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Enquadramento

ESte estudo explora as prioridades
estrategicas, os desafios e 0s
motores de crescimento que
moldarao o setor segurador
DOrtUgUEs Nos pProximos anos.
Com base em insights dos principais
executivos de Negocio e Tl, 0sS
resultados destacam um mercado
em transformacao, impulsionado
pela eficiencia operacional,
digitalizacdo e inovacao centrada
no cliente.

@B

Nuno Schéller Gonc¢alves
Insurance Sector Leader
Deloitte Portugal
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Principais desafios e prioridades

As seguradoras enfrentam uma pressao
crescente para gerir custos, atrair e reter perfis
digitais e analiticos, e adaptar-se as expectativas
dos clientes, em rapida evolucdo. Apesar desses
obstaculos, o setor mantém uma perspetiva
positiva, ancorada em trés pilares de crescimento:
transformacdo tecnolégica, experiéncia do
cliente e inovacdo na oferta. Fus@es e aquisicdes
também estdo a emergir como uma ferramenta
estratégica para ganhar escala e acelerar a
capacitagao.

Tendéncias de inovagédo

Os investimentos em novas tecnologias sdo vistos
como alavancas criticas para redefinir

as relaces com os clientes e melhorar a
eficiéncia operacional. Melhorar a experiéncia

do cliente, através da conveniéncia digital e
personalizacdo, é uma prioridade maxima,
juntamente com o desenvolvimento de produtos
e processos mais inovadores. Ao analisar os
dados por linhas de negdcio, é possivel identificar
outras nuances relevantes:

Seguro de Vida: A énfase em soluc¢Bes

de beneficios de grupo e transformagdo
financeira reflete uma procura por ofertas
corporativas mais sofisticadas;

Seguro Nao Vida: As areas de foco incluem
capacitacdo de agentes digitais, experiéncia
aprimorada do corretor, produto cibernético
e produtos agrupados para atender a
crescente procura pela personalizagdo;

Seguro de Saude: As prioridades centram-se
na maior aten¢do ao segmento corporativo e
na modernizagao da distribuicdo.
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Lacunas e oportunidades de mercado

O estudo também revela lacunas significativas

na capacidade do Tl, flexibilidade operacional

e adocdo de IA. Embora a IA ja esteja a influenciar
funcdes como marketing e atendimento ao
cliente, a implementacdo mais ampla permanece
limitada. A integracdo dos ecossistemas esta

a ganhar impeto, mas continua a apresentar
niveis de maturidade distintos no mercado.
Arigidez do sistema core e 0s processos manuais
na administracdo de apdlices e na gestdo de
sinistros dificultam a agilidade e escalabilidade,
representando oportunidades claras de
modernizac¢do e diferenciacdo.

De um modo geral, as conclus@es sublinham

a necessidade de uma evolugdo estrutural

e tecnologica, para que as seguradoras

se mantenham competitivas, capitalizem
oportunidades emergentes e proporcionem valor
acrescido aos clientes num cenario em rapida
transformacao.

Esperamos que este estudo sirva como um
recurso fiavel para lideres do setor e tomadores
de decisdo, apoiando-0s na compreensao dos
desafios atuais do mercado na preparagdo para
o futuro com maior confianca.
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Introducao

Apresentamos a primeira edi¢do do
Observatorio do Mercado Segurador
Portugués, uma analise abrangente sobre

as perspetivas do mercado segurador

em Portugal. Este estudo retine contributos
de gestores de topo de diversas seguradoras
a operar no pais, oferecendo uma visdo
consolidada sobre os temas estratégicos e
tecnoldgicos que estdo a moldar, e continuardo

a moldar, a evolu¢do do setor.

Este relatdrio permite as seguradoras
posicionarem-se face ao mercado, identificarem
tendéncias comuns e compararem as suas
prioridades com as dos principais intervenientes
do setor.

O nosso proposito € disponibilizar informacao
util e acionavel que apoie a competitividade,
promova a inovacao e acelere a maturidade
digital das organizag¢des. Esperamos que esta
publicacdo constitua uma ferramenta relevante
para apoiar a tomada de decisdo num contexto
cada vez mais dinamico e exigente.




Metodologia

No ambito deste estudo, foi distribuido um
questionario estruturado aos quadros
superiores de varias companhias de seguros
que operam no mercado portugués. Para
cada tépico abordado no questionério,

0s especialistas no assunto (SME) da Deloitte
forneceram as suas perspetivas sobre as
principais tendéncias que moldam esse dominio
especffico.

A andlise foi ainda enriquecida através de uma
revisao critica das respostas recolhidas,
refletindo os pontos de vista da gestao

de topo em fungdes de negdcio e de TI,
garantindo assim uma compreensdo abrangente
das prioridades estratégicas e tecnoldgicas do
setor.

Para manter a relevancia e a precisdo dos
insights, as respostas marcadas como "Né&o
Aplicaveis" (N/A) foram excluidas da analise,
pois normalmente correspondiam a linhas de
negocios ndo cobertas pela organizagdo do
entrevistado ou a conhecimento insuficiente
sobre 0 assunto.

As perguntas especificas de Ti

(claramente assinaladas) foram respondidas
exclusivamente por executivos de Tl de seis
empresas, representando uma quota de mercado
combinada de 51,6%.

Quando aplicavel, os resultados foram
segmentados de forma a distinguir

as perspetivas dos maiores players,
nomeadamente agqueles com maior GWP em
Portugal, representando em conjunto 65% do
mercado.

Todos os valores apresentados no presente relatorio
foram arredondados para zero casas decimars.
Como resultado, podem ocorrer pequenas
discrepdncias nos totais devido a arredondamentos.
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32

Respostas de
gestdo de topo
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Companhias de seguros
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As seguradoras enfrentam um contexto
desafiador marcado por press@es operacionais,
tecnoldgicas e de talento, mas mantém

uma perspetiva de crescimento baseada na
transformacdo digital, na melhoria da experiéncia
do cliente e na inovac¢do de produtos.

"O setor segurador portugués demonstra
dinamismo e resiliéncia. As seguradoras
que apostarem na tecnologia, na
personalizacdo das ofertas e na
integracdo de servicos estarao melhor
posicionadas para liderar a proxima fase

de crescimento. A transicdo para modelos

de servicos em ecossistema e para

operacdes suportadas por |A evidencia
um setor confiante, orientado para
o futuro e preparado para responder

as necessidades da sociedade."

Ludgero Gongalves
Business Transformation SME
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Transformacao da Inteligéncia Artificial: A 1A
esta preparada para transformar profundamente
0 setor, desde a subscricdo e automacdo de
sinistros até ao atendimento ao cliente e a
detecdo de fraudes. Permitird novas eficiéncias

e experiéncias altamente personalizadas.

Forca de trabalho do futuro: A medida que

a tecnologia assume um papel central, a forca
de trabalho de seguros evoluira para perfis
mais digitais, analiticos e orientados ao cliente.
Surgirdo novas funcdes, exigindo aprendizagem
continua e uma redefinicdo das fun¢des
tradicionais.

Maior envolvimento do cliente: As seguradoras
estdo a expandir os pontos de contacto em
canais digitais e fisicos, oferecendo experiéncias
que correspondem aos padrdes de exceléncia de
setores como o retalho e a banca.

Solucbes de seguros personalizadas: dados

e andlises permitem produtos personalizados
que refletem estilos de vida, perfis de salde e
objetivos financeiros, aumentando a relevancia
e a fidelidade dos clientes.

Integragao vertical: As seguradoras estdo

a adquirir prestadores de servicos, por exemplo
clinicas, oficinas de reparacdo, centros de bem-
-estar, criando ecossistemas integrados que
melhoram a qualidade do servico e a eficiéncia
operacional.

Expansdo do canal direto: as plataformas

digitais permitem as seguradoras alcancar
diretamente os clientes, aumentando a rapidez,

a transparéncia e o controlo sobre toda a jornada.

Seguro de Vida: Apos anos de subinvestimento,
0 segmento de vida tornou-se uma prioridade
para a transformacdo digital, com novas
ferramentas destinadas a otimizar a distribuicdo,
a subscri¢do e a experiéncia do cliente.

Seguros de saude: Os seguros de saude vao
tornar-se num dos segmentos de crescimento
mais rapido em Portugal, impulsionados pela
crescente procura por parte dos consumidores
por alternativas a um sistema publico de saude
sobrecarregado. A medida que o Servico Nacional
de Saude (SNS) enfrenta desafios crescentes

- tempos de espera elevados, acesso limitado

e restri¢cBes de recursos - a cobertura privada
de salde assume cada vez mais o carater de
necessidade. No entanto, para responder de
forma sustentavel, as seguradoras terdo de
repensar as suas ofertas, inovando estruturas de
produtos (por exemplo, contratos plurianuais ou
bundles com vida e odontoldgicos), melhorando
a integracao dos servicos e assegurando a
rentabilidade através de uma gestao mais
inteligente dos custos e de servicos de maior
valor acrescentado.



As seguradoras enfrentam um ambiente
desafiador, marcado por pressdes operacionais,
tecnoldgicas e de talento.

Quais serao os principais desafios para
o crescimento nos préoximos 5 anos?

Gestdo de custos e eficiéncia operacional ®

Aquisi¢do de talentos e desenvolvimento da forca de trabalho @
Avancos tecnoldgicos e integracdo ®

Necessidades e expectativas dos clientes em rapida evolugdo
Ameacas a privacidade dos dados e a ciberseguranca
Alteragdes climaticas e riscos ambientais

Obstaculos jurfdicos/regulamentares @

Concorréncia e pressdes sobre os precos @
Geopolitica

Outros - Demografia e canais de distribui¢do portugueses

-

Legenda: @ Top 5 desafios / fatores impulsionadores para os maiores players

Principais
conclusoes

Foi identificado um conjunto claro de
prioridades que moldara a resiliéncia e a
competitividade das seguradoras nos préximos
anos. A gestao de custos destaca-se como um
desafio central, exigindo uma maior eficiéncia
operacional.

lgualmente critica é a atragdo e retencao de
talento, sobretudo num contexto em que o
setor depende cada vez mais de competéncias
digitais e analiticas. A este cendrio juntam-

se os rapidos avangos tecnolégicos, que
requerem a adaptacdo continua das estruturas
organizacionais, dos sistemas core e dos
processos internos.

‘I

IIIIIH
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20%
16%

14%

14%

8%

7%

7%

Verifica-se ainda uma evolugdo acelerada

das expectativas dos clientes, representando
um desafio particular para as seguradoras
de menor dimensao.

Para os principais intervenientes do
mercado, a pressao sobre os prémios
e as restri¢des regulamentares surgem
como obstaculos adicionais a manutengdo
da competitividade.
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Manter uma perspetiva de crescimento baseada
na transformacdo digital, na melhoria da
experiéncia do cliente e na inovacdo da oferta.

