O que pensam os executivos de
seguro de vida em todo o mundo:

Respondendo ao Momento,
Visando o Futuro

A BCG




Com a disseminagdo da COVID-19 pelo mundo, as empresas de
seguro de vida se adaptaram rapidamente. As inferagdes com os
clientes tornaramrse virtuais, os processos de vendas mais digitais
e as operagdes passaram a utilizar ferramentas automatizadas de
fluxo de trabalho e de colaboragdo em resposta as necessidades
dos clientes e seus consultores. Mas a pandemia também expds
as fraquezas e a inflexibilidade de muitos processos e sistemas, e
as baixas taxas de juros persistentes confinuaram a pressionar as
empresas que operam com base no spread (margens). Os lideres
de seguro de vida estGo prontos para enfrentar o desafio. Muitos
estdo adotando medidas ousadas para melhorar as jornadas dos
clientes e consultores, simplificar e automatizar as operacdes, e
acelerar o ritmo da inovagdo para atender as demandas de um
mercado em répida mudanga.

A edicdo de 2021 do estudo executivo global bienal da
LIMRA e do Boston Consulting Group (BCG) oferece insights
sobre as mais altas prioridades dos lideres de seguros

de vida, que estGo enfrentando desafios e aproveitam
oportunidades que estdo despontando. A tecnologia

surgiu como o principal desafio, revelando uma prioridade
nofavelmente maior do que na nossa pesquisa de 2019
(Figura 1). Outros grandes desafios, como as baixas taxas

Figura 1

de juros e a regulamentagdo, reflefem os significativos ventos
confrarios que a industria enfrenta e ampliam a necessidade
do gerenciamento de riscos neste momento (consulte Insight
1). Prioridades adicionais, como crescimento e novas formas
de trabalho, demonstram como as seguradoras estdo se
preparando para um futuro em que fenham que adotar
medidas mais rapidas em resposta as necessidades dos
clientes, consultores e colaboradores.

Nossa pesquisa e entrevistas de apoio com executivos
globais revelam o ritmo das mudancas do setor, ndo s6
em atendimento as demandas atuais, mas também para
garantir a competitividade nas préximas décadas. Trés
femas abrangentes para as empresas de seguro de vida se
destacaram no nosso resultado:

* Modernizacdo da tecnologia
¢ Aceitacdo do futuro do trabalho
* Busca de novas dreas de crescimento

Com base nos insights do nosso estudo, apresentamos uma
perspectiva sobre as pautas de administradores e diretores em
cada uma dessas trés dreas.

Quais sdo os principais desafios que sua empresa enfrenta hoje?

2019* 2021
Gerenciamento de mudancas [ ENEGNTNNINGEEN 329% _ Tecnologia 12% 14% 11% 37%
Experiéncia do cliente NN 23 CondicBes de mercag das 14% T 26%

Crescimento [ NNEGNGEGEGEGEGEGE 22
Distribuicgo [ ENGTNINGNGGGE 15%

Crescimento 12% 7% S/ 24%
Regulamentacdo YA 7% A 22%

Inovacgo [NGNINGEG 19% Experiéncia do cliente 21%
Tecnologia NG 18% Gerenciamento de mudancas 20%
Concorréncia  [NGIIG 16% Novas formas de trabalho 19%
Gerenciamento de talentos [ NGNTNNEGEGE 16% Distribuicdo 17%
Regulamentacdo I 13% Inovacdo 16%
Retencdo do cliente | NN 13% Rentabilidade 15%
Condicdes do Mercado [ HIINIEIEGEGIG 13% Gerenciamento de talentos BV 744 15%
Disrupcao [N 12% Cultura organizacional 11%
Lideranca N 12% Concorréncia 1%
Cultura organizacional | NN 12% Desenvolvimento de produtos 10%
Estrutura organizacional [ 9% Comporfamento do cliente/consumidor 8%
Expanséo [ 9% Operacdes I 6%
Desenvolvimento de produtos [l 8% Lideranca RN 6%
Gastos [ 7% Outro M 5%
Fomreromemde, W 7% Morketing IR 4%
Rentabilidade [l 6% Retencéo do cliente Il 4%
Operacdes M 5% Condigdes do mercado de equidade [l 3%
Estratégia B 4%
Marketing I 3%
Outro l 3% 0 Primeiro l Segundo l Terceiro

