontando
para o potencial de crescimento. Uma terceira tendéncia significativa € a crescente
divergéncia do crescimento dos paises e dos indicadores socioecondémicos, como a

desigualdade — um potencial risco adverso.

O estudo sigma do Swiss Re Institute prevé que o crescimento do PIB global sera forte em
2021, em 5,6%, diminuindo para 4,1% em 2022 e 3,0% em 2023. A inflacdo é o risco
macroecondmico prevalecente a curto prazo, alimentada pela crise energética e por
questdes prolongadas do lado da oferta. Espera-se que a pressdo de pregos seja mais

aguda entre os mercados emergentes e no Reino Unido e nos EUA.
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3. Capitulo 3: O Mercado de Seguros no Brasil

3.1 A Histéria do Mercado de Seguros no Brasil:

O servigo de seguros, aqui no Brasil, teve o inicio em 1808 com a abertura dos portos ao
comércio internacional. A primeira sociedade de seguros a funcionar no pais foi a
"Companhia de Seguros BOA-FE", em 24 de fevereiro daquele ano, que tinha por objetivo
operar no seguro maritimo. (Fonte: Anuario Estatistico da SUSEP 1997)

Com o advento da Lei n° 556, de 1850 (Cdédigo Comercial Brasileiro), houve o
aparecimento de inUmeras seguradoras, que passaram a operar nao s6 com 0O seguro
maritimo, expressamente previsto na legislacao, mas também com o seguro terrestre e o
seguro de vida, este proibido antes por razdes religiosas.

Por volta de 1862, surgem as primeiras sucursais de seguradoras sediadas no exterior.
Ocorre que tais empresas transferiam para suas matrizes os prémios cobrados,
provocando indesejavel evasdo de divisas. Assim, visando a proteger os interesses
econdmicos do pais, foi promulgada, em 1895, a Lei n° 294, determinando que suas
reservas técnicas fossem constituidas e tivessem seus recursos aplicados no Brasil, para
fazer frente aos riscos aqui assumidos. Algumas empresas estrangeiras mostraram-se
discordantes das disposigbes contidas no referido diploma legal e fecharam suas sucursais.
O mercado segurador brasileiro ja havia alcangado desenvolvimento satisfatério no final do
século XIX. Desenvolveram para isso, em primeiro lugar, o Cdédigo Comercial,
estabelecendo as regras necessarias sobre seguros maritimos, aplicadas também para os
seguros terrestres e, em segundo lugar, a instalagdo no Brasil de seguradoras estrangeiras,
com vasta experiéncia em seguros terrestres.

Com a promulgacao da Constituicao de 1937 (Estado Novo), foi estabelecido o “Principio
de Nacionalizagdo do Seguro”. Em consequéncia, por meio do Decreto n° 5.901, de 1940,
foram criados os seguros obrigatérios para comerciantes, industriais e concessionarios de
servigos publicos, pessoas fisicas ou juridicas, contra os riscos de incéndios e transportes
(ferroviario, rodoviario, aéreo, maritimo, fluvial ou lacustre), e em 1939, o Instituto de
Resseguros do Brasil (IRB), através do Decreto-Lei n° 1.186. As sociedades seguradoras
ficaram obrigadas a ressegurar no IRB as responsabilidades que excedessem sua
capacidade de retencao proépria.

O IRB adotou, desde o inicio de suas operagbes, duas providéncias eficazes, visando a
criar condi¢cdes de competitividade para o surgimento e o desenvolvimento de seguradoras
de capital brasileiro: o estabelecimento de baixos limites de retencdo e a criagdo do

chamado excedente unico.
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Com a adogao de baixos limites de retencdo e do mecanismo do excedente Unico,
empresas pouco capitalizadas e menos instrumentadas tecnicamente — como era o caso
das empresas de capital nacional — passaram a ter condi¢des de concorrer com as
seguradoras estrangeiras, uma vez que tinham assegurada a cobertura automatica de
resseguro.

Com o passar do tempo, entretanto, o modelo monopolista e centralizador comegou a dar
mostras de esgotamento, e de ja ndo atender plenamente as novas exigéncias do mercado.
Idealizado para ser fundamentalmente uma instituigdo ocupada com o resseguro, o IRB
vinha ultrapassando os limites de suas fung¢des originarias e assumindo um carater de
orgao fiscalizador.

Em 1966, com a edigdo do Decreto-Lei n° 73, o governo instituiu o Sistema Nacional de
Seguros Privados, criando o Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP) e a
Superintendéncia de Seguros Privados (Susep), 6rgao controlador e fiscalizador da
constituicdo e funcionamento das sociedades seguradoras e entidades abertas de
previdéncia privada.

Dotada de poderes para apurar a responsabilidade e apenar corretores de seguros que
atuam culposa ou dolosamente em prejuizo das seguradoras ou do mercado, a Susep
assume, pela primeira vez no Brasil, a tutela direta dos interesses dos consumidores de
seguros.

O IRB, que até entao praticamente exercera fungdes hegeménicas na definicdo dos modos
de operacao de seguros no Brasil, passa a dividir com a Susep atribui¢des que, embora
distintas nos termos da legislacao, por quase duas décadas acabaram se superpondo em
importantes aspectos.