Quais sao os principais motores de
crescimento nos préximos 5 anos?

InovacBes tecnoldgicas e transformagdo digital ®

Melhorar a experiéncia e o relacionamento com o cliente @
Desenvolvimento de novos produtos e servicos @

Fus@es e aquisices

Inovagdo interna

Investimento em talentos e desenvolvimento da forca de trabalho

U
X

Crescimento organico
Iniciativas de sustentabilidade e responsabilidade ambiental ® 4%

Foco na gestdo de riscos e estratégias de mitigagdo 4%

Expansdo para mercados emergentes @ 4%

1]

_\
=
=S

Aplicagdo da IA no atendimento ao cliente

o

Legenda: @ Top 5 desafios / fatores impulsionadores para os maiores players

Principais
conclusoes

Apesar dos desafios, o setor mantém uma
perspetiva de crescimento assente em trés
eixos principais: transformacao tecnolégica,
experiéncia do cliente e inova¢do na oferta.

O investimento em novas tecnologias ¢ visto
como um catalisador essencial para aumentar a
eficiéncia, automatizar processos e transformar
arelagdo com o Cliente. Neste contexto,

a melhoria da experiéncia do cliente

ganha destaque, focando-se na digitalizacdo,
conveniéncia e personalizagdo. Em paralelo,
torna-se relevante o desenvolvimento de
novos produtos e servigos adaptados as
necessidades individuais.

I”I

11

25%
17%

15%

1%

8%

Além disso, destaca-se o papel das fusdes

e aquisicoes como alavanca estratégica para
acelerar o crescimento, ganhar escala

e incorporar novas capacidades, revelando o
foco das seguradoras em adaptarem-se ao novo
ambiente competitivo e capturar oportunidades
emergentes. Este indicador estd alinhado com
uma tendéncia global no setor associada

a Integracdo Vertical.
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Inovacgao da oferta
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Da compensacao a continuidade: repensar
a proxima geracao de produtos de seguros

As seguradoras portuguesas estdo a langar as
bases para ofertas de proxima geragdo, focando-
-se na eficiéncia digital, parcerias e inovagdo de
produtos , apesar de 47% identificarem barreiras
nas restricdes de Tl e na rigidez dos sistemas core.

"Como 41% das seguradoras reconhecem
uma participacao ainda parcial em
ecossistemas e niveis restritos de

inovac¢do de produto, antecipa-se uma

evolugdo no sentido de solugdes mais

contextualizadas e adaptativas, integradas
na vida quotidiana e nos ecossistemas

dos clientes."

Ricardo Gil Santos
Al & Data Analytics SME




O estado atual da inovagado na oferta
em seguros

As seguradoras portuguesas estdo a alinhar
0s seus investimentos de curto prazo com
experiéncias digitais e eficiéncia de back-
-office. Este foco acompanha as tendéncias
internacionais identificadas no Insurance Tech
Trends 2025" e no Digital Insurance Maturity
2025%da Deloitte, onde as operac8es digitais
a otimizacdo de custos se afirmam como base
para a competitividade.

Essas prioridades respondem a desafios
prementes: restricGes operacionais, rigidez
regulatdria e um cendrio competitivo onde as
expectativas dos clientes evoluem rapidamente.
No entanto, embora o marketing e as vendas

ja estejam a explorar a IA para personalizagdo

e segmentacdo preditiva, a ado¢do mais ampla
da GenAl e de modelos de design de produto
orientados por dados permanece limitada.

Este desfasamento entre ambicdo e execugdo
caracteriza o estado atual da inovagdo na oferta.

Superar as limitag¢des estruturais

Um obstaculo critico reside na rigidez dos
sistemas centrais, particularmente na capacidade
de langar novos produtos ou adaptar os
existentes de forma agil. Em muitas organizag¢des,
a criatividade empresarial é condicionada por
bottlenecks de Tl e por uma elevada inflexibilidade
regulatéria, resultando em inovacdo incremental
em vez de revolucionaria.

O futuro exigira a inversdo deste paradigma:
conceber produtos e ofertas com base nas
necessidades dos clientes e depois ajustar a
tecnologia e 0 enquadramento regulatério em
conformidade. As seguradoras que conseguirem
liderar esta mudanga desblogueardo agilidade e
passardo de uma postura defensiva de eficiéncia
para uma abordagem ofensiva de inovacdo.

1. https://www.deloitte.com/us/en/services/consulting/articles/
insurance-technology-trends.html

2. https://www.deloitte.com/ce/en/related-content/digital-
nsurance-maturity-2025.html
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Expandir parcerias e ecossistemas

O estudo evidencia uma participagdo desigual
das seguradoras nos ecossistemas, apesar do
reconhecimento generalizado da sua importancia
estratégica. Parcerias na area da salde com
players de health tech, no ramo automovel com
plataformas de mobilidade e fornecedores de
infraestrutura para veiculos elétricos, ou no
ramo vida com empresas de wealth tech, abrem
novas oportunidades para ofertas diferenciadas.
Estas colaborac¢Bes trazem capacidades
complementares como monitorizagdo de saude,
dados de mobilidade ou consultoria financeira,
que as seguradoras ndo conseguem replicar
isoladamente. Transformar a exploragdo em
parcerias estruturadas, com modelos claros de
partilha de valor, sera essencial para sustentar

a vantagem competitiva.

Novos arquétipos de produtos para
necessidades em evolugao

Para além das parcerias, as seguradoras devem
repensar os seus produtos.

Na Saude, os produtos plurianuais podem
melhorar a fidelidade do cliente e a previsibilidade
de custos, alinhando-se com os cuidados
preventivos. Navegar a rigidez regulatéria e
reforcar o didlogo com os reguladores continuara
a ser um imperativo estratégico.

Em Vida, os produtos ligados a longevidade
oferecem respostas as mudancas demograficas
e ainseguranca na reforma. Em Ndo-Vida

0s produtos agrupados e baseados no uso
atendem as necessidades de conveniéncia e
personalizagdo, enquanto o seguro cyber se
consolida como um pilar de crescimento.

Estas inovac¢Bes exigem flexibilidade na
subscri¢do e calculo de prémios, apoiadas por
fluxos de dados em tempo real.

15
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De objetos conectados a protecao
inteligente

A inovacdo no setor segurador esta a ir além
do antigo trio loT, dados e IA, avancando

para habilitadores que tornam os produtos
verdadeiramente adaptativos e integrados
na vida dos clientes. A IA agentiva e os
assistentes pessoais de risco estdo a emergir
novas interfaces entre seguradoras e clientes,
interpretando comportamentos, orientando
a prevencao e personalizando coberturas em
tempo real.

Modelos embebidos e baseados em utilizagdo
estdo a transformar a prote¢do numa camada
mais invisivel e dinamica da atividade quotidiana,
enguanto identidades digitais e frameworks de
confianca permitirdo uma partilha mais segura
de dados para propostas personalizadas.
Olhando para o futuro, gémeos digitais,
contratos autbnomos e ecossistemas de
protecdo contextual permitirdo as seguradoras
simular, ajustar e ativar coberturas de forma
dindmica, evoluindo de um modelo centrado na
compensacdo de perdas para um modelo de
protecdo continua e inteligente.

Hiperpersonalizagdo através da Next Best
Action (NBA)

Motores de NBA, alimentados por modelos de
churn, recomendacBes de NBA, avalia¢gdes de
valor vitalicio do cliente e microsegmentacao,
abrem caminho para niveis mais avancados

de hiperpersonaliza¢do. Quando combinados
com arquiteturas de Retrieval-Augmented
Generation (RAG), que recorrem a condicoes
gerais e especificas dos produtos de seguro,

as seguradoras podem finalmente entregar

a mensagem, 0 produto ou O servi¢o certo no
momento exato, evitando fricgdo e irrelevancia.
Isto transforma a personalizacdo de retérica de
marketing num verdadeiro motor de fidelizagdo
e crescimento de receita.

Da inovagdo centrada no produto a inovagdo
centrada no contexto do cliente

A préxima geracdo de seguros sera desenhada
em torno dos contextos e comportamentos dos
clientes, e ndo das categorias tradicionais

de produto.

No ramo automavel, a cobertura evoluira

de contratos estaticos para funcionalidades
embebidas nas experiéncias de mobilidade, seja
ride-sharing ou subscricdo de veiculos.

Na salde, as seguradoras passardo a integrar-se
nas jornadas de bem-estar, apoiando prevencdo,
diagndstico e cuidados continuos, com foco

em modelos concierge personalizados para
condi¢Bes especificas, como o cancro.

No ramo Vida, a protecdo adaptar-se-3
dinamicamente aos marcos financeiros

e familiares, integrando-se de forma fluida com
ferramentas de planeamento de reforma

e gestdo de patrimonio.

Em vez de lancar mais produtos, a seguradora
do futuro criara solu¢Bes adaptativas e sensiveis
ao contexto, que evoluem com as escolhas e
dados dos clientes, tornando o seguro menos
uma compra e mais uma parte integrante da vida
quotidiana.

O caminho a seguir pelas seguradoras

O futuro da inovagdo na oferta exige uma dupla
mentalidade: exceléncia operacional para garantir
eficiéncia e agilidade centrada no cliente para
criar relevancia. As seguradoras devem investir
em sistemas cores mais flexiveis, participagdo
em ecossistemas e motores de personalizagdo
suportados por IA, enquanto avangam com
novos arquétipos de produto alinhados com
necessidades sociais e econdmicas emergentes.
As que conseguirem fazé-lo transcenderdo o
papel tradicional de portadoras de risco para se
tornarem parceiros de confianca em Vida, saude
e mobilidade, posicionando-se no centro das
intera¢es digitais e fisicas dos clientes.
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O futuro dos seguros passa por alavancar a

IA, o loT e a hiperpersonalizacdo para oferecer
soluc¢Bes centradas no cliente e orientadas para
0 ecossistema, mesmo que apenas 18% das
seguradoras indiqguem que a adogdo extensiva
de IA generativa e a integracdo em ecossistemas
permanecam ainda parciais.

Com a adogdo de GenAl ainda limitada -
apenas 6 das 32 seguradoras - e quase

metade constrangida por sistemas core

antigos, as seguradoras devem usar o

GenAl para desbloquear criatividade de
negdcio dentro das limitacdes atuais,
estabelecendo as bases para uma

estratégia de “IA no core”.
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Inovacgao da oferta

As seguradoras portuguesas planeiam investir
sobretudo em experiéncias digitais e eficiéncia

operacional.

Em qual das seguintes ofertas planeia
investir nos proximos 3 anos?