*QOs trés maiores desafios



Modernizacao da Tecnologia

Mesmo antes da pandemia, as seguradoras vinham
desenvolvendo suas capacidades tecnolégicas e digitais
para atender melhor aos consultores e clientes e agilizar

suas operagdes. A pandemia acelerou esses movimentos,
com grandes players fazendo investimentos significativos na
modernizagdo da fecnologia. Por exemplo, a Bajaja Allianz
life, sediada na India, registrou a maior faxa de crescimento
do seu mercado em dezembro de 2020, impulsionada por
ferramentas tecnoldgicas que permitem que seus consulfores
operem digitalmente — atendimento virtual do cliente,
compartilhamento de cofagdes online, demonstracdes digitais
em tempo real e acompanhamento do progresso do processo
ao vivo. A empresa implementou essas ferramentas em toda a
sua rede de agentes.

Além de classificar a tecnologia como um dos principais
desafios, os entrevistados citaram a fecnologia como a
forca externa com maior impacfo na sua organizagdo. Além
disso, vdrios executivos com quem falamos expressaram

preocupagdo em cair em uma armadilha de trabalhar dentro
das restrigdes da tecnologia herdada para alcancar apenas
melhorias incrementais, em vez de reimaginar o futuro.

Os entrevistados de todo o mundo selecionaram a automacdo
digital e a ciéncia e andlise de dados como suas duas
principais prioridades tecnologicas (Figura 2). Um executivo
norte-americano se expressou dizendo: “Tem que ser fécil
fazer negécios conosco.” A aufomatizagdo do processo e o
uso de dados para orientar a atividade manual reduzem os
erros e a rotatividade para que todos os envolvidos tenham
mais tempo para os trabalhos mais importantes.”

Na nossa pesquisa e enfrevistas com executivos, frés dreas

se destacaram como as prioridodes mais consisfentes para a
aplicagdo de técnicas de automagdo e de ciéncia de dados e
para a moderizagdo da tecnologia: marketing, distribuicdo e
experiéncia do cliente.




Figura 2

Quais dados/ferramentas/avancos tecnolégicos sGo mais cruciais para o sucesso da sua empresa nos
préximos cinco anos? Selecione todas as op¢des pertinentes.
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Baixa Taxa de Juros. Os entrevistados classificaram as condicdes
de mercado das faxas de juros como o segundo desafio mais
importante, uma avaliogdo que reflete nossas entrevistas com
executivos. Desde a crise financeira de 2008,/2009, as baixas
faxas de juros vém desafiando a economia do sefor de seguros
com a reducdo do reforno sobre o investimento e dificultando a
oferta lucrativa de produtos com base em spread.

Embora as taxas baixas sejom inegavelmente um obstaculo
para o sefor, a maioria das empresas agora fem um manual
bem festado para enfrentar os desafios. A quesido é, em
grande parte, qual conjunto de agdes conhecidas devem ser
fomadas e quéo agressivamente elas devem ser implantadas.
Em sua resposta a quais agdes adotaram ou pretendem

adofar em relag@o ao ambiente de baixa faxa de juros, os
enfrevistados disseram que as agdes mais comuns incluem o
ajuste da esfratégia para gerenciamento de investimentos e
respectivos afivos e passivos, bem como redugdo de despesas.
Muitas seguradoras fambém relataram a avaliagéo e redugéo
das garantias de produtos ou o foco das estratégias de
crescimento nos produtos de profeg@o que sejam inerentemente
menos vulnerdveis as taxas de juros (veja a figura abaixo).