No final da década de 60, trés sinistros quase quebraram o mercado — os incéndios que
destruiram a TV Paulista, a fabrica de biscoitos Marilu e a fabrica da Volkswagen em Sao
Bernardo —, o que chamou a atencao das autoridades para a necessidade de fortalecer as
seguradoras. Tem inicio, entdo, um processo de fusbes e aquisigbes, incentivado pelo
governo, que reduziu o numero de seguradoras de 176, em 1970, para 97, em 1974.

Em 1996, duas importantes medidas marcam a histéria do seguro no Brasil: a liberagao da
entrada de empresas estrangeiras no mercado e a quebra do monopdlio do IRB. A primeira
possibilitou que o capital estrangeiro participasse com mais de 50% do capital ou um tergo
das ac¢des de seguradora brasileira, sendo o respaldo legal para que, imediatamente, mais
de 20 empresas estrangeiras entrassem no Brasil, a partir de junho de 1996. A segunda
medida é a Emenda n° 13 a Constituicao Federal, que pbs fim ao monopdlio do resseguro
pelo IRB ao dar nova redacao ao Art. 192, item Il do texto constitucional. A Lei
Complementar n° 126/07 e suas regulamentacdes posteriores completaram o processo de

abertura do resseguro.
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Em 2000, através da Lei n°® 9.961, foi criada a Agéncia Nacional de Saude Suplementar
(ANS) e definidas a sua finalidade, estrutura, atribui¢cdes e receita, bem como a vinculagao
ao Ministério da Saude. A ANS tem por finalidade institucional promover a defesa do
interesse publico na assisténcia suplementar a saude, regular as operadoras setoriais —
inclusive quanto as suas relagbes com prestadores e consumidores — e contribuir para o
desenvolvimento das acdes de saude no pais. Tal criagdo se deveu ao entendimento do
governo de que, devido a sensibilidade e complexidade do produto, que lida com a
manutengdo da vida humana, o setor de saude suplementar carecia de um 6rgao regulador
préprio.

A abertura do mercado brasileiro as seguradoras e resseguradoras estrangeiras mantém
estreita sintonia com a tendéncia de globalizagao dos diversos mercados. Trata-se de um
processo que, por sua abrangéncia, potencializa as relagdes produtivas como estamos
vendo nos casos bem-sucedidos de paises que se desenvolveram de modo extraordinario
recentemente, com o apoio de capitais € mercados externos. E o Brasil, pelo porte de sua
economia, desponta com irresistivel apelo aos capitais externos e precisa aproveitar essa
vantagem estrutural que possui.

Nos dias de hoje, um estudo realizado pela Universidade de Oxford e a seguradora Zurich
revelou que o Brasil tem a menor taxa do mundo em se tratando de cobertura pessoal por
meio de seguros. Cerca de 19% dos entrevistados brasileiros afirmaram ter um seguro de
vida, quando a média global é de 32%. O Reino Unido vem com a segunda pior taxa, com
21% de cobertura. O estudo avaliou cerca de 11 mil pessoas no Brasil, México, Estados
Unidos, Reino Unido, Italia, Espanha, Alemanha, Suica, Malasia, Hong Kong e Australia.
No Brasil, 0 seguro mais procurado ainda é o que cobre furtos e danos do automdével, com
cerca de 80% dos contratos, a parte, € claro, o DPVAT, que é aquele obrigatério e pago
por todo proprietario de veiculo para indenizar vitimas de acidentes de transito. Mesmo
entre os donos de carros, motos e caminhdes, o seguro esta longe de ser uma unanimidade.
Apenas 25% da frota nacional (de cerca de 100 milhdes de veiculos, segundo o Denatran)
esta segurada.

Assim, além de um mercado com baixo volume, hoje, a maioria das pessoas compram
produtos e servigcos por meio da internet, a partir de desktops, tablets e smartphones. As
Insurtechs?® estdo permitindo que a contratagdo de seguros também seja desse jeito.
Qualquer pessoa com conexao a internet pode montar o seu seguro, contrata-lo e obter o

seu contrato, a qualquer hora e lugar. (Fonte: Anuario Estatistico da SUSEP 1997)

3 Insurtechs s3o startups que surgiram no setor de seguros com o objetivo de inovar no mercado com o uso
de tecnologias.
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3.2 Cenario do Mercado de Seguros no Brasil:

Indo na contramdo de grande parte dos setores econémicos, o mercado de seguros e
resseguros manteve crescimento acentuado durante todo o periodo em que o Brasil e 0
mundo enfrentaram a crise desencadeada pela pandemia do Covid-19. Apenas entre
janeiro e agosto de 2021, o setor arrecadou R$ 198,76 bilhdes o que corresponde a
R$ 25,61 bilhdes a mais do que no mesmo periodo de 2020, segundo dados da
Superintendéncia de Seguros Privados (Susep).

Existem dois grandes fatores que permitem tracgar proje¢des otimistas para o mercado de
seguros em 2022. Um deles é a prépria pandemia, que contribuiu para o crescimento do
segmento, pois expbs de forma mais incisiva a fragilidade humana, fazendo com que os
seguros, tanto individuais quanto coletivos, tomassem uma importancia maior.

