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Lisboa, 28 de junho de 2017

- Auditorio Victoria -

INTERVENCAO PRESIDENTE DA APS,

JOSE GALAMBA DE OLIVEIRA

“O que mudou no Sector Segurador”

Senhor Presidente, da Autoridade de Supervisao de

Seguros e Fundos de Pensodes, José Figueiredo Almaca;

Senhor Presidente, da da Direcao do IPCG, Anténio Gomes

Mota;

Minhas Senhoras e Meus Senhores,



Comeco por agradecer o convite para estar hoje aqui
presente, quando abordamos o tema de reputacao e valor
na atividade seguradora — uma atividade que contribui
muito positivamente para a sociedade e que é
definitivamente estruturante na economia portuguesa e
no equilibrio das financas publicas.

Porém, e nao obstante os progressos assinalaveis
registados nos ultimos anos, o setor continua a debater-se
por alcancar uma imagem mais positiva junto da opiniao
publica.

Num estudo que analisou a reputacao integrada do setor
segurador, junto dos media e do publico, realizado em
2013 por iniciativa da APS, o indice de reputacao média do
setor situou-se nos 3,29, numa escala de 0 a 5, sendo a
opinido dos media mais favoravel do que a do publico.

Em geral, a maioria dos inquiridos (75%) considera que as
companhias de seguro s3ao necessarias ou muito
necessarias a vida em sociedade.

Os eixos da integridade, da reputacao financeira e gestao
e organizacao foram aqueles que revelaram indices mais
baixos junto da opiniao publica, por contraponto aos eixos
institucional e produtos e servicos que tiveram uma
apreciacao mais positiva.

A ocorréncia de sinistros influenciou de forma positiva os
reflexos comportamentais dos clientes, sendo a



apreciacdo do seguro mais favoravel entre quem ja sofreu
sinistros.

Mas 37,4% dos inquiridos afirmou gue nunca
recomendaria_ou provavelmente nunca recomendaria
servicos de seguros além dos obrigatorios.

Minhas Senhoras e meus Senhores:

Estes resultados merecem cuidada reflexao!

Para um setor cheio de profissionais verdadeiramente
empenhados em fazer a diferenca junto dos cidadaos e das
empresas, ndo deixa de ser dececionante que a confianca
seja ainda um valor a conquistar.

E porqué a Confianca?

Existem varios fatores que os seguradores tém que
enfrentar permanentemente, uns mais estruturais, outros
conjunturais. Permitam-me referir 4:

2 - Na atividade seguradora, em geral, é frequente um
cliente ndao precisar de utilizar as vantagens tangiveis
gue os produtos adquiridos  proporcionam,
simplesmente porque ndao tem sinistros. Ora, isso é
positivo—para o cliente e para a seguradora —mas torna-
se dificil construir um relacionamento de confianca e de
proximidade quando ha tao poucas interacoes
significativas.



Em contrapartida, nos momentos de necessidade, de
participacao de um sinistro, o que é facto € que muitos
clientes continuam a interrogar-se se o segurador estara
|a para o ajudar a ultrapassar aguela dificuldade.

Interrogam-se se nao havera uma exclusao que vai deitar
tudo a perder; se o sinistro estara coberto, se o capital
seguro é suficiente ou, quando vao resgatar as suas
poupancas ou investimentos, se as comissdes e cargas
de gestdao nao terao afetado relevantemente as suas
economias.

Estas sao questdes que nunca deveriam preocupar 0s
clientes, mas que estes continuam a colocar, e todos
sabemos que uma boa experiéncia e a rapida resolucao
dos sinistros evitam reclamacdes e constituem a base da
consolidacao da reputacao das seguradoras.

Um segundo fator é uma certa opacidade percecionada
pelos clientes relativamente a linguagem e ao estilo de
comunicacdao utilizada pelos seguros. Ha aqui
seguramente um importante trabalho a desenvolver.
Ao ao longo dos ultimos anos uma regulamentacao e
legislacdo que podemos apelidar de excessiva nao tem
ajudado e tem, alias, contribuido para tornar a
comunicacao daquilo que € verdadeiramente
importante, muito complexo, tal € a multiplicidade e o
detalhe das divulgacOes obrigatorias que sao impostas
aos seguradores.