Mortalidade Excessiva. Dados iniciais indicam que a
COVID-19 resultou em uma mortalidade excessiva. A
expectativa de vida nos EUA, por exemplo, caiu 1,5 ano em
2020 para seu nivel mais baixo em 20 anos. A mortalidade
excessiva nos EUA aumentou 14% no segundo frimestre

de 2020 e 7% no ferceiro trimestre, de acordo com a

Gltima pesquisa da LIMRA.# Vérios executivos expressaram
preocupagdo com o fafo de que, até que as vacinas sejam
distribuidas globalmente para conter o virus, novas variantes
provavelmente continuar@o a surgir, como vimos com a

variante Delta. Declinios nas consultas médicas para cuidados

preventivos e triagem também fizeram surgir preocupagdes

com os impactos secunddrios na mortalidade e na morbidade.

Além disso, as mudangas climdticas estdo gerando excesso
de mortalidade em todo o mundo. Nos ltimos meses,
eventos climdticos extremos — incluindo aquecimento,
incéndios e inundacdes — ceifaram vidas em todo o mundo.
Os executivos disseram que estas situagdes merecem mais
atencdo e monitoramento no futuro.

Desafios Regulatérios. A alteracdo dos requisitos regulatérios
cria incerfezas e pode alterar o ambiente competitivo. As
seguradoras com as quais falamos destacaram a necessidade
de serem dgeis para o ajuste as variaveis condigdes
regulatérias. Além disso, os custos adicionais impostos pela
regulamentacdo reforgam o imperativo de as empresas
reduzirem os custos operacionais, gerenciarem seu portfélio e
identificarem caminhos favoraveis ao crescimento. Varios fipos
de mudancas regulatérias se destacaram:

*  Mudancas nas regulamentacdes fiscais e de poupanga
podem afetar a proposta de valor e o ajuste das solugdes
atuais e legadas.

® As regulamentacdes da distribuicdo e adequagdo esido se
fornando mais comuns em todo o mundo e podem aumentar
os custos do atendimento, tais como a geragdo de mais
afrifo no afendimento dos segmentos com menos reservas.

® A conformidade com as regulomentagdes de seguranca
cibernética e privacidade adiciona novos custos e riscos
sem quaisquer aumentos de receita associados.

® A dlteracdo dos padrées de capital resultard no aumento
da instabilidade do balang¢o patrimonial — muitos
mercados estGo implementando a IFRS 17, o que fara
com que os balancos oscilem mais, de acordo com o
valor de mercado dos respectivos ativos e passivos e
maiores custos de conformidade, entre outros impactos.

Ajuste da estratégia de investimento e gerenciamento de 0% L 21% 9
l 9 gc:tivos € passivos 20% 21% 58%
Reducdo de despesas para manutengdo das margens 17% 17% 50%
Reducdo das garantias dos produtos 17% 15% 42%
Mudanga no foco do produto para a protegdo 20% 14% A1%
Taxas de juros baixas ndo estdo impulsionando r‘nudg‘ncas 17%
estratégicas imediatas 2 °
Consideragdo das oportunidades de fusdo e aquisicao 6% 17%
Operagdes em bloco fechado e contratos de resseguro AN 17%
Mudanga no foco do produto para a subscricdo NV 16% BPrimeiro B Segundo Terceiro
Outro N 6%

4 U.S. Individual Life COVID-19 Mortality Experience Studly, LIMRA, 2021.
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Foco nos resultados, testes e aprendizado sobre a abordagem

ao longo do caminho... a conectividade provavelmente serd
um dos maiores desafios, e estamos adotando medidas para
ajudar nossos colaboradores nesse sentido.”