O segundo fator sdo os estimulos regulatérios, isto €, o aumento do numero de
seguradoras digitais e insurtechs* que surgiram para melhorar a experiéncia do cliente por
meio de aplicativos, facilitando o momento de contratagées, fazendo o mercado de seguros
ser cada vez mais acessivel ao consumidor.

A grande aposta para 2022 e 2023 sera o Open Insurance (Sistema de Seguros Aberto),
que é, a possibilidade dos consumidores de servicos de seguros, previdéncia
complementar aberta e capitalizagéo permitirem o compartilhamento de suas informagdes
entre diferentes sociedades autorizadas/credenciadas pela Susep. Para entregar esses
beneficios ao consumidor, o Open Insurance operacionaliza e padroniza o
compartilhamento de dados e servigos por meio da abertura e integracao de sistemas com
privacidade e seguranga.

O compartilhamento de dados no meio digital promete revolucionar o mercado de seguros
na medida em que a concorréncia passa a ser maior, uma vez que autoriza outras
empresas a ter acesso aos dados dos clientes e, com isso, as seguradoras conseguem
fazer o pitch, ou seja, a proposta de produtos de forma mais customizada e de acordo com
a necessidade de cada cliente.

Essas ferramentas de comparagbes sao capazes de aumentar o poder de escolha do
cliente no momento da contratacao.

Assim, dentro deste cenario, se tivermos uma melhora econémica, a expectativa é que o
setor continue crescendo de maneira rapida, o que ja aconteceu em 2021, mesmo sendo
um ano de muitas restrigdes.

Ao mesmo tempo em que o seguro esta intrinsecamente ligado a capacidade de poupanca

e manutencdo de bens, a percepgdo de riscos cada vez mais numerosos ligados aos

4 Insurtechs s3o startups que surgiram no setor de seguros com o objetivo de inovar no mercado com o uso
de tecnologias.
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avancos da sociedade acaba por criar uma busca natural de protec&o por parte de pessoas
fisicas e juridicas. No entanto, isso depende da estabilidade econémica, ja que é dificil

pensar em protecao de seus bens quando ndo se tem o basico garantido.

3.3 O “indice Global de Potencial Segurador” (GIP):

O GIP mostra que, além de seu valor social de protecdo as pessoas, patrimbnios e
empresas, o seguro tem um peso especifico nas economias, tanto nas desenvolvidas como
nas emergentes. E mesmo diante de tantas adversidades causadas pela pandemia, o

Brasil sustentou seu grande potencial para o desenvolvimento do mercado segurador

O Brasil permanece como o 8° pais com maior potencial para crescimento do setor
segurador pelo terceiro ano consecutivo, segundo o indice Global de Potencial Segurador”
(GIP), desenvolvido pela Mapfre Economics, area do Grupo dedicada a pesquisas e
analises sobre seguros, previdéncia, macroeconomia e finangas. O ranking, analisou 96
mercados, sendo que o Brasil sustentou o oitavo lugar nos segmentos Vida e Nao Vida,
mantendo-se estavel em relagdo ao levantamento anterior, divulgado em outubro de 2020.
O estudo mostra que, em 2020, o potencial de seguro referente a cada um dos paises que
ocupam as dez primeiras posi¢cdes do ranking teve leve aumento em relag&o ao registrado
em 2019. Os dez principais paises do ranking em 2020 representam 69,3% do seguro
global potencial medido por meio do GIP, sendo que mais da metade desse potencial é
atribuido a cinco mercados (China, Estados Unidos, india, Russia e Japao).

Na area de Nao-Vida, cinco paises (China, Estados Unidos, india, Japao e Indonésia)
concentram 56,3% do mercado potencial, 1,3% a mais que no ano anterior. Outras cinco
nacbes (Russia, Alemanha. Brasil, Reino Unido e Turquia) respondem por,
aproximadamente, 11,2% do potencial desse segmento de seguro, indice consideravel
estavel em relacdo ao ano a passado (12%), mesmo diante da leve queda de 0,8%. Vale
ressaltar que o Reino Unido nao figurava entre os 10 primeiros em 2019, trocando de lugar
com a Franga — que passou para a 122 posigao.

Assim, o estudo mostra que as oportunidades para a cultura de contratacdo de seguro no
Brasil podem seguir a sua trajetoria de crescimento, assim como aconteceu nos anos de
2020 e 2021, fazendo com que a contratagdo de seguros ja faga parte do dia a dia do

mercado brasileiro.

34 Perspectiva do Mercado de Seguros no Brasil para 2022:

A MAPFRE Economics também editou recentemente seu “Panorama Econdmico e Setorial

2022”, em que atualizou as previsbes de crescimento de prémios para o mercado
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segurador brasileiro. No cenario otimista, o levantamento estimou que os prémios do
segmento de seguros Nao Vida vao crescer cerca de 5,8% no final de 2022. A adesao aos
produtos de Saude, Riscos Pessoais, entre outros do género, podera alcancar 9,4% de
crescimento.