Visao geral Vida

Saude Nao-vida

Experiéncia digital do cliente 22% _ 24% _ 23% _ 21%

Eficiéncia das operagdes de backoffice 21%

Agregacdo de produtos

SolucBes de beneficios para grupos 11%

Transformagcao financeira 8% - 13%

Seguro de cyber 7% 0%

Seguros baseados no uso 7% - 7%
Principais As experiéncias digitais e a eficiéncia das

conclusoes

operacoes de backoffice surgem como as

principais areas de investimento planeadas
pelas seguradoras portuguesas para 0s proximos
trés anos, abrangendo as trés linhas de negdcio
(Vida, Ndo Vida e Saude). Estas prioridades estdo

diretamente alinhadas com os principais
desafios e motores de crescimento ja

identificados, nomeadamente o impulso para

uma maior eficiéncia operacional, o foco na

experiéncia do cliente e o imperativo tecnoldgico.
Ao analisar os dados por linhas de negécio,

¢ possivel identificar nuances adicionais:

Seguro de Vida: Ha um interesse crescente

em investir em solucBes de beneficios de
grupo e em iniciativas de transformacgao

financeira, refletindo a procura por maior
sofisticacao e valor acrescentado nas

ofertas corporativas.

P
Agentes digitais e experiéncia do corretor 13% - 9%
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Seguro de Saude: Assim como na linha
Ndo Vida, a énfase recai nos agentes digitais
e na experiéncia do corretor, bem como

no interesse em solucdes de beneficios
para grupos, demonstrando um claro

foco no segmento corporativo e na
moderniza¢ao da distribuicdo.

Seguro Nao Vida: As prioridades centram-
-se nos agentes digitais e a experiéncia

do corretor, destacando a importancia

da rede de distribui¢cao na jornada do
cliente. Evidencia-se ainda a aposta nos
seguros de cyber, cada vez mais relevantes
num cenario de risco digital crescente, e na
agregacao de produtos, como resposta as
exigéncias de conveniéncia e personaliza¢do
por parte dos clientes.
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A capacidade limitada das equipas de Tle a
rigidez regulamentar constituem obstaculos
significativos ao desenvolvimento de novos
produtos. Ao mesmo tempo, a adog¢do da
GenAl pelas seguradoras portuguesas continua
incipiente, com maior utilizacdo nas areas de
Marketing, Vendas e Apoio ao Cliente.

Quais sdo as principais restri¢cées no
desenvolvimento de produtos?

Capacidade reduzida de recursos de Tl 42%

Baixa flexibilidade regulamentar
Sistema core fragmentado

Mudar de uma abordagem centrada no produto
para uma abordagem centrada no cliente

Carteira de clientes restrita
Imprevisibilidade geopolitica
Recursos financeiros insuficientes

Recursos humanos insuficientes

Qual é o estado atual da utilizagdo de GenAl
e de dados nas Ofertas?

Marketing e vendas

Apoio ao cliente

Prestacdo de servicos e suporte
Feedback e avaliagdo

Desenvolvimento e design de produto

Legenda: W Alto M Médio [ Baixo
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Principais
conclusoes
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Entre os principais obstaculos identificados

no estudo para o desenvolvimento de produtos
estdo a capacidade limitada das equipas

de TI, que dificulta a agilidade no desenho e
implementacdo de solu¢Bes digitais inovadoras,

e a reduzida flexibilidade do enquadramento
regulamentar, apontada como uma barreira

a oferta de inovagdo.

O estudo revela ainda que o nivel de utilizagao
de GenAl de anadlise de dados nas ofertas
das seguradoras portuguesas continua
relativamente baixo, o que representa uma
oportunidade significativa de investimento e
evolucdo. Entre os 32 participantes, apenas seis
indicaram uma adocdo elevada de GenAl em
alguma fungdo de negdcio.

No entanto, importa referir que as areas de
Marketing e Vendas lideram a adogéao da IA,
beneficiando de capacidades preditivas e de
personalizacdo para uma melhor segmentagdo
e interagdo com os clientes. Em seguida, as
func¢des de Suporte ao Cliente e Prestacdo

de Servicos evidenciam niveis moderados de
utilizagdo, refletindo um esforco crescente para
automatizar processos e melhorar a experiéncia
do cliente.



Inicio Desenvolvimento

O nivel de participagdo nos ecossistemas

¢ heterogéneo entre os players de mercado,
refletindo uma fase inicial e crescente de
colaboragdo e inovagdo no setor.

Qual é o nivel atual de participacao nos
ecossistemas?

41%

Implementacao
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71% dos quais sdo __
maiores players

Otimizagdo Lideranga

Legenda: Inicio: Estamos a comegar a explorar a possibilidade de participar em ecossistemas, sem uma estratégia definida; Desenvolvimento: Temos uma estratégia inicial e estamos
a desenvolver competéncias internas para participar em ecossistemas; Implementacgéo: Participamos ativamente em ecossistemas com parceiros selecionados e temos processos

estabelecidos; Otimizagdo: Participamos regularmente em varios ecossistemas e estamos a aperfeicoar processos e parcerias para maximizar os beneficios; Lideranga: Somos reconhecidos

como lideres no ecossistema, colaborando amplamente, influenciando e definindo normas e préticas.

Principais
conclusoOes

Os ecossistemas desempenham um papel
cada vez mais relevante na cria¢do de
propostas de valor diferenciadas para os
clientes, uma vez que, através da colaboracdo
entre multiplas entidades e setores, as
seguradoras podem aceder a competéncias
complementares e expandir a sua oferta.

No entanto, o nivel de envolvimento das
seguradoras portuguesas nos ecossistemas
€ ainda bastante heterogéneo.

Aproximadamente 40% dos gestores de
topo consideram que as suas empresas
estdo a explorar ou a preparar os recursos
necessarios para iniciar a integragdo nestes
ambientes colaborativos. Enquanto isso,

41% relatam participagdo ativa, embora com

processos apenas parcialmente estabelecidos.
Apenas cerca de 20% indicam estar em
estado de melhoria continua ou exceléncia
nesta area, um grupo maioritariamente
composto pelos maiores players.

Esses dados sugerem que, embora a participa¢do
do ecossistema seja amplamente reconhecida
como estratégica, ainda had um progresso
consideravel a ser feito na consolidagao
dessas parcerias e na transformacgao

da colaboracdao em vantagens competitivas
sélidas e sustentaveis.
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Subscricao
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Modelo hibrido de subscricao: integracao de
tecnologia com tomada de decisao humana

A transi¢ao para um modelo moderno E possivel comecar de forma gradual,

de subscri¢do ja comecou; contudo muitas simplificando processos e explorando o potencial
seguradoras permanecem condicionadas da inteligéncia artificial para automatizar tarefas,
por sistemas legacy, com regras dispersas analisar dados e processar informacao.

por diversas plataformas, muitas vezes Desta forma, cria-se o caminho para uma
desconectadas. Ainda assim, esta mudanca ndo modernizagdo estrutural e para a construcao de

implica aguardar por uma transformagdo integral. ~ um ecossistema verdadeiramente integrado.

"A transformacado da subscricao requer
uma abordagem equilibrada, aproveitando
0S pontos fortes da automacdo e da
experiéncia humana. Uma estrutura
"human in the loop" assegura uma tomada
de decisdo responsavel - o modelo avalia
e sinaliza riscos e o subscritor (humano)

interpreta os insights e assume a decisdo

final. Trata-se de subscricdo aumentada,

nao autdnoma."

Maria Jodo Santiago
Operations & Industry Domain
Solutions SME
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Um papel central numa era de transicédo

A subscricdo assume um papel fundamental

no setor segurador, garantindo a prote¢do

da companhia contra riscos ndo viaveis e
promovendo o crescimento e a competitividade
da carteira. Contudo, é inegavel que este papel
esta a atravessar uma transformagdo profunda.
Enquanto o subscritor do século XX dependia
de fontes de dados limitadas e processos
manuais, o subscritor do século XXI enfrenta
exigéncias acrescidas: expectativas cada vez mais
elevadas dos clientes, aceleracdo digital quase
diaria e um mercado competitivo que desafia as
seguradoras a subscreverem um maior ndmero
de linhas de negdcio.

A procura por ofertas transversais intensifica-se,
mas 0s subscritores mais experientes estdo

a reformar-se e os mais jovens ndo escolhem
esta carreira. Surge, assim, a necessidade de
automacdo para colmatar a lacuna de talento.
Todavia, a automacdo exige conhecimento
especializado para conceber, validar, monitorizar
e governar modelos orientados por IA.

Na pratica, atualmente, a maioria dos projetos
permanece em fase piloto. Acresce que, embora
a |A possa apoiar a recolha de dados e andlises
avancadas, as seguradoras operam sob forte
regulamentacdo, risco reputacional e uma grande
exigéncia de confian¢a do lado do consumidor,

0 que impossibilita a substitui¢do total do papel
humano. A evolug¢do da subscri¢do exige, assim,
uma abordagem equilibrada, que combine os
pontos fortes da automagdo com a experiéncia
humana. Um modelo “human in the loop” assegura
decis@es responsaveis: os algoritmos sinalizam
riscos e o subscritor interpreta os /nsights,
mantendo a palavra final. Trata-se de subscri¢do
aumentada, ndo totalmente IA auténoma.
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Definir um ponto de partida antes da
transformacao estrutural

As principais lacunas identificadas: baixa
qualidade e disponibilidade de dados,

integracdo limitada da IA, envelhecimento dos
sistemas e restri¢cdes regulamentares, tém
frequentemente a mesma causa: sistemas

legacy pouco integrados e praticas operacionais
desatualizadas. Em muitas seguradoras, as regras
de subscri¢cdo estdo dispersas por sistemas
distintos e frequentemente desconectados (CRM,
repositérios documentais, sistemas de gestdo de
apolices, workflows, motores de tarifagdo e até
folhas de calculo). A par disso, existem processos
excessivamente manuais, indmeras excecoes e
regras mal documentadas. Perante este contexto,
ndo surpreende que iniciativas de automatizagdo
falhem ou exponham fragilidades.

Sem um primeiro passo que consista na
simplificagdo estrutural, os esforgos de
automacdo ficam aguém e podem até agravar
inconsisténcias. Estabelecer processos
consistentes e fluxos de trabalho simplificados,
apoiados por dados integrados, é determinante
para assegurar a aptiddo organizacional

para solu¢bes automatizadas e para uma
transformacdo sustentavel.



Modernizar os sistemas core e implementar
automacdo constituem etapas fundamentais na
transformacdo da subscri¢do. O futuro reside
numa inteligéncia hibrida - um modelo em que
a tecnologia capacita os subscritores a trabalhar
ndo apenas com maior rapidez, mas também
com maior inteligéncia, combinando analises

orientadas por dados com o julgamento humano.