Marketing. Os executivos nos informaram sobre a
necessidade vital da geracdo e qualificagdo de leads de
alta qualidade e da identificagdo de oportunidades de
vendas cruzadas e upselling. Esta necessidade estd tendo
destaque ndo sé para consultores cativos, mas também

para as empresas de seguro de vida que oferecem leads
para consulfores independentes (que vendem produtos de
varias operadoras). Muitas seguradoras estdo transformando
sua drea de marketing para que se concentre em dados e
aumente a produtividade (ou seja, reducdo do custo por lead
e do custo geral de aquisicdo). As capacidades de marketing
esfGo ganhando sofisticagdo e importéncia como fonfe de
vantagem competitiva para o estimulo do crescimento.

Os entrevistados de mercados emergentes deram maior
prioridade ao marketing digital, &s tecnologias de atendimento
ao cliente e ao uso de midias sociais do que os entrevistados
de mercados maduros. Isso reflete sua maior énfase em ajudar
novos consultores a atuarem nas suas redes pessoais usando
suas proprias redes sociais, em vez de se concentrarem
apenas em leads gerados a partir de um Unico ponto.

A medida que as capacidades de marketing se expandem

de acordo com as prdticas da ciéncia de dados, as
seguradoras podem enfender melhor as necessidades dos
clienfes ao longo de suas vidas, levando a um maior grau de
personalizagdo ao envolvélos com recomendagdes relevantes.
A segmentagdo resultante informa n&o apenas os produtos e
Servicos oferecidos, mas também a ocasido, o formato e a
abordagem de canal do cliente.

Um executivo da Asia comentou: "Cada ponto de contato &
uma oportunidade de aprendizado sobre como os clientes

se envolvem e como os consultores podem ajudar a melhor
afender s suas necessidades."

Distribuicdo. A mudanca induzida pela pandemia para a
conectividade remota forcou as seguradoras e os consultores
a pensarem de forma diferente sobre como a tecnologia
pode fornecer novos canais para prospecedo e interagdo
com os clienfes, oportunidades de vendas e atendimento aos
clienfes. Ferramentas de colaboracdo digital como Zoom

e Webex fornaram-se onipresentes da noite para o dia. A
adogdo de ferramentas de vendas disparou, incluindo eApps,
apresentacdes digitais, ferramentas de cotacdo e entrega

de politicas digitais, entre outros. A seguradoras que ainda
ndo finham essas ferramentas no seu arsenal se desdobraram
para implementdlas. Nas nossas entrevistas, os executivos
indicaram que a adogdo continua a aumentar — um sinal de
que essas tecnologias vieram para ficar.

Muitos consumidores que compraram seguro de vida durante
a pandemia preferirom modelos diretos. No entanto, os
consumidores usaram de maneira mais frequente, canais

que contavam com um consultor, embora através de suporte
digital. De fato, de acordo com os resuliados anteriores,! o
presente estudo reforcou a importéncia dos consultores e da
promogdo das suas capacidades com ferramentas e processos
habilitados para a tecnologia. Quando perguntomos aos
executivos quais mudangas induzidas pela pandemia no
sefor de seguros eles esperavam que se mantivessem a

longo prazo, a distribuicdo digital direta recebeu o menor
nimero de respostas, enquanto a distribuicdo hibrida ficou
em terceiro lugar, sendo selecionada por quase 60 por

cenfo dos executivos (Figura 3). O modelo liderado ou
assessorado pelo consultor deve permanecer como canal de
distribuicdo dominante, mas muitos executivos compartilharam
a perspectiva de que as vendas diretas digitais continuardo a
fer uma participagdo maior em todo o mercado.