Os prémios de Vida, por sua vez, reflexo das proje¢des da Previdéncia e taxas de juros de
curto e longo prazo, e na auséncia de choques de incerteza na economia, devem crescer
fortemente.

Nesse sentido, o levantamento aponta um aumento do produto VBGL (Vida Gerador de
Beneficio Livre), tipo de plano de previdéncia privada, proximo a 10,5% ao ano no mesmo
cenario otimista. O estudo também ressaltou que o ambiente de taxa de juros elevada é
favoravel ao desenvolvimento do negdcio de seguros de Vida a curto prazo, que podera
registar um crescimento significativo devida a sua utilizagdo como um instrumento de
sucessao e protecio das finangas pessoais face ao aumento da inflagdo prevista para o

Brasil.

3.5 Tendencias do Mercado de Seguros para 2022:

Quando falamos em protecao de pessoas € coisas, as necessidades de cada etapa da vida
mudam. Com a pandemia do Covid-19, a digitalizagdo dos negdcios no mercado segurador
se acelerou, tornando imperativa a adaptacdo do setor para oferecer solugbes que
atendam aos novos habitos de consumo.

Além disso, a Susep (Autoridade Reguladora de Seguros Privados) tem pressionado por
varias mudangas regulatérias. Como resultado, surgiram novas tendéncias no setor de
seguros, como:

¢ Diminui¢ao da burocracia:

Muitas pessoas afirmam deixar de consumir o servigo de seguro porque € um processo
burocratico. Algumas seguradoras mais tradicionais erram nesse requisito, introduzindo
uma série de complexidades que sao ruins tanto para a empresa quanto para o setor e, em
ultima analise, nao aumentam seus niveis de penetragao.

e Maior valorizagao do seguro de vida:

Segundo a Susep, o seguro de vida cresceu 14,6% no primeiro trimestre de 2021 em
relacdo ao mesmo periodo de 2020.

¢ Open Insurance:

Recentemente a primeira fase de implementacido do Open Insurance entrou em operacgao,
se estendendo até 30 de junho de 2022 e dando inicio ao compartilhamento de dados
publicos sobre canais de atendimento e produtos de seguro, previdéncia complementar

aberta e capitalizagéo disponiveis para comercializagdo. O sistema ira garantir um acesso
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mais facil para o consumidor aos produtos e servigos disponiveis no setor, criando
condicbes mais favoraveis, por isso, continua como uma das tendéncias

o ESG (Environmental, Social and Governance):

O ESG (Environmental, Social and Governance; ou Ambiental, Social e Governanca, em
traducao livre) sdo tendéncias no mundo todo e chegaram para mostrar que as empresas
devem priorizar varios fatores além do lucro, como cuidar do meio ambiente, ter
responsabilidade social e adotar melhores praticas de governanga. De acordo com um
estudo realizado pelo The Boston Consulting Group (BCG), as companhias que tém boas
praticas nesses campos apresentam resultados melhores ao longo do tempo, e o conceito
também pode ser critério de escolha dos investidores.

¢ Autoatendimento:

A aceleragéo da digitalizagao foi alavancada pela pandemia, o que acabou trazendo maior
autonomia para os consumidores e tornando desnecessaria a necessidade de
intermediarios em diversos processos. No mercado de seguros, a prova viva dessa
tendéncia foi a realizacéo de vistorias e sinistros online, onde o préprio segurado envia a
foto do imovel ou de um acidente que ocasionou um amassado no automoével.

e Inovacgao em cobranca:

Desde novembro do ano passado, o Banco Central implementou o PIX como forma de
pagamento. O modelo veio para transformar o mercado financeiro nacional,
proporcionando mais agilidade em realizar pagamentos e transferéncias para qualquer
pessoa e em qualquer lugar, além de diminuir os custos de transagbes bancarias, o que se

caracteriza em tendéncias também para as empresas do mercado de seguros.
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4. Capitulo 4: Estudo de Caso da Menezes Corretora de Seguros

41 A Corretora (Histéria e Institucional):

SFundada em 1974, a Menezes Corretora de Seguros € a corretora cativa do Grupo Stars
no Brasil. Com sede em Sao Bernardo do Campo, a corretora é parte integrante da divisao
financeira do grupo Stars. E responsavel pela gestdo e oferta dos produtos de seguros de
interesse do grupo Stars e para negocios de financiamento do Banco Stars, do qual faz

parte.

Hoje, a corretora conta com trinta colaboradores que tem a expertise em diversos ramos
de seguros: automoével, prestamista, garantia estendida, seguro patrimonial, seguros
corporativos, seguro de vida, entre outros. Atua com estruturas dedicadas por meio de suas
equipes comerciais, equipes de operacgdes e sinistros para oferecer as melhores solugdes

em seguros e beneficios para todos os clientes e parceiros.