Esta evolucdo exige igualmente um novo perfil
de talento: profissionais fluentes em tecnologia

e conhecedores do negdécio, capazes de utilizar
ferramentas de IA sem comprometer a qualidade
da decisdo estratégica.

Solucgdes de IA para libertar tempo dos
subscritores

No mercado nacional, a inteligéncia artificial

€ vista como um enabler estratégico, com
ganhos operacionais significativos previstos
para o0s proximos 3 a 5 anos. Lideres do setor
em Portugal esperam que a IA proporcione
eficiéncias relevantes em areas como automacdo
de tarefas, inteligéncia documental, detecdo de
fraudes, segmentacdo de clientes e avaliagdo
de risco, sobretudo através da sua integracdo
com outras tecnologias.

A Deloitte Portugal ja tem use cases
implementados e com sucesso no setor
financeiro. Por exemplo, no setor bancario,

Al Agents permitiram uma redugdo entre 25%
e 40% no esforco operacional de backoffice,
além de melhorias substanciais nos SLAs

e na experiéncia do cliente: processos que
demoravam 47 minutos passaram a ser
concluidos em apenas 1 minuto. Os casos
praticos com elevado impacto incluem:

(i) analise em tempo real de dados histéricos

e (ii) processamento automatico da
documentacdo associada a emissdo de apdlices,
ambos com objetivo de otimizar a avaliacdo de
risco e acelerar a tomada de decisdo.
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Adicionalmente, um Al Digital Assistant pode
eliminar tarefas repetitivas, esclarecendo dudvidas,
fornecendo atualiza¢Bes de estado

e identificando etapas em falta, permitindo que
0s subscritores se concentrem em decis6es
complexas e de elevado valor. Num mercado
como o portugués - com mais de 1 milhdo de
PMEs a com necessidade de prote¢do em areas
como MRE, business interruption, acidentes de
trabalho, responsabilidade civil, ciberseguranca
e automovel - os ganhos operacionais da A
tornam-se especialmente relevantes, libertando
0 subscritor para a decisdo final.
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Construir a jornada de subscri¢ao: Start Small
Para que seja possivel este novo papel dos
subscritores, as seguradoras devem investir

na capacitacdo das equipas e na promog¢do de
perfis hibridos, que combinem competéncias
tecnolégicas com conhecimento do negdcio.

Os subscritores devem ser envolvidos na
concecdo das ferramentas de IA, reforcando
confianca, apropriagdo e adequagdo operacional,
pilares essenciais antes de avancar para qualquer
piloto.

Importa reconhecer que, no mercado
portugués, a inovacdo suportada em IA
assenta frequentemente em sistemas legacy
desatualizados, onde as regras de subscri¢do
permanecem dispersas e mal documentadas.
Assim, a prioridade deve ser o investimento nas
foundations.

Durante os projetos-piloto, as seguradoras
devem privilegiar linhas de negdcio com dados
estruturados, regras estaveis e exposi¢ao
controlada - como MRH ou Automavel -
garantindo uma experiéncia segura e resultados
mensuraveis. Esta abordagem permite que

a colaboragdo homem-maquina evolua num
ambiente controlado, construindo confianga e
mecanismos de calibra¢do antes de avangar para
riscos mais complexos.

A |A pode tornar-se um verdadeiro

assistente para reposicionar os

subscritores no seu papel legitimo:

COMO agentes estratégicos que cruzam

inteligéncia de risco e julgamento, onde

as decisdes moldam a rentabilidade

e a confianca.
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Subscricao

A subscrigdo atravessa uma fase de transformagdo
marcada pela necessidade de maior precisdo,
rapidez e escalabilidade. A qualidade dos dados, a
integracdo dos processos e a evolugdo tecnoldgica,
incluindo a IA, surgem como elementos centrais
para acompanhar as exigéncias do mercado.

Que lacunas identifica no processo de
subscri¢cdo nos préximos anos?

Qualidade e disponibilidade dos dados

Integracdo com tecnologias de IA

Sistemas legacy

Barreiras regulatoérias e de conformidade

Adaptac¢do as mudancas do mercado

Riscos de ciberseguranca

Custo de execugdo
Falta de talento

Considerac@es éticas

Principais
conclusoes

2%

Os processos de subscricdo enfrentam
atualmente restric8es que limitam a capacidade
de responder as exigéncias de um mercado

em rapida evolucdo. Entre as principais lacunas
identificadas estdo a qualidade

e disponibilidade limitada dos dados, que
dificultam andlises de risco precisas e robustas,

e a integracdo ainda insuficiente da
inteligéncia artificial, que reduz o potencial

de automacao e personalizacdo de processos.

Para além destes fatores, os participantes
destacaram preocupacdes relacionadas com a
obsolescéncia dos sistemas e as crescentes
exigéncias regulamentares. Conjugadas,
estas limitacGes comprometem a agilidade,
a eficiéncia operacional e a capacidade de
inovar na experiéncia do cliente.
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20%
18%
15%
13%
9%
9%
8%

6%

De um modo geral, as lacunas identificadas
pelos principais intervenientes alinham-se
com as tendéncias mais amplas do setor, com
excecdo de um menor nivel de preocupagao
face aos obstaculos regulamentares e aos
riscos de cibersegurancga, refletindo a maior
maturidade e capacidades de monitoriza¢do dos
players lideres.
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om ganhos operacionais significativos esperados
£l k z .
- NOS proximos 3 a 5 anos.

Automagao
Detecdo de fraudes

Eficiéncia

Segmentacdo de clientes
Avaliagdo dos riscos

Integragdo com outras tecnologias
Preciséo de precos

Conformidade regulamentar

Quais sado as expectativas em relagdo a
otimizacdo de recursos das equipas nos
préximos 3 a 5 anos?

53%

0% 10% - 25% 25% - 50% +50%




Principais
conclusoes

Neste contexto, a Inteligéncia Artificial (1A)
surge como uma alavanca estratégica capaz
de redefinir a funcao da subscri¢cao, com

um impacto esperado em multiplas dimensoes
criticas. Os gestores de topo esperam que

a IA contribua significativamente para

a automatizacdo de tarefas, detecdo de
fraudes, eficiéncia e uma segmentacao de
clientes mais rapida e precisa, sendo esta
ultima destacada como particularmente relevante
para os principais intervenientes. Embora se
espere um impacto mais moderado em
areas como a conformidade regulamentar

e a precisao dos prémios, estas dimensées
também deverao beneficiar da evolugao
tecnolégica, com 29% e 43% dos participantes,
respetivamente, a atribufrem os dois nfveis mais
elevados de influéncia.
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Do ponto de vista dos ganhos operacionais,

a maioria dos inquiridos (53%) prevé um
aumento de eficiéncia entre 10% e 25%
nos recursos das equipas de subscri¢ao
nos proximos 3 a 5 anos, enquanto 44%
esperam melhorias ainda maiores,
reforcando a confiang¢a no potencial

da IA para transformar de forma profunda
e sustentada a fungao.
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Distribuicao
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Hibrido by design: equilibrar a proximidade
humana e a eficiéncia digital

Da expansdo de canais a integracdo da
experiéncia: bem-vindo ao mundo “phygital”.

O setor segurador portugués esta a passar

por uma transformacdo significativa nos seus
modelos de distribui¢do. Esta mudanca vai
além da digitalizacdo dos canais existentes e
traduz-se numa evolug¢do estrutural, refletindo
uma nova forma de as seguradoras interagirem
com os clientes e de orquestrarem experiéncias
verdadeiramente integradas ao longo de toda

a jornada.

"Embora a intermediac¢do continue a ser
dominante em Portugal, as seguradoras
enfrentam um ponto de inflexdo
estratégico, impulsionado pela aceleracao
digital, pelo aumento das expectativas
dos clientes e pela crescente literacia, que
exige uma redefinicdo da forma como

envolvem, distribuem e entregam valor."

4

Joao Matias Ferreira
Commerce & Digital Channels SME
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A tradicao encontra a transformacgao
Portugal continua a ser um mercado onde

a intermediacdo desempenha um papel central
em toda a cadeia de valor do seguro,
especialmente na distribuicdo. Agentes,
corretores, bancassurance e parceiros continuam
a dominar face aos canais diretos. Ainda assim,
a transformagdo esta em curso e a acelerar.

De acordo com o nosso estudo, as seguradoras
portuguesas encaram esta evolugdo como uma
redefinicdo profunda da forma como interagem
com os clientes, estruturam as jornadas e
entregam valor a cada ponto de contacto.

Esta evolucdo € impulsionada por trés forcas
convergentes: o crescimento dos canais digitais,
as expectativas crescentes de clientes cada vez
mais informados e a expansao da literacia digital
e financeira da populacdo. Estas dinamicas

ndo estdo apenas a redefinir a forma como as
seguradoras chegam aos clientes, mas também
a forma como reorganizam redes, sistemas e
estratégias de engagement para se manterem
competitivas.

De canais fragmentados a jornadas hibridas
O crescimento do canal direto, especialmente
digital, esta a alterar o modo preferencial de
contacto, subscri¢do e gestdo de apolices,
sobretudo entre segmentos mais jovens.

Os clientes esperam agora interacdes mais
rapidas, intuitivas e personalizadas. Esta evolucdo
exige um equilibrio estratégico entre proximidade
humana e eficiéncia digital, com modelos hibridos
gue integrem agentes, corretores e plataformas
digitais numa experiéncia unificada. O seguro de
salde lidera na digitalizacdo, enquanto o seguro
de vida continua a ficar para tras, revelando um
desfasamento estrutural entre expectativas dos
clientes e capacidades dos canais. Esta diferenca
torna-se particularmente relevante num contexto
em que cresce a procura por interag¢des fluidas e
personalizadas.
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Superar fric¢oes e desbloquear integragao
O estudo revela que a maioria das seguradoras
considera a sua capacidade de integracao com
novos canais de distribuicdo como “razoavel”
ou “boa”, mas nenhuma afirma exceléncia. Isto
sinaliza uma oportunidade clara: é necessario ir
além da coexisténcia de canais e avancar para
uma verdadeira orquestrag¢do. Isso significa
capacitar agentes e corretores com ferramentas
digitais, incorporar analytics nas jornadas

dos clientes e garantir que cada ponto de
contacto, humano ou digital, contribui para uma
experiéncia consistente e sem fricgdes.

A capacidade de integrar de forma fluida

canais digitais e tradicionais ndo é apenas um
desafiotécnico; € um pilar estratégico para reduzir
friccBes operacionais e assegurar consisténcia
na experiéncia do cliente. Os investimentos
recentes em CRM avancado e capacidades de
orquestracdo reforcam que a integracdo fluida
passou de aspira¢do tecnoldgica a necessidade
estratégica para o setor.