As seguradoras também estdo aplicando a ciéncia de dados
no recrutamento para identificar consultores de alto potencial.
As empresas lideres na Asia estdo se concentrando cada

vez mais nos perfis efnogrdficos especificos dos futuros
consultores e usando triagem e selec@o automatizadas de
curriculos e enfrevistas com base na infeligéncia arfificial que
incorpora o reconhecimento facial e o processamento de
linguagem natural. Além disso, estdo usando a infeligéncia
arfificiol durante todo o processo de integragdo e efefivagdo
antecipada para ajudar a treinar consultores. A tecnologia
identifica as habilidades necessérias para o aumento da
produtividade e leva ao freinamento digital — com base nas
informagdes dos produtos vendidos pelos consultores, nos
femas que discutem e no perfil dos seus clientes. Um executivo
asidtico com quem folamos comentou: “Os agentes sdo a
nossa alma. Temos que priorizar o recrutamento, o treinamento
e a criagdo de frajetérias profissionais para ajudar nossos
agentes a obfer sucesso e reduzir o atrifo. Nossas ferramentas
digitais estdo possibilitando isso em escala.”

I The COVID-19 Effect: High Tech With Human Touch to Optimize life Insurance Customer Experience, IMRABCG, November 2020.



Figura 3

Quais mudancas causadas pela COVID-19 no setor de seguros vocé espera que sejam de longo prazo?
Identifique até trés das seguintes opcdes e classifique-as, sendo "1" a mais provavel.

Aumento do uso de ferramentas digitais de 259%
'o

inscricdo e aplicativos — 21% 70%
Equilibrio entre os modelos de trabalho remoto e local 28% 18% 21% 67%
Mudanca para distribuicdo hibrida (digital e humana) 23% 20% 16% 59%
Aumento do uso de subscricdo automatizada YA 13% 13% 31%
Crescente atencdo do consumidor a saide/bem-estar 8% 9% 13% 30%
Aumento do conhecimento da [ o °
necessidade de seguro de vida 6% I 20%
Mudanca para distribuicdo digital direta =8 o o o
(somente digital) 6% [ 5% Mg B Primeiro  MSegundo M Terceiro
Emergente Maduro
Aumento dO uso de ferromenfcs dl itais de 22% 23% 23% 69% 27% 25% 19% 71%
inscricdo e aplicativos ° ° & ° ° ° e °
Equilibrio entre os modelos de trabalho remoto e local EEPINA 16% 23% 59% 33% 20% 20% WA
Mudanca para distribuicdo hibrida (digital e humana) 30% 20% 17% A 19% 20% [/ 53%

Crescente atencdo do consumidor a saide/bem-estar YA 15%

Aumento do uso de subscricdo automatizada WAA A 17%

Aumento do conhecimento da 7% 12% [7AIA

necessidade de seguro de vida

Mudanca para distribuicdo digital direta o
P (some%te digital) 5% 7% STV

Experiéncia do Cliente. Em toda a jornada de experiéncia
do cliente, as seguradoras esté@o se adaptando as novas
expectativas de envolvimento dos clientes. Muitos executivos
disseram que precisavam adotar tecnologias adicionais de
atendimento ao cliente (em terceiro |ugor, como mostra a
Figura 2) e fornecer mais opgdes para o envolvimento digital
durante a pandemia.

Os executivos esperam que as melhorias tecnolégicas venham
a simplificar a jornada do cliente e levem a uma experiéncia
com muito menos pontos problemdticos. Exemplos incluem
aplicativos infeligentes que orientam o clienfe somente com
perguntas pertinentes a eles, portais digitais do cliente que
fornecem uma janela para o sfatus e o progresso da andlise,

&2 43% 19:4% N 13% ANS

7% 18% 167 RAVA

YA 16%

FAYA 7 17%

sem a necessidade de ligar para um agente (um avango
significativo em comparag@o com o processo habitual de
um més cheio de incertezas) e a adocdo de subscricdo
automatizada com limites ampliados. Embora essas
tecnologias ndo sejam novas, muitos executivos comentaram
sobre os desafios de acelerar a adogdo de todas elas ao
mesmo tempo.