4.1.1 Missao, Visao e Valores:

e Missao: Criar valor para os clientes finais, contribuindo para o sucesso financeiro de
todo o grupo em que pertencemos; oferecer excelentes oportunidades aos
colaboradores, para a construgdo de uma carreira sdlida, incluindo oportunidades
internacionais em todo o mundo e cumprir a responsabilidade social que os pertence.

e Visao: Ser a primeira e melhor solugao em negdcios de seguros para os clientes.

e Valores: Integridade, Abertura, Respeito, Responsabilidade social e financeira, foco no

cliente, equipe motivada em diversidade ambiental e compromisso com a exceléncia

4.1.2 Seguradoras parceiras:

As corretoras precisam de um leque muito grande de seguradoras parceiras para oferecer

ao cliente uma diversidade de opgbes que atenda a necessidade dele naquele momento.

Hoje, a Menezes Corretora de Seguros, possui uma carteira de seguradoras parceiras
muito grande, para conseguir atender ao maximo a necessidade de seus clientes,
principalmente em solugbes de seguros. Sao elas: Porto, Liberty, Tokio Marine, Mapfre,

Bradesco Seguros, entre outras.

5> Todo o material coletado nesse estudo de caso s3o frutos de entrevistas e documentos internos da
Menezes Corretora de Seguros
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4.2 O Processo de Transformacao Digital:

4.2.1 Processo de Digitalizagao de Documentos:

Quando as operagdes da Menezes Corretora de Seguros comegaram, todo o processo era
realizado de forma presencial, ou seja, os segurados tinham que ir até a corretora para
realizar o processo de contratagdo do seguro desejado. Dentro desse processo, o
segurado tinha que fazer o cadastro na corretora, os atendentes da corretora desenvolviam
o contratado para ser assinado por ambas as partes, para depois de concluido o processo
de contratacdo, esse contrato ser armazenado na area de operacgdes, que ficava em um

ambiente separado da area comercial, que efetuava a venda do seguro.

Esse processo, era muito demorado, ja que o corretor tinha que, cadastrar os dados dos
clientes de forma manual, tirar uma cépia, fazer com que o cliente assinasse o contrato no
papel, para depois, 0 mesmo ser levado e guardado em um armario na area de operagdes
da corretora. Esse processo, ocorria todos os dias e acumulava muitos contratos
guardados dentro da corretora, além disso, o esforgo gasto pelos colaboradores das areas

envolvidas no processo era muito grande.

Este formato de contratagédo de seguros, durou até o final de 2014, quando uma nova
coordenadora foi contratada e, decidiu entido, dar o primeiro passo para a transformagao
digital: a digitalizacao de todos esses contratos e documentos que eram necessarios para

a contratagédo do seguro.

Para isso, ela teve que entrar em contato com a area juridica para verificar se, os contratos
teriam validade se fossem transformados em arquivos digitais e, apds a resposta afirmativa
da area legal, de que todos esses contratos teriam a mesma validade do que o contrato

fisico, se iniciou o processo de transformacéo digital dentro da corretora.

No final do ano de 2014, os contratos que eram firmados entre corretora e segurado ainda
eram arquivados nos armarios da corretora, pois ainda ndo havia uma confianga muito
grande no armazenamento digital e por isso, s6 em outubro de 2015, houve a totalidade
desta transformacao, ja que neste periodo, cem por cento dos contratos firmados entre

corretora e segurado ja eram armazenados em uma pasta de rede.

Nesta época, todos os negdécios, ndo so os contratos firmados entre corretora e segurados,
eram armazenados de forma digital, incluindo contratos com seguradoras parceiras,

contratos de aquisi¢do de produtos da empresa etc.
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Essa transformacéo inicial ajudou muito no processo de vendas ja que se tornou uma
maneira mais facil de organizar as informag¢des dos segurados e agilizou o processo de
busca de arquivos, além de ser uma forma mais organizada e segura de armazenagem
dos contratos, ja que a empresa nao corria o risco mais de perder os contratos em meio a

quantidade de contratos que se acumulavam de forma fisica.

4.2.2 Uso do CRM (Customer Relationship Management):

Além do processo de digitalizagdo de documentos, outro passo importante da
transformacéao digital, foi quando a corretora comegou a usar um conjunto de praticas,
estratégias de negécio e tecnologias focadas no relacionamento com o cliente, que pode

ser conhecido também, como CRM (Customer Relationship Management).

Esse software foi implementado no final de 2016, e tem como fungdo armazenar
informacdes de clientes atuais e potenciais (Nome, endereco, telefone, e-mail) além de
registrar e organizar todos os pontos de um contato que um consumidor tem com o
vendedor. E um sistema de tecnologia feito para gerenciar todas as relagdes e interagées

da empresa com seus consumidores.

O Quiver, plataforma utilizada pela corretora, oferece solugdes em gestao que transformam
a maneira de vender e de se conectar com os seus clientes, visando o aumento de vendas,

melhorando os processos e automatizando operacgdes.

Utilizando esta plataforma, de armazenamento de dados, o processo de vendas ficou mais
simples. Ja que com esse software, foi possivel buscar todos os dados necessarios para

as tratativas com o cliente, de uma maneira mais rapida e facil.