Refira-se, a titulo de exemplo, que em consequéncia de
legislacdo comunitaria muito recente (PRIIP’s e
Distribuicdao), quando combinada com as regras de
conduta de mercado resultantes do Solvéncia IlI, os
consumidores deverao receber 161 tipos de informacao,
algumas duplicadas, sempre que quiserem adquirir um
produto novo!

Em terceiro lugar, nos anos mais recentes as seguradoras
sofreram danos colaterais infligidos pela crise bancaria,
que aparece quase sempre referenciada como uma crise
do setor financeiro.

E foi, de facto, uma crise que afetou as seguradoras,
tanto enquanto investidores institucionais, como,
nalguns casos, pela ligacdao acionista que tinham a
algumas entidades que colapsaram.

Mas a crise ndo nasceu no setor segurador!

As seguradoras foram alias essenciais no processo pos-
crise, através de uma adequada gestdao de ativos,
provando uma enorme resiliéncia marcando assim uma
diferenciacao pela positiva aos olhos dos principais
stakeholders.

O que é facto, todavia, é que para o cliente comum, esta
associacao entre a crise bancaria e o setor financeiro nao
é positiva e nao se dissipara até que a economia
recupere.



Finalmente, a impopularidade do produto “seguro”,
num mundo cada vez mais inundado pelas
oportunidades emocionantes de entretenimento e de
lazer proporcionados pelas inova¢des tecnoldgicas. E
uma concorréncia verdadeiramente desleal — ninguém
parece hesitar quando tem que optar entre comprar um
seguro ou o ultimo gadget das tecnologias, recaindo
obviamente a preferéncia por este ultimo. A tendéncia
dos seres humanos sera cada vez mais a de preferirem o
que lhes da prazer no curto prazo, tornando-se um
desafio cada vez maior defender a importancia e o valor
do seguro, dos acontecimentos futuros, em comparacao
com os bens de consumo imediato cuja aquisicao esta
acessivel na palma da mao.

Minhas Senhoras e meus Senhores,

Combater os problemas de imagem, reputacao, e de
confianca do setor de seguros &, por isso, uma prioridade
permanente e fundamental para a gestao de topo das
principais seguradoras.

O gue pode e deve o sector segurador fazer, para alterar a
percecao de um valor t3o relevante na vida de todos nds e
tao intimamente ligado com esta atividade?




N3ao existe uma resposta Unica para conseguir alcancar
esse objetivo, mas varias mudancas tém vindo a ser
implementadas, e algumas estao ainda em curso:

e Por um lado, o reforco dos requisitos de governacao.
E o préprio legislador comunitario que, no preambulo
da diretiva Solvéncia Il, reconhece que “Em relacao a
alguns riscos, a uUnica abordagem adequada pode
consistir na imposicao de requisitos em matéria de
sistema de governagcao das empresas, e nao nos
requisitos quantitativos refletidos no requisito de
capital de solvéncia”. E acrescenta: “Um sistema de
governacao eficaz é, por conseguinte, fundamental
para a gestao adequada das empresas de seguros e
para o dispositivo regulamentar.”

E, se de inicio, e no que respeita ao governo das
sociedades, as preocupacoes incidiam essencialmente
sobre os dirigentes maximos das entidades
supervisionadas, ou seja, os membros dos érgaos de
administracao e fiscalizacdo e se circunscreviam a
matérias como a competéncia, a idoneidade e a
prevencao de conflitos de interesses, atualmente vao
muito mais longe.

Hoje, falar da governacao de uma empresa de seguros
significa falar de sistemas de gestdao de riscos e de
controlo interno, do alargamento das exigéncias de
competéncia e idoneidade a um vastissimo numero de
responsaveis de topo das empresas designadamente,
os que exercem as chamadas funcdes-chave, que
apoiam diariamente as tomadas de decisdao na
empresa.



e Por outro lado, ha uma preocupacao em afirmar e
demonstrar a credibilidade do setor reforcando os
sistemas de avaliacao dos riscos.

Com efeito, ao abrigo do novo regime prudencial as
companhias estao obrigadas a ativamente,
identificar, medir e gerir os riscos por si suportados
bem como efetuar uma analise prospetiva dos
mesmo tendo em consideracao quaisquer
perspetivas de  desenvolvimentos  futuros
nomeadamente em termos de planos de negdcio e
dos impactos que um evento catastréfico possa ter
na posicao financeira da companhia.