Mudanca estratégica para vantagem
competitiva

A medida que os modelos de distribuicio
evoluem, a vantagem competitiva dependera
ndo apenas da escolha dos canais, mas da
capacidade de os orquestrar dentro de
ecossistemas conectados. As seguradoras
portuguesas devem adotar esta logica,
desenhando estratégias de distribuicdo que
ndo sejam apenas reativas, mas preditivas,
capazes de antecipar necessidades, orientar
decis8es e entregar valor em cada etapa da
jornada do cliente. Esta evolugdo exige uma
reconfiguracdo dos modelos operacionais para
suportar ambientes hibridos onde proximidade
humana e eficiéncia digital coexistem. Requer
também frameworks de governacdo que
alinhem a distribui¢cdo com objetivos mais
amplos do negocio e investimento continuo em
competéncias que permitam as seguradoras
adaptar-se rapidamente as expectativas em
mudanga dos clientes.

A jornada ao ritmo do negécio

A modernizac¢do da distribui¢cdo ndo é uma
jornada one-size-fits-all. Deve ser sequenciada
para alinhar com prioridades do negocio,
segmentos de clientes e capacidade de
transformacdo. Uma arquitetura hibrida de

Tl, onde mddulos modernos coexistem com
sistemas legacy, oferece um caminho pratico.
Este modelo permite entregar mudancas em
ciclos curtos, gerir riscos, alinhar capacidades
com necessidades dos segmentos, reduzir curvas
de aprendizagem com suporte dos fornecedores
e manter flexibilidade e controlo sobre custos.
As camadas subjacentes da arquitetura devem
ser reforcadas com o cliente em mente, mas a
jornada continua a ser liderada pelo negécio.
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IA e GenAl: alavancas taticas para agilidade
na distribuicao

Embora a adogdo de IA Generativa (GenAl)

no setor segurador portugués permaneca
limitada, os primeiros casos de uso em marketing
e suporte ao cliente comegam a mostrar
beneficios tangfveis. Apenas seis das trinta e
duas seguradoras reportam elevada adog¢do,
com a maioria ainda em fases exploratérias ou
piloto. A GenAl é cada vez mais vista ndo como
uma solug¢do isolada, mas como uma alavanca
tatica para superar rigidez dos sistemas core e
estimular a inovagdo no negdcio, especialmente
na personalizagdo das interagBes com clientes

e na interpretagdo de exce¢des nos fluxos de
distribuicdo. Embora os contact centers tenham
sido o foco inicial, as seguradoras precisam agora
de coordenar investimentos em GenAl de forma
transversal aos canais para garantir consisténcia,
escalabilidade e impacto sustentavel.

A distribuicdo como alavanca estratégica

A distribuicdo sempre foi uma fungdo de linha
da frente, mas o seu papel esta agora a evoluir
para um verdadeiro motor de diferenciacdo
estratégica. As seguradoras portuguesas devem
reinventar a distribui¢do ndo apenas para
eficiéncia operacional, mas para relevancia,
agilidade e confianca num mundo cada vez
mais digital-first. A capacidade de desenhar

a distribuicdo em torno do cliente do futuro

- integrada em ecossistemas, preditiva na
intencdo e fluida entre canais - definird como as
seguradoras mantém relevancia e diferenciacdo
neste cenario em transformacdo.
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O setor segurador portugués esta a passar
do enablement digital para a verdadeira
orquestracdo hibrida. 70% das seguradoras
priorizam canais diretos, mas apenas

5 reportam integracao avancada entre

jornadas digitais e fisicas. A GenAl desponta

COmMo a proxima fronteira da distribuicdo
conectada, apesar da adog¢ao ainda
incipiente (6 em 32). Num modelo cada vez
mais hibrido, a diferenciacao dependera
da inteligéncia — unir expertise humana,
orquestracdo digital e IA para antecipar
necessidades e entregar valor em todos

0S canais.




Distribuicao

A transformacdo dos modelos de distribuicdo €
impulsionada pelo crescimento dos canais digitais,
maior exigéncia dos clientes e maior literacia,
exigindo uma integracgdo fluida entre canais e
redes mais capazes num ambiente hibrido.

Quais sao os desafios ou as mudancas
significativas na distribuicdo nos préximos
anos?

Crescimento do canal direto

Aumento das expectativas na jornada do cliente (omnichannel)
Aumento da literacia dos clientes

Inclusdo de servicos fora do ambito dos seguros tradicionais 6%
Sofisticacdo de precos vs. precisdo e questdes legais 6%
Desalinhamento entre intermediarios e seguradoras 6%

Redugdo da diferenciacdo dos produtos 6%

Constituicdo de complementos de pensdo

Concentragdo da rede de mediacdo

i

Principais
conclusoes

O setor segurador enfrenta uma profunda
transformacao nos seus modelos de
distribuicdo, impulsionada por trés fatores
principais:

- Crescimento do canal direto, com
destaque para os canais digitais, que
ganham peso como meio preferencial de
contato, subscri¢do e gestdo de seguros,
especialmente entre os segmentos mais

jovens.

+  Maior nivel de exigéncia por parte dos
clientes, que esperam interacfes mais
rapidas, intuitivas e personalizadas.

- Aumento da literacia digital e financeira,
0 que leva os clientes a procurarem mais
informacdo e a exigirem maior transparéncia.

III
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29%
24%

12%

Estas mudancas exigem uma reconfiguragdo

dos modelos, com um equilibrio estratégico
entre a proximidade humana e a eficiéncia
digital, e com foco em permitir que as redes
de distribuigdo operem num ambiente cada vez
mais hibrido e competitivo.
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Saude lidera a digitalizagdo nos processos de
distribuicdo.

Qual o nivel de investimento em
digitalizacao por linhas de negécio?

a0

F Satde
Il‘

Nao-vida

i Vida

Legenda: M Alto M Médio M Baixo

Qual é a capacidade de integragdo com
novos canais de distribuicdo? (TI)

67%

0% 0% 0%

Limitado Razoavel Bom Excelente Estado da arte

Legenda: Limitado: As capacidades de integracdo nativa sdo minimas ou inexistentes, dispersas pelo ecossistema sem uma visdo clara das integragdes disponiveis. Ndo existe suporte nativo
para ligagdo a novos canais de distribuigdo, resultando em desafios significativos para o negécio e para a drea de IT. Razoavel: Embora limitadas, as capacidades de integracdo sdo conhecidas
na organizacdo, com diretrizes especificas e um catélogo claro de APIs e servicos disponiveis para promover a reutilizagdo (ex.: modelo de governance definido, design authority estabelecida).
Bom: As capacidades de integragdo nativa asseguram um ponto Unico e centralizado (independentemente do modelo de implementagdo), onde é possivel garantir monitorizagdo e seguranga
para todos os fluxos de integracdo, internos ou externos (ex.: existéncia de um gateway onde sdo aplicadas politicas transversais de seguranca e monitoriza¢do, capacidades de service mesh).
Excelente: Capacidades de integracdo nativa robustas e fluidas, com um catélogo de integragdes estruturado como produto. Permite uma ligagdo eficiente a novos canais de distribuicdo e o
onboarding de novas entidades no ecossistema (ex.: APl marketplace, portal para interagdo e onboarding com novos parceiros de negécio, possibilidade de monetizagdo dos dados expostos).
Estado da arte: Capacidades de integragdo de Ultima geracdo que recorrem a tecnologias de IA e Agentic Al, permitindo processos de integragdo inteligentes, adaptativos e auténomos. Garante
desempenho 6timo do ecossistema de integracdo, tomada de decisdo em tempo real e conectividade flufda com novos canais de distribui¢do e parceiros.
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Principais
conclusdes

A analise revela que o Seguro de Saude

lidera atualmente em termos de grau de
digitalizacdo nos processos de distribuicao,
refletindo uma maior maturidade na adogdo de

tecnologias ao longo de suas operac8es e canais.

Em contraste, Vida tem niveis
significativamente mais baixos de
digitalizagdo. Estes dados revelam um
desfasamento relevante, especialmente
tendo em conta as crescentes expectativas
dos clientes. Note-se que, quando se analisam
exclusivamente as respostas dos gestores dos
maiores players, a diferenca é ligeiramente
atenuada.
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A capacidade de integracao com novos
canais de distribuicao foi geralmente
considerada boa ou razoavel pelos
participantes, destacando também
oportunidades de melhoria, nomeadamente
na integracdo fluida entre canais digitais e
tradicionais, de forma a garantir uma experiéncia
consistente e minimizar atritos operacionais.
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Administracdao e manutencao
de apdlices

38
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Redesenhar o Core: um manual
para a modernizagao

O estudo apresenta um diagndstico claro. seguradoras opera com cores com mais de quinze

A administracdo de apdlices e o suporte ao anos, sendo que a idade, por si s6, ndo determina

cliente permanecem excessivamente manuais. a sua adequacdo. Na area da ciberseguranca,

63% das seguradoras consideram o seu core a maioria afirma ter processos definidos, mas

limitador e apenas 3% o veem como um motor apenas um terco monitoriza o desempenho

de crescimento. As restricfes sdo ainda mais através de métricas.

acentuadas entre os operadores de maior

dimensdo. O resultado traduz-se em maior time-to-market,
integractes frageis e experiéncias inconsistentes.

O panorama dos sistemas core revela-se A orientacdo apresentada de seguida responde

heterogéneo: as suites full-stack sao identificadas diretamente a esta realidade.
como as menos flexiveis; cerca de metade das

"Para a maioria das organizagdes, uma

substituicdo big-bang do core ndo é

necessaria nem aconselhada. Este
inquérito mostra porqué: a complexidade,
a heterogeneidade e a escala tornam a
gestdo de risco vital. Uma solugdo hibrida
permite que mantenha o negocio em
funcionamento enguanto constroi

o futuro."

Joao Ferreira
Operations & Industry Domain
Solutions SME




OBSERVATORIO DO MERCADO SEGURADOR PORTUGUES 2025

Do core atual a seguradora omnipresente
Cada seguradora parte de um ponto diferente.
As seguradoras evoluem do modelo tradicional
(reativo, baseado em papel) para o engaged
(fluxos digitalizados), para o all-in-one (assistido
por IA, habilitado para parceiros, preventivo) e,
finalmente, para a seguradora omnipresente
(seguros embebidos, preditiva, transversal

as linhas de negdcio). Este estudo mostra

gue a maioria pretende avancar do modelo
engaged para all-in-one, tornando as jornadas
digitais completas, aplicando IA onde os dados
estdo prontos e desenvolvendo parcerias de
ecossistema que permitam passar de uma
abordagem reativa para uma légica preventiva.