Além disso, essa ferramenta ajuda o corretor a saber qual € a melhor maneira de contatar
o segurado, ja que é registrado a preferéncia de contato que o segurado possui, assim a
necessidade do cliente € atendida de forma mais assertiva e, a chance de fidelizagao deste
cliente, usando o CRM, se torna muito maior, fazendo com que o cliente sinta confiante em

fazer negécio com a corretora, toda vez que sente a necessidade de contratar um seguro.

4.2.3 Nova forma de vender:

Apés a digitalizacdo dos contratos, houve outro grande passo para o processo de
digitalizagdo da Menezes Corretora de Seguros, a inser¢do do modulo de vendas cem
100% digitais. Este processo, no fim de 2016, quando a corretora percebeu uma nova

tendéncia do mercado, a de autoatendimento.
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Basicamente o processo de autoatendimento € um sistema inteligente e parcialmente
autbnomo, que o cliente consegue solugdes para suas demandas, de forma totalmente

automatizada e sem a interferéncias de terceiros.

Na primeira implantagao, foi disponibilizado um link no site da corretora onde, todos os
clientes que necessitavam realizar uma cotagédo de seguro viagem, conseguia acessar a
pagina de cotagao e, conseguia apos preencher um cadastro com todas as informagdes
necessarias, contratar o seguro de forma digital. Se o segurado tivesse alguma duvida do
funcionamento do seguro ou precisasse de alguma informagao adicional ele, poderia entrar
em contato com a corretora para sanar essas duvidas, em um numero de telefone

disponibilizado na propria pagina de cotagéo.

Apods o sucesso do autoatendimento no segmento viagem, a corretora decidiu expandir
essa nova forma de contratacao e, implantou o mesmo modelo para outros tipos de seguro

como no seguro de automével em 2018 e no seguro residencial no final de 2021.

Para o seguro de automével, o modelo utilizado, foi um pouco diferente do seguro viagem,
a corretora utilizou o Nimble que é uma ferramenta para geragédo de leads, cotagéo e
contratacdo de seguros, que pode ser inserida nos sites de corretoras para viabilizar as
vendas de forma 100% online. O Nimble possui uma interface amigavel e moderna e, ao
invés de utilizar os tradicionais longos e interminaveis formularios online, ela utiliza médulos
intuitivos e de facil preenchimento, que faz com que lead se senta convidado a

experimentar essa nova forma de cotar e contratar seguros.

Ja no modelo do seguro residencial, foi implementada recentemente e, seque a mesma
linha do que foi implementado para o seguro viagem em 2016: o segurado acessa o site
da corretora, acessa o link e preenche todas as informagdes necessarias e, apos realizar
esta etapa consegue ter acesso a cotagdo e ao valor em que o seguro vai ser contratado.
Assim, se todas as necessidades do segurado forem atendidas, ele consegue fazer a

contratagao de forma online.

Além das ferramentas de cotacdes utilizadas e dos links de vendas, a corretora hoje, faz
suas vendas de forma 100% digitais. Quando ndo sao utilizados um desses meios, ela
utiliza outros canais digitais, como o proprio e-mail e os telefones disponiveis para realizar
as negociagdes e as vendas de seus produtos. Assim, quando o cliente sente a
necessidade de contratar um seguro, seja qual segmento que for, ele pode utilizar todos

esses veiculos de venda para realizar a contratagdo do seguro.
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4.2.4 Assinatura Digital:

No ano de 2015, apds a digitalizagdo de todos os documentos da corretora citado no item
3.2.1., aempresa teve a percepcao de que nao era mais necessario a assinatura presencial
do segurado, ja que o processo inteiro se transformou em um processo digital. Assim,
todos os segurados que firmasse um contrato de seguro, ndo precisava mais ir de forma
presencial até a corretora para assinar o contrato, bastava apenas dar o “de acordo” por e-

mail que o contrato ja era validado.

S6 em 2020, com a pandemia do Covid-19, a empresa optou por fazer a contratacao de
um software de assinatura eletrénica chamado Namirial, com essa ferramenta os clientes
e parceiros de negocios conseguiam adicionar assinaturas perfeitamente legais, em
qualquer momento, em qualquer lugar e com qualquer dispositivo, tornando assim, o

processo final de assinatura de contrato mais facil.

Com este aplicativo, o segurado consegue assinar qualquer tipo documento apenas com
um click. Quando o segurado recebe a proposta de seguro, ele entra no arquivo de PDF,
disponibilizado no e-mail, clica na confirmacgao para assinatura e, o sistema do aplicativo,
ja gera todas as informacgdes necessarias para a assinatura ser valida, como local em que

0 segurado assinou, data e hora e o nome completo do mesmo.

Assim, o0 processo se tornou mais simples e rapido, de modo em que o segurado n&o
precisasse sair de sua residéncia para firmar o acordo junto a corretora, da mesma forma
esse processo se tornou mais eficiente, ja que por meio deste aplicativo, a corretora
conseguiu ter uma melhor gestdo de contratos, ja que o aplicativo fornece também,
informagbes de quando o contrato foi assinado, quantos ainda faltam ser assinados, entre

outras informagdes.