Isto devera ser assegurado por uma avaliacao
interna das necessidades de capital e dos riscos
suportados pela Seguradora através do designado
processo de Own Risk and Solvency Assessment
(ORSA). Esta avaliacdo deverd ser efetuada, pelo
Menos, uma vez por ano.

Uma das novidades do nosso regime é, aliads, a
possibilidade do supervisor poder vir a exigir as
companhias de seguros a detencdo de capital
adicional (através do chamado Capital Add-on) caso
entenda que o perfil de risco de uma dada empresa
seja superior ao que é considerado “normal”.
Embora de carater excecional, tal medida podera
ser aplicada caso sejam identificadas fragilidades



financeiras, operacionais ou outras. Ou seja, um
Sistema de Governacao deficiente podera, entre
outras, ter implicacbes diretas nos requisitos de
capital exigidos para efeitos prudenciais.

A reputacao do setor também se constrdi com as
empresas de seguro a incorporarem cada vez mais
nas suas politicas de “governance” as preocupacodes
ambientais e de responsabilidade social.

Varias seguradoras de referéncia ja anunciaram que
deixaram de investir em industrias ou atividades
pouco amigas do ambiente e muitas tém politicas
de investimento socialmente responsaveis. Sendo
investidores institucionais de referéncia, a
atividade seguradora consegue desta forma dar um
contributo relevante e bastante apreciado para
condicionar positivamente o comportamento de
outros setores.

Finalmente, também é inegdvel que as empresas de
seguros tém vindo a aprofundar o relacionamento
de dia-a-dia com os seus clientes. Nao so tém vindo
a melhorar permanentemente a transparéncia em
todas as fases dessa relacao - desde a subscricao do
seguro, ao acompanhamento da vida do contrato, a
tramitacao de um sinistro ou a gestao de uma
reclamacdao, como — como se antevé que venham a
aproveitar 'a internet das coisas' para se tornarem
uma espécie de “tutores de vida”.



A  tecnologia oferecera cada vez mais
oportunidades neste dominio :carros conectados,
comunicacdes a distancia, a casa conectada,
monitores de saude, aplicativos moveis,
plataformas de investimento on-line 24/7/365...
Todos oferecem a oportunidade para as empresas
adaptarem os seus modelos de negdcios e se
tornarem mais relevantes para os clientes numa
base continua.

As estatisticas sao surpreendentes!

Onde hoje ha cerca de 8 bilides de dispositivos
conectados, este valor vai chegar a 50 bilides até
2020 e 1 triliao em 2030!

Minhas Senhoras e meus Senhores,

Estamos a assistir a uma mudanca de paradigma:

Os conhecimentos proporcionados por todos estes
dispositivos, ou a "internet das coisas’, permitirao mudar
0 posicionamento das empresas de seguros — de um
reativo 'estamos |a quando precisar de nds' para um
proactivo 'estamos convosco todos os dias para ajuda-lo
a atingir os seus objetivos'. Ou seja, nao s6 estamos aqui
para ajuda-lo quando as coisas correm mal, mas também
fornecemos conselhos e sugestdes para ajudar a reduzir
o risco de acontecerem problemas.



A internet das coisas esta por isso a criar uma
oportunidade para reposicionar a relevancia do setor
junto dos clientes, através de pontos de contacto mais
frequentes e, portanto, uma _mais imediata e efetiva
relacao entre segurador e cliente.

Neste processo, o crucial sera a forma como se acede,
recolhe, gere, protege e usa os dados do cliente. Se algo
nao correr bem nestas etapas, isso pode ser dramatico
para a reputacao do setor, afetando irreversivelmente a
confianga conquistada.

Dai a importancia que tem vindo a ser dedicada em todo
o setor ao tema da protecao dos dados pessoais, sendo
hoje talvez o setor de atividade mais consciente da
necessidade de ser extremamente rigoroso neste
dominio.

Eis 0 nosso grande desafio, para gue amanha possamos
ser um sector de confianca junto de Portugal e dos
Portugueses, transformando dessa forma as mudancas
numa_oportunidade que beneficie os cidadaos, as
empresas e as seguradoras num melhor desempenho da
sua missao.

Muito obrigado!
José Galamba de Oliveira

Presidente da APS