Core de ultima geracao: metas de design
importantes

Definir o rumo certo comega com uma visdo clara
dos blogueios atuais, um entendimento objetivo
do que caracteriza um modelo best-of-breed e

um processo de decisdo equilibrado, centrado
em solu¢Bes que possam ser efetivamente
implementadas. A moderniza¢do do core € uma
estratégia de negocio, ndo apenas um projeto de
Tl. Exige lideranca, objetivos de negdcio e equipas
que combinem fluéncia no setor segurador com
competéncias tecnoldgicas: cloud, integragdo,
dados, testes, seguranc¢a e migracao.

Um PAS moderno traduz-se num core cloud native,
para elasticidade e resiliéncia; modular, para que
capacidades criticas como apdlices, faturagdo ou
sinistros possam evoluir de forma independente;
e API-first, para que canais digitais, analytics e
parceiros se conectem sem desenvolvimentos
personalizados. Dados e conhecimento tornam-
-se centrais: governados, pesquisaveis e
utilizaveis para analytics, personalizagdo e tomada
de decisdo. A |A deve estar integrada nos fluxos
core apenas quando a qualidade e os controlos
dos dados a tornam fiavel (por exemplo: entrada
de documentos, assisténcia ao servico, suporte a
subscricdo). Seguranga e privacidade devem
estar presentes desde o inicio.
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Acima de tudo, o core deve permitir configurar
produtos rapidamente, integrar-se de forma
limpa com ecossistemas e suportar jornadas
omnicanal fluidas, que os clientes sintam na
pratica.

As mudancas que desbloqueiam valor

A criacdo de valor no core ndo depende apenas
da modernizagdo tecnoldgica, mas da forma
como o trabalho flui, como os produtos sdo
configurados, como o risco € avaliado e como

a inteligéncia é aplicada ao longo das jornadas.
Tornar real o self-service significa expor servicos
de politicas standard e sinistros, permitindo que
as jornadas de maior volume sejam realmente
automaticas, sustentadas por SLAS claros e
monitorizagdo continua. Em paralelo, a evolugdo
para um verdadeiro “product factory”, onde
tarifacdo, regras e documentacdo passam de
codigo rigido para configuragdo governada, reduz
drasticamente os tempos de lancamento e evita
0 acumulo de customiza¢des que hoje tornam o
core pesado e dificil de escalar.

A seguranca também passa a ocupar um papel
estrutural, evoluindo de procedimentos estaticos
para um modelo mensuravel e integrado nos
ciclos de desenvolvimento e monitorizagdo.

Do mesmo modo, transformar dados em
conhecimento torna-se imperativo: conteddos
ndo estruturados, como emails, formularios ou
notas de sinistros, devem ser convertidos em
sinais governados que reforcem pricing, servico

e detecdo de fraude em todo o PAS.

Este conjunto de mudangas permite que o

core deixe de ser um entrave e passe a ser um
facilitador, capaz de suportar jornadas omnicanal
fluidas, produtos configuraveis e ecossistemas
conectados, criando uma base sélida para um
futuro mais agil, preditivo e orientado ao cliente.



Como materializar estas mudancas: do core
hibrido ao core “skinny”

Estas mudancas tornam-se sustentaveis quando
0 core evolui para um modelo hibrido. Modulos
maodernos (apdlices, faturagdo, sinistros)
coexistem com o PAS atual sob uma camada
Unica de integragdo e semantica de dados
partilhados. Desta forma, canais, parceiros

e analytics integram-se uma Unica vez, e ndo
através de liga¢gBes ponto-a-ponto.

A nivel internacional, as seguradoras stdo a
migrar de arquiteturas monoliticas para modelos
hibridos e, nalguns casos, para versdes mais
leves, os chamados “skinny PAS". Os beneficios
sdo claros: maior flexibilidade e personalizagdo
adaptada a cada segmento; capacidade de
combinar moédulos best-of-breed onde fazem
mais diferenca; curvas de custo mais controladas
do que numa substituicdo full-stack; e suporte
dos fornecedores que reduz a curva de
aprendizagem. As contrapartidas: maior disciplina
de integracdo, sincroniza¢do ativa de dados

e coordenacdo entre multiplos fornecedores,
tornam-se geriveis com uma governagdo forte,
contratos API claros e planos definidos de
desativa¢do gradual. Esta abordagem permite
entregar mudancas em ciclos curtos, mantendo
0 risco sob controlo.
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Decisbes que importam agora

Desbloquear valor exige transformar o core
numa plataforma que acelere o negdcio, nao
apenas o suporte. O ponto de partida é clarificar
o target, definir a estratégia cloud e garantir que
a arquitetura futura permite evoluir ao ritmo

das prioridades comerciais. Esta visdo deve ser
acompanhada por uma governacgao transversal e
equipas hibridas (negocio + tecnologia) capazes
de assegurar que a transformacdo se mantém
orientada para resultados tangiveis.

A capacidade de execugdo depende de um
modelo hibrido-agil robusto: praticas fortes de
DevOps, testes e migracoes previsiveis, e uma
arquitetura que retire as regras de negdcio do core
para que as alteracdes fluam por configuragdo.

Em paralelo, a camada de integragdo deve

ser modernizada desde cedo, permitindo
desacoplar o front-end dos sistemas legacy e
melhorar as jornadas prioritarias sem esperar por
transformacgdes completas de back-end.

A qualidade e governac¢do de dados tornam-se

0 motor da automagdo e dos analytics. S6 com
estas bases consolidadas é possivel escalar a IA
em casos de uso avancados, abrir APIs de forma
segura e alcangar uma verdadeira execugdo
omnicanal. Esta sequéncia disciplinada: data first,
integracdo limpa, configuragdo acima de codigo,
modernizagdo progressiva, permite reduzir risco
e entregar valor de forma continua, sincronizada
com o ritmo e as necessidades do negdcio.
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A jornada ao ritmo do negécio

A modernizagdo do core é tdo estratégica quanto
pragmatica: exige visdo de longo prazo, mas deve
avancar em ciclos curtos que acompanhem o
ritmo do negdcio. As grandes transformacdes
demoram normalmente trés a cinco anos a
atingir o seu potencial, pelo que a verdadeira
competéncia esta em sequenciar, aterrar as
capacidades certas no momento certo, mantendo
o fmpeto e controlando o risco.

Modelos hibridos tornam este percurso
exequivel. Configurar em vez de desenvolver,
abrir APIs quando o negbcio esta preparado e
governar os dados para que a adogdo de |A seja
sustentada e ndo apenas aspiracional.

Com estes principios, os ganhos surgem
rapidamente: menos passos manuais, alteracdes
de produto mais ageis e uma postura de
seguranga mais clara no curto prazo; maior
alcance em ecossistemas e servicos mais
preditivos no médio prazo.

A arquitetura deve evoluir com o cliente no
centro, mas a condugdo da transformacdo
permanece no negodcio. O caminho certo passa
por escolher o ponto de chegada, definir um
ritmo de entrega realista e permitir que as
prioridades comerciais definam o avango, com
0 core a acompanhar, e ndo a travar, a ambicdo.

Tendo como enquadramento esta realidade local,
o trabalho global mais recente da Deloitte serve
apenas de pano de fundo: a nivel mundial, as
seguradoras estdo a migrar para cores cloud-
-native e modulares, a incorporar IA nas
operacdes do dia a dia e a escalar através de
ecossistemas e distribuicdo embebida. Esse
contexto é relevante, mas a agenda para Portugal
deve ser definida a partir da realidade concreta
revelada por este estudo.

As plataformas core ndo sdo soluc¢des
milagrosas. Este estudo deixa claro

que diferentes segmentos de negdcio
vao necessitar de diferentes modelos

operacionais e solu¢des complementares

fora do core. Escolha a combinacdo certa,

Nnao a mais ruidosa, e avalie as opc¢des
em func¢ao do timing do negocio, das
prioridades do produto e do risco de
migracao.

42




OBSERVATORIO DO MERCADO SEGURADOR PORTUGUES 2025

Administracdao e manutencao
de apdlices

Existe uma grande diversidade e antiguidade
nos principais sistemas utilizados pelas
seguradoras, sem uma relagdo clara entre a sua
idade e tipo, refletindo diferentes estratégias de
modernizagdo.

Qual Architype Core System corresponde
ao seu estado atual?

Full Stack 33%
All Core 33%
Hybrid Core ® 33%
Slim Core 0%

Legenda*: @ Arquétipo de sistema adotado pelos principais players analisados

Qual é a idade do seu sistema atual?

50%

+15 anos 10 a 15 anos 5a 10 anos -5anos

*Full Stack: Um arquétipo de core de seguros full stack representa uma solugdo completa que disponibiliza todas as capacidades core do seguro, desde a administracdo de apélices até aos
sistemas de sinistros e faturagdo, oferecendo assim um conjunto integrado e abrangente de servigos a partir de um Unico fornecedor. All Core: Este arquétipo apresenta um Unico sistema core
que facilita capacidades end-to-end para distribuigdo e ciclo de vida do seguro. A experiéncia do utilizador e os fluxos de trabalho sdo suportados por diferentes solugdes complementares.;
Hybrid Core: Um core hibrido caracteriza-se por uma divisdo estratégica das funcdes core, onde capacidades criticas como administracdo de apdlices, faturagao e sinistros sdo suportadas por
multiplos sistemas (possivelmente de diferentes fornecedores), para capitalizar os pontos fortes de cada componente. Slim Core: Um core slim envolve a manutencgdo de fungdes minimas de
administragdo de apdlices dentro dos sistemas core existentes, enquanto outras capacidades sdo complementadas por aplicagdes ou médulos externos, aumentando a funcionalidade sem
uma substituicdo completa do sistema core.
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Principais
conclusodes

a4

O estudo mostra uma heterogeneidade
significativa nos Core System Architypes
utilizados pelas seguradoras em Portugal.
Entre os diferentes modelos identificados, o full
stack surge como o menos flexfvel do ponto de
vista operacional, representando um obstaculo
a integragdo eficiente com ecossistemas
parceiros.

Essa diversidade de soluc¢Bes tecnolodgicas
pode refletir diferentes estratégias de
modernizacao, prioridades operacionais
e estagios de maturidade digital entre as

seguradoras. A auséncia de uma norma comum

pode traduzir-se em desafios adicionais de
interoperabilidade e integracdo entre entidades
do setor.

50% das seguradoras inquiridas indicam
ter o seu sistema core ha mais de 15 anos.
Ndo é possivel estabelecer, com base nos dados
coletados, uma relagdo direta entre a idade do
sistema e 0 arquétipo adotado.



Na ciberseguranca, apesar de a maioria ter
processos definidos, a falta de métricas limita
a sua monitorizagdo e melhoria continua.

Qual é o atual nivel de maturidade nos
processos de ciberseguranca?