Ja no ano de 2021, com a alta nesses segmentos de aplicativos, de assinatura eletrénica,
devido a pandemia, a corretora buscou novas opg¢des de aplicativos, contratando entdo o
DocuSing, um aplicativo melhor do que o contratado anteriormente. Este novo aplicativo,
além de ter um custo mais baixo, ele imita exatamente a assinatura real usada pelos
segurados, como se os clientes estivessem assinando o documento de fisica, como

apresentada na figura 1 a seguir:



38
Figura 1: Representagao simbdlica da assinatura eletrénica:

DocuSigned by:

Jore Pedio Mwes

"JOAO PEDRO DA MOTTA ALVES

Fonte: Elaborada pelo autor.

4.2.5 Nova Estratégia de Comunicagao:

Devido a pandemia do Covid-19, foi iniciada uma nova forma de trabalho, o trabalho no
modelo Home Office. Isso preocupou a Menezes Corretora de Seguros, ja que a empresa
teve uma dificuldade inicial, na forma de comunicagdo com os seus clientes. Antes da
pandemia, promogdes, agdes, campanhas e informacdes sobre produtos, eram realizados

de forma presencial.

Durante o periodo pandémico enfrentado no mundo inteiro, a empresa, no inicio do
periodo, teve uma grande dificuldade em se comunicar com os seus clientes,
principalmente, os clientes que sao funcionarios do grupo. Para sair desta dificuldade, a
empresa decidiu entdo, investir mais nos canais eletrénicos internos do grupo, ja que

assim, mesmo que se fosse de forma online, conseguiria atingir os seus clientes.

Assim, houve uma grande mudanga na frequéncia de postagens na Social Intranet do
grupo, de 16 publicagdes realizadas no ano de 2020, passou a ter 43 publica¢cdes em 2021,
representando um aumento de 168,75% na quantidade de postagens realizados pela
corretora. Como consequéncia, a média de visualizagbes por publicacdo, também
aumentou, no ano de 2020, as publicagbes tiveram uma média de 60 visualizagdes, ja no
ano de 2021 essa média passou para 74, o que representa um aumento de 23,33% de

leitores. Como mostra a tabela 2:

Tabela 2: Representacao do crescimento da visibilidade da Menezes Corretora de

Seguros em sua nova forma de comunicagao:

Matérias Publicadas Total de Vizualizagoes Media de Viz. p/ Publicagao
2020 16 966 60
2021 43 2927 73
Crescimento 168,75% 203% 23,33%

Fonte: Elaborada pelo autor
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Além disso, a Menezes Corretora de Seguros, foi atras de novos meios de comunicagao
dentro do grupo em que ela pertence e, viu uma oportunidade muito boa, mas, pouco
utilizada, na assistente virtual que a empresa possui. A assistente virtual LIA, consegue,
através da inteligéncia artificial, passar todas as duvidas basicas que um segurado possui
sobre um determinado tipo de seguro. Assim, todos os segurados que trabalham no chio
de fabrica do grupo, consegue tirar uma duvida sobre determinado tipo de seguro, sem

precisar entrar em contato com os analistas da corretora.

Essas novas formas de comunicagéo, aproximou muito os clientes da empresa, ja que com
essas novas agdes, os clientes conseguiram ter um contato maior com a Menezes
Corretora de Seguros, ja que desde que foram implementadas essas novas estratégias, o
segurado nao ficou mais do que quinze dias sem noticias ou informagdes sobre o que

estava acontecendo na corretora.

4.2.6 Brindes e Bonificagoes para seus clientes:

Para atrair clientes, a Menezes Corretora de Seguros, sempre desenvolveu campanhas e
promogoes e, na maioria das vezes, era promogdes do tipo “Comprou, ganhou”, ofertando
brindes licenciados da marca para os segurados que fizessem um seguro novo ou
renovagdes de seguros que possuissem corretagem de outra corretora. De modo geral, os
brindes disponibilizados eram produtos fisicos (chaveiros, saquinho de lixo para colocar no

carro, caneta etc.)

No periodo da pandemia do Covid-19, tanto os colaboradores do grupo quanto os clientes
da empresa trabalharam no modelo Home Office, impossibilitando assim, a corretora de
fazer promogbes e agbes presenciais ja que nao era possivel entregar esses brindes
presencialmente e, o custo de envio para as residenciais dos clientes era inviavel teria um
custo muito elevado para o que a corretora estava disposta a investir. Assim, para

alavancar as vendas, a empresa utilizou um novo formato de brindes, os brindes digitais.

Com o grande crescimento do e-commerce causada pela pandemia do Covid-19, a
Menezes Corretora de Seguros, viu uma nova oportunidade de fazer promogdes utilizando-
se vouchers de compra online. Em meados de agosto de 2021, a corretora decidiu comegar
a dar como brinde aos novos segurados, entrega de brindes digitais, em sua maioria

vouchers, para serem usados em aplicativos de comida ou em lojas online de varejo.

Isso despertou o interesse de muitos leads, j4 que em muitos casos, os valores dos
vouchers representavam mais do que 10% do valor do prémio do seguro. Na primeira

campanha com a utilizagdo desses vouchers, a corretora conseguiu vender cerca de onze



40

seguros novos na primeira semana, um resultado bastante expressivo ja, que foi uma
campanha em que nem todos os segurados eram elegiveis, ja que necessitava ser um

seguro de um segmento especifico em uma seguradora determinada.