50%

Initial Repeatable Defined
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0%

Managed In optimization

Legenda: /nitial: Os processos sdo tipicamente ndo documentados e encontram-se em mudanga dinamica, tendendo a ser conduzidos de forma ad hoc, ndo controlada e reativa; Repeatable:

Os processos sdo repetiveis, possivelmente com resultados consistentes. A disciplina de processo é pouco rigorosa; Defined: Conjunto de processos padrdo definidos e documentados,

sujeitos a algum grau de melhoria ao longo do tempo; Managed: Com recurso a métricas de processo, a gestdo consegue controlar eficazmente os processos; In optimization: O foco estd na

melhoria continua do desempenho dos processos, através de mudangas incrementais e inovagdes tecnoldgicas.

Principais
conclusoes

No que diz respeito a ciberseguranca, a
maioria dos gestores de topo participantes
(50%) afirma que as suas empresas tém

os processos definidos e documentados,

0 que representa uma base solida para o
desenvolvimento de praticas robustas nesta
area critica.

No entanto, apenas 33% indicam ter métricas
associadas a estes processos, limitando

a capacidade das restantes empresas de
monitorizar, controlar e melhorar continuamente
0S seus processos de ciberseguranca.

A auséncia de indicadores quantitativos
impede uma visao clara da eficacia das
iniciativas de cibersegurancga, dificultando

a tomada de decisBes baseadas em dados e

a resposta proativa a ameagas emergentes.

Este cenario revela a necessidade de evoluir

de um enfoque puramente processual para

uma abordagem mais orientada para o
desempenho e o risco, através da adocdo de
quadros de medi¢do e governagao mais maduros.
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A administracdo de apdlices e o suporte

30 cliente sdo as areas de backoffice com

maior necessidade de automacdo, tendo impacto
direto na eficiéncia operacional e na experiéncia
do cliente.

Quais das seguintes areas de backoffice
precisam de melhorar as capacidades de
automacao e self-service nos préximos
3a5anos?

Administracdo de apdlice
Apoio ao Cliente

Gestdo documental
Faturacdo e cobrancas

Tratamento de queixas

III“

Principais Entre as fun¢des de backoffice, a administra¢do

conclusodes de apélices e o suporte ao cliente surgem
como as areas com maior necessidade de
aprimorar as capacidades de automacgao e
self-service, tanto para os maiores players quanto
para as demais seguradoras analisadas.

Esses resultados refletem um amplo
reconhecimento da importancia de
otimizar tarefas operacionais repetitivas
e redirecionar recursos para atividades

de maior valor acrescentado. Além disso, a
melhoria destes processos tem um impacto
direto e positivo na experiéncia do cliente,
permitindo intera¢des mais rapidas,

transparentes e auténomas.
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12%

16%

20%

27%

25%



A maioria das seguradoras considera 0s seus
sistemas core (PAS) limitados, destacando a
urgéncia da modernizacdo.

Considera os Sistemas de Administra¢ao
de apélices (PAS) um fator limitante para
o crescimento dos negécios nos préximos
3 anos?

47%
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— Numero de top players

Sim, significativamente
limitante

Sim, um pouco Neutro
limitante

Ndo limitado Ndo, permite

0 crescimento

Legenda: Sim, significativamente limitante: Os sistemas PAS sdo altamente desatualizados e representam uma barreira significativa para o crescimento e escalabilidade do negécio; Sim, um

pouco limitante: Os sistemas PAS tém algumas limitagSes que podem dificultar certos aspetos do crescimento do negécio; Neutro: Os sistemas PAS sdo adequados as necessidades atuais,

mas podem exigir atualiza¢@es para apoiar o crescimento futuro; N&o limitado: Os sistemas PAS s&o modernos e bem integrados, ndo colocando limitagdes significativas ao crescimento do

negécio; Ndo, permite o crescimento: os sistemas PAS s&o de Ultima geracdo e permitem e apoiam ativamente o crescimento do negécio.

Principais
conclusdes

A evolucgao do PAS é considerada
fundamental para aumentar a agilidade
operacional e oferecer uma experiéncia
mais fluida e digital ao cliente. No entanto,

a percegao atual dos participantes revela
um quadro desafiador: 63% consideram seus
sistemas atuais como limitantes e apenas

3% acreditam que contribuem ativamente para
0 crescimento do negdcio.

Destaca-se que, entre os principais players,

o nivel de limitacao gerado pelo PAS é
particularmente maior, refletindo os desafios
associados a complexidade e rigidez dos sistemas
legacy de grande escala.

Esta visdo critica reforca a existéncia de
oportunidades significativas de melhoria,

tanto em termos de modernizacao
tecnolégica como de flexibilidade funcional

dos sistemas core. A superacdo destas
limitagBes sera decisiva para permitir uma
resposta mais rapida a dinamica do mercado,

acelerando o time-to-market de novos produtos

e facilitando a integragdo com canais digitais
e ecossistemas externos.
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Sinistros
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Modernizacao de sinistros: como a prevencgao
e a |A vao redefinir a jornada

A gestdo de sinistros esta no centro do setor encontra-se a explora-las ou a considera-las, com
segurador, influenciando de forma decisiva 0 ramo Saude a liderar o caminho. As ambices
tanto a experiéncia do cliente como a eficiéncia sdo elevadas, com a maioria dos players a
operacional. Embora os processos manuais apontar para niveis de STP superiores a 50% nos
e os dados fragmentados continuem como maior ~ préximos anos - sinalizando uma mudanca rumo
problema, o setor comeca dar abertura a operacBes de sinistros mais transparentes

as oportunidades da tecnologia. Atualmente, e eficientes.

apenas uma minoria esta a implementar
ativamente estas solu¢des, mas cerca de 70%

"A gestdo eficiente e inteligente de sinistros
é um pilar fundamental da estratégia

de qualquer seguradora. Este estudo
sublinha a preméncia da transformacdo e
assinala a ascensdo dos smart claims, onde
a automacdo, os dados e a inteligéncia
artificial ddo um novo significado aos

conceitos de eficiéncia, transparéncia e a

experiéncia de cliente."

Maria Joao Santiago
Operations & Industry Domain
Solutions SME
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O desafio dos sinistros

A gestdo de sinistros esta no cerne do negdécio
segurador: é o momento da verdade para

0s clientes e o maior driver dos custos das
seguradoras. O desafio do setor consiste na
gestdo simultanea de trés variaveis: oferecer

a melhor experiéncia ao cliente, a0 mesmo tempo
com foco na reducdo dos custos de sinistros

e dos custos administrativos. Encontrar o
equilibrio entre estas variaveis € a base de

uma estratégia de sinistros eficaz. No entanto,
uma quarta variavel comeca a remodelar esta
equagdo: a prevencdo. Ainda numa fase inicial,

a prevencao tem o potencial de trazer uma nova
perspetiva a gestdo de sinistros, mudando o foco
de reparacdo/solugdo para a sua prevencdo total
- uma mudanca que podera redefinir a futura
estrutura e eficiéncia dos sinistros.

Este estudo demonstra que atingir niveis
elevados de STP é essencial, implicando uma
transformacdo estrutural nos departamentos
de Sinistros, embora seja possivel comecar com
baby steps para iniciar essa mudanca.

Repensar os sinistros: transformar um
momento negativo numa oportunidade
digital

Por natureza, um sinistro representa uma
experiéncia negativa para o cliente: € a
materializagcdo de um problema. Num mercado
amplamente impulsionado por renovacdes
automaticas, um sinistro &, frequentemente,

a segunda vez que um cliente interage com a sua
seguradora, sendo um momento com grande
peso emocional e reputacional.

Embora a multiplicidade de canais de contacto
ndo tenha surgido como uma das principais
preocupacdes identificadas no estudo, é crucial
reconhecer que, quando um cliente enfrenta
um problema, espera conseguir contactar

a seguradora, ou 0 agente, de forma rapida

e intuitiva. Esta realidade reforca a importancia
da digitalizacdo do processo de sinistros.
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A digitalizagdo é frequentemente associada

a aquisicdo de apdlices e funcionalidades de
self-service, mas o que os clientes realmente
valorizam é uma experiéncia fluida quando
precisam de acionar a sua apdlice. Digitalizar
sinistros significa garantir visibilidade end-to-end,
tanto para clientes como para agentes, desde o
momento da participacdo até a sua liquidac¢do.
Esta transparéncia transforma um momento
potencialmente frustrante numa oportunidade
para reforcar a confianca e a satisfagdo.

Do ponto de vista do cliente, a jornada digital
ideal comeg¢a com um assistente digital intuitivo
que orienta a submissdo do sinistro, seguido

de uma visdo clara sobre 0s passos seguintes:
guem ira contacta-lo, através de que canal e em
que prazo. Adicionalmente, os clientes devem ter
acesso em tempo real ao estado do seu sinistro;
por exemplo, num acidente automovel, saber

se foi aceite, se esta a aguardar inspeg¢do ou
reparacao, se os seus dados de pagamento estao
atualizados ou se terdo de suportar algum custo
durante o processo.

Construir esta jornada elevaria imediatamente

a primeira variavel da equacdo - a satisfagdo

do cliente - a0 mesmo tempo que criaria as bases
para uma maior eficiéncia operacional

e fidelizagdo a longo prazo.



Atransformagdo da gestdo de sinistros em
Portugal esta a ganhar ritmo. As seguradoras
estdo a perceber que a eficiéncia ndo se alcanca
apenas com a redugdo de custos, mas sim através
da ligacdo entre pessoas, dados e tecnologia para
proporcionar experiéncias mais rapidas. Ao mesmo
tempo que a automacdo, Al e dados integrados
avangam, o proximo passo podera vir da prevengdo
— utilizando insights para antecipar riscos, reduzir
perdas e envolver os clientes antes de ocorrer

um sinistro. Esta mudanca representa um ponto
de viragem: a fun¢do de sinistros deixa de ser
apenas um momento de servico para se tornar
numa relacdo continua que reforca a confianca, a
fidelidade e a sustentabilidade a longo prazo em
toda a cadeia de valor.

Superar a fragmentacdo sem substituir

o Core

Digitalizar a jornada de sinistros é essencial,

mas a realidade é que a maioria das seguradoras
continua a operar com dados fragmentados

e sistemas legacy. A verdadeira transformacdo
pode comecar sem substituir os sistemas core,
através da criagcdo de camadas digitais que
conectem os sistemas existentes e automatizem
etapas-chave.

Chatbots de |A para First Notice of Loss (FNOL)

e processamento inteligente de documentos
com recurso a OCR e GenAl estdo a ajudar

as seguradoras a reduzir esforco manual,
melhorar a qualidade dos dados e avancar para
o Straight-Through Processing (STP), diminuindo
significativamente os custos administrativos.
Atualmente, com agentes de IA, é possivel criar
ou declinar um sinistro sem interven¢do humana
em segundos. Estas solu¢des permitem uma
segmentagdo e encaminhamento mais rapidos,
libertando os gestores para casos complexos e
melhorando a experiéncia do cliente.
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Reduzir custos e melhorar o controlo

Reduzir custos de sinistros exige uma gestdo
mais inteligente, ndo apenas maior controlo.

Um exemplo de sucesso é a criagdo de uma rede
de fornecedores baseada em dados, que utiliza
métricas de desempenho para negociar melhores
precos de reparacdo e padronizar a qualidade do
servico de forma centralizada.

A andlise preditiva também esta a transformar

a forma como as seguradoras estimam e gerem
custos. Ao prever a gravidade do sinistro no
momento do registo, grandes players europeus ja
identificam precocemente casos de elevado valor,
prevenindo perdas e garantindo maior precisao
das reservas.

Em paralelo, avalia¢Bes por video e inspecdes
virtuais — também ja em utilizacdo a nivel
internacional — reduzem despesas de
deslocagdo e aceleram a validagdo, permitindo
muitas vezes aprova¢des no proprio dia.

Agentes de IA representam uma forga de trabalho
24/7 de gestores de sinistros de exceléncia,
evitando erros em casos STP e diminuindo
perdas em setores como Salde e Automovel.

A prevencdo de fraude também assume um
papel central. Uma seguradora europeia afirmou
ter evitado mais de €100 milh8es em sinistros
fraudulentos no Ultimo ano, utilizando IA para
detetar comportamentos suspeitos antes do
pagamento. Estes exemplos demonstram que

o controlo orientado por dados pode reduzir
custos mantendo equidade e rapidez.
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Da reacdo a prevencao

A préxima evolugdo na gestdo de sinistros

€ a prevencdo, utilizando tecnologia para evitar
perdas antes que ocorram. Analise preditiva,
dispositivos conectados e monitorizacdao em
tempo real ja ajudam seguradoras a antecipar

Embora o mercado portugués ainda esteja

a dar os primeiros passos nesta direcdo, a
oportunidade é significativa. O futuro da gestdo
de sinistros pertencera as seguradoras capazes
de combinar automacdo, eficiéncia de custos e
prevencdo proativa, transformando o momento

incidentes e alertar clientes. da perda numa oportunidade para reforgar a
confianca e oferecer verdadeira protecdo.
No seguro de salde, a prevencdo esta a tornar-

-se um diferenciador claro. Tanto players de

P&C como de Vida comecam a usar wearables,

monitorizagdo de estilo de vida e programas de

bem-estar para detetar riscos precocemente

e incentivar comportamentos mais saudaveis,

reduzindo custos de sinistros a longo prazo.

A medida que as seguradoras adotam

mais automacdo e procuram transformar
a jornada de sinistros, o toque humano
continua a ser um diferenciador critico de
confianca, especialmente em interacdes
emocionalmente complexas ou de
elevado impacto. Aléem disso, os Agentes
de |A para sinistros podem oferecer a
velocidade e a transparéncia que o cliente

necessita ao longo de toda a sua jornada.
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Sinistros

A gestdo de sinistros enfrenta desafios criticos,
Como processos manuais, dados fragmentados
e ndo conformidade com SLAs, o que reforca a
necessidade de transformagdo.

Quais sao os principais desafios na gestao
de sinistros?
(1 - Menos relevantes; 8 - Mais relevantes)
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Processos manuais @

Dados fragmentados @

Cumprimento de SLAs para tratamento de sinistros @

Controlo sobre os prestadores de servicos

Falta de atividade de prevencdo @

Vérios pontos de entrada para reclamagdes (aplicagbes, e-mail, telefone, etc.)

Falta de transparéncia no processo de reclamagdes na perspetiva do cliente

Falta de iniciativas GenAl

Legenda: @ Top 4 desafios / fatores impulsionadores para os maiores players

Principais
conclusoes

A gestdo de sinistros continua a ser uma
das areas mais criticas e desafiantes no
setor segurador. Os participantes no estudo
identificaram os seguintes desafios principais
a sua eficacia:

+  Apersisténcia de processos manuais, que
limitam a eficiéncia, aumentam o tempo de
resposta e comprometem a escalabilidade
operacional.

- Afragmentacao dos dados, dispersos por
varios sistemas e canais, dificultando uma
visdo integrada do sinistro e atrasando
decisGes essenciais.

5,2
4,8
3,7
3,4
3,3
2,6
5,2

4,8

+  Dificuldades no cumprimento dos SLAs,
que impactam diretamentea experiéncia
do cliente e a reputa¢do da marca.

Em conjunto, esses fatores reforcam a
necessidade urgente de modernizar o processo
de sinistros, com foco na automacao,
integracao de dados e monitorizagao

continua do desempenho operacional.
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Por outro lado, a prevencdo de sinistros ainda
€ pouco explorada, surgindo como uma
oportunidade estratégica para seguradoras
dispostas a investir em Insurtech e |oT.

- Esta a avaliar a implementacéao de

insurtechs/loT para atuar na prevenc¢ao
de sinistros? (TI)

Vida N&o-vida

Principais
conclusoes

Saude

A prevencdo de sinistros, uma dimensao
estratégica para a sustentabilidade do

negocio, continua a ser pouco explorada
pelas seguradoras portuguesas. De acordo
com os participantes, nenhuma seguradora esta
atualmente a implementar ativamente solu¢Bes
de insurtech ou loT para esse fim. Além disso,
cerca de 30% dos participantes indicam ndo
demonstrar interesse nestas tecnologias.

No entanto, os restantes 70% mostram
abertura e interesse em explorar este tipo
de iniciativas, com maior &nfase nas linhas
de Seguros de Saude e Nao Vida, onde a
monitorizagdo em tempo real, sensores e dados
preditivos podem desempenhar um papel

relevante na redugdo de ocorréncias.
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Sim, implementando ativamente
Sim, em analise
Sim, pensando no futuro

N&o, mas estou interessado

Neste momento, ndo

Este cenario revela uma oportunidade
clara de diferencia¢do para as seguradoras
dispostas a investir em tecnologias
preventivas e baseadas em dados.



Principais
conclusoes

Alinha de Seguros de Saude lidera na adogdo
de STP, com niveis de automacdo superiores aos
observados nas linhas Vida e Ndo Vida.

Qual é o nivel atual de Straight Through
Processing (STP) para os sinistros?

Vida Né&o-vida Salde

Atualmente, a linha de Seguros de Saude
destaca-se com os niveis mais elevados de
STP, com apenas 20% das respostas a indicarem
valores inferiores a 30%, 0 que sugere uma
maior automatizacao e integracao de
processos.

Em contraste, as linhas Vida e Nao Vida
tém uma visao geral menos desenvolvida,
com aproximadamente 55% dos participantes

relatando niveis de STP abaixo de 30%, revelando

uma maior oportunidade de melhoria nesses
ramos.
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+40%

30% a 40%

20% a 30% — sunaml
10% 2 20% 48% dgs quais sdo
os maiores players

0%a10% — |

Também é importante mencionar que, em geral,
os maiores players registram niveis de STP
ligeiramente menores em comparag¢do com
as outras seguradoras analisadas, o que pode
estar associado a maior complexidade de seus
sistemas.
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Dado o impacto positivo na eficiéncia operacional
€ na experiéncia do cliente, a maioria das
seguradoras planeia aumentar o nivel de STP

no futuro, embora os principais players adotem
metas mais conservadoras, devido a maior
complexidade dos seus sistemas.

Qual é o nivel desejado de Straight Through
Processing (STP) para sinistros?

Vida N&o-vida

Principais
conclusoes

Salde

Ao analisar as ambi¢des para os préximos
trés anos, verifica-se uma clara tendéncia

de crescimento na adog¢ao do STP, com a linha
de Saude a manter-se como prioridade para esta

transformacao.

A maioria dos participantes apresenta
expectativas otimistas em relacao a
evolucdo dos seus niveis de automacao:
todas as seguradoras preveem ultrapassar

0s 30% de STP, exceto um participante em Vida

e trés em Nao Vida.

Esta ambicdo traduz-se num reforco do
investimento na automatiza¢do de processos,
refletindo a tendéncia do setor para evoluir
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+50%
40% a 50%

30% a 40%

20%a30% —————————
10%a20% — />%dosquaissdo
os maiores players

0%a10% — |

para modelos operacionais mais ageis,
digitais e eficientes. A expansdo da STP é

vista ndo sé como um facilitador operacional,

mas também como uma resposta estratégica

a crescente pressao por competitividade,
rapidez e exceléncia na experiéncia do cliente.

Em linha com os niveis atuais, as metas dos
principais players permanecem mais
conservadoras, o que pode refletir maiores
desafios de moderniza¢ao associados a
escala e complexidade das suas operagdes.
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Conclusao
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1.

Reinventar o core
para aumentar a
agilidade e permitir
O crescimento

Tendéncia

Mudanga para arquiteturas hibridas
e modulares, com APIs abertas e
solucdes cloud-native, que permitem
lancar produtos mais rapidamente e
aumentar a agilidade do negécio.

Impacto

Redugao do time-to-market, melhor
integracao com o ecossistema e
maior escalabilidade para novos
modelos de negocio.

2.

Digitalizar jornadas
criticas do cliente

e automatizar
operacgoes

Tendéncia

Digitalizacao end-to-end da
subscricdo, distribuicdo e sinistros,
com expansao dos niveis de
aceitacao automatica (STP) e das
capacidades de self-service para
clientes e agentes.

Impacto

Melhoria significativa da experiéncia
do cliente, com reducdo dos custos
operacionais.



3.

Focar a Inteligéncia
Artificial na
diferenciacao

Tendéncia

Aplicacao da |A e GenAl na
precificacdo dinamica, prevengao
de fraude, personalizacdo e
suporte inteligente ao cliente, com
recurso a modelos mais pequenos,
especializados e adaptados a cada
seguradora.

Impacto

DecisGes mais rapidas, produtos
adaptativos e maior fidelizagao
através de experiéncias
hiperpersonalizadas.
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4,

Mudar de reativo
para preventivo

Tendéncia

Investimento em loT, wearables e
andlise preditiva nos produtos-chave,
antecipando riscos e promovendo
comportamentos de menor risco.

Impacto

Reducao relevante da frequéncia

e severidade dos sinistros, maior
sustentabilidade e relagdes mais
proximas com os clientes, reforcando
a diferenciacdo.

5.

Reconfigurar a
distribuicao para
um mundo hibrido

Tendéncia

Orquestrar canais fisicos e digitais,
capacitando parceiros com
tecnologia e integrando dados para
jornadas coerentes.

Impacto

Experiéncias consistentes
entre canais, maior alcance e
competitividade reforcada em
ecossistemas conectados.
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