4.3 Resultados Alcangados:

Como mostrado no demonstrativo de resultados do ano de 2021 (Tabela 3), a Menezes
Corretora de Seguros teve um lucro liquido menor em 2021 do que apresentado no ano de
2020. Apesar disso, os resultados apresentados mostram-se lineares, ja que ndao houve
um aumento e nem uma queda significativa no lucro liquido de um ano para o outro, se
mantendo firme durante todo o ano. Pode-se considerar também, que no ano de 2021
houve um aumento nas despesas administrativas, fazendo com que a empresa tivesse um
gasto maior com beneficios a funcionarios, encargos sociais, proventos e despesas de

servigos de terceiros.
Tabela 3: Demonstragées do Resultado — Menezes Corretora de Seguros 2021

DEMONSTRAGCOES DO RESULTADO
Exercicios findos em 31 de dezembro de 2021 e 2020

(Em mithares de Reais. exceto o lucro por quota)

. [Nota] 2021 | 2020 |

RESULTADO LIQUIDO DE COMISSOES 39.675 42906
Receitas liguidas 11 44 528 45.009
Despesas com comissoes {4.851) (2.103)
OUTRAS RECEITAS/DESPESAS OPERACIONAIS (12.748) (12.017)
Despesas administrativas 12 (12.203) (11.663)
Outras receitas/despesas 13 (453) (354)
RESULTADO ANTES DAS RECEITAS FINANCEIRAS 26.929 30.889
RECEITAS FINANCEIRAS 5 2222 912
RESULTADO ANTES DOS TRIBUTOS E PARTICIPAGOES 29.151 31.801
IMPOSTO DE RENDA E CONTRIBUIGAO SOCIAL 9 {5.981) (8.153)
Provisao para Imposto de Renda (4.390) (4.070)
Provisao para Contribuicao Social (1.581) (1.554)
Alivo Fiscal Diferido - (2.529)
RESULTADO LiQuiDo DO PERIODO 23170 23648
QUANTIDADE DE QUOTAS 12.360.024 12.360.024
LUCRO POR QUOTA: 1,87 191

As Notas Explicativas sdo parte integrante das Demonstragoes Financeiras.

Fonte: Menezes Corretora de Seguro

Mesmo com um lucro abaixo de 2020, como mostrado no demonstrativo de resultados da
tabela 6, a Menezes Corretora de Seguros conseguiu atingir alguns recordes no ano de
2021.

No ano de 2021, a Menezes Corretora de Seguros, conseguiu um recorde em volume de
prémios de seguros, com R$ 184 milhdes, que representa um crescimento de 9,5% em

relagdo ao ano de 2020, que obteve R$ 168 milhdes.
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Além disso, a corretora conseguiu a consolidagdo da operacao brasileira entre as 4
principais estruturas mundiais do grupo Stars, tendo em vista que o grupo possui divisbes

em todo 0 mundo, esse numero é bastante expressivo.
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Consideragoes Finais:

Apo6s este estudo de caso, percebe-se a importancia da transformagéo digital nas
empresas, inclusive em empresas que atuam em setores tradicionais, como o mercado de
seguros. Essa transformagdao mostra-se como uma nova ferramenta para fazer um bom
uso dos recursos tecnoldgicos disponiveis para melhorar os processos internos de um
negoécio. Sendo assim, tornando os processos mais digitais, a empresa se abre para
inUmeras possibilidades de obter melhores resultados por meio da criatividade e da

inovagao.

E importante ressaltar também, a importancia da inteligéncia artificial dentro das
organizagoes. A inteligéncia artificial € uma grande aliada das organizagbées nos tempos
atuais, ja que é uma maneira de potencializar os resultados, aumentar a produtividade e
economizar tempo. Nao se limitando a uma area em especifico, ela pode ser implementada
em diversos setores para melhorar o desempenho de tarefas e ajudar a mapear processos,

em busca de uma melhor gest&o.

Sendo assim, tornando os processos digitais as empresas conseguem obter um dos
principais objetivos da administracdo, fazer com que os processos das organizagbes
tenham eficiéncia. Com o uso de softwares e de ferramentas digitais disponiveis no
ambiente organizacional, faz com que o desgaste humano seja muito menor e, em

consequéncia disso, o custo operacional e o tempo gasto em cada processo sao reduzidos.

Aliada a eficiéncia, pode-se destacar também que os processos digitais fazem com que a
empresa atinja uma eficacia muito alta, ja que as tarefas sdo executadas com uma alta

qualidade possuindo o minimo de erros dentro do processo.

Deste modo, aos leitores, recomenda-se o estudo da transformacéo digital e da aplicagao
da inteligéncia artificial nas empresas com o objetivo de trazer uma melhor eficiéncia e
eficacia em suas operagdes. Este tema, é de extrema relevancia para o ambiente
empresarial e administrativo atual, tendo em vista, a expectativa atual dos consumidores e

a revolugao tecnoldgica em que o mundo vem passando nos ultimos tempos.
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