Aceitacao do Futuro do Trabalho

Em meio as mudangas provocadas pela COVID-19 (que incluem
o frabalho hibrido, novos modelos de entrega e uma evolugdo
nas expectativas dos clientes, consultores e colaboradores), o
local de trabalho e os modelos operacionais do futuro ainda
estdo fomando forma. Por outro lado, observamos uma guerra
cada vez mais competitiva por talenfos, especialmente no &mbito
digital. Os executivos das principais seguradoras compartilharam
intmeros exemplos de novos modelos de frabalho e de lideranca
desfinados a atrair e reter os melhores talentos.

Ao considerarem novas formas de trabalho, as seguradoras
reconhecem a importéncia do trabalho remoto durante

a pandemia e estdo avaliando o uso de configuragdes
fotalmente remotas e hibridas no futuro. Mas também ouvimos
de executivos que tfal perspectiva é limitada demais. As
empresas precisam se adapfar ao crescente envolvimento
digital do cliente.

Os enfrevistados da pesquisa apontaram a adogdo da
inovacdo digital e de novas formas de atendimento do cliente
como as maiores oportunidades relacionadas ao futuro do
trabalho (Figura 4). Embora ambos esses aspectos exijam
investimentos em tecnologia, é igualmente essencial envolver
os colaboradores e consultores na adocdo de mudancas

e em novas maneiras de trabalhar. Também pode ser
necessaria uma requalificagdo significativa para permitir que
os colaboradores aproveitem a capacidade disponibilizada
pela automagdo ou pela eliminag@o de processos manuais.
Como exemplo, uma seguradora norte-americana langou
recentemente uma Academia de Engenharia para aprimorar a
equipe de tecnologia legada para que eles possam trabalhar
de forma mais eficaz com a fecnologia modema.

Figura 4

Atrelados ¢s adaptagdes necessérias para alferar seus
processos e operagdes, os entrevistados citaram a mudanga
cultural e comportamental como o desafio mais significativo
associado ao gerenciamento da mudanca (Figura 5). Embora
muitas empresas tenham tomado decisdes répidas e mudado
em reagdo & pandemia, alguns executivos compartilharam a
preocupagdo de que suas organizagdes voltlem a seus hdbitos
tradicionais e de ritmo mais lento. Como disse um executivo:
"Temos que manter o ritmo da mudanca de forma sustentavel.”

Os executivos também enfatizaram a importéncia do uso das
abordagens certas para liderar e organizar suas equipes.
Como explicou um executivo norte-americano: “Os lideres
precisardo se adaptar e aprender novas habilidades para
gerenciar esse novo fluxo de trabalho.” Isso inclui a adogdo de
formas égeis de trabalho e de modelos de trabalho flexiveis,
bem como uso da fecnologia para facilitar o frabalho.

A preservacdo dos melhores talentos e a contratagdo

de talentos mais diversificados também emergiram como
prioridades importantes. As seguradoras estdo dando mais
énfase & qualidade do que & quantidade dos consultores,
indicando as habilidades digitais entre os principais atributos
mais desejados (Figura 6). Na verdade, estamos vendo

uma énfase semelhante nas habilidades digitais em todas

as fungdes. Refletindo isso, um tema comum em nossas
discussdes com executivos foi a necessidade de considerar
as pessoas, bem como a tecnologia, ao reinventar o modelo
de distribuicdo. “O sucesso requer um pensamento holistico
sobre tecnologia, processos, pessoas e cultura”, enfatizou um
executivo.

O que vocé vé como as maiores oportunidades no futuro do trabalho na sua empresa? Identifique até
trés das seguintes opcdes e classifique-as, sendo "1" a maior oportunidade.

Adogdo da inovagdo digital 24% 24% 16% 64%

Implementagdo de novas formas de trabalho 15%
Novas formas de atendimento ao cliente 19%
Implementacdo de modelos de trabalho remoto 8%
Retencdo dos melhores talentos 12%
Atracdo de talentos mais diversificados 8% 9%
Aprimoramento do equilibrio entre 7% 6%

trabalho/vida pessoal

13% 18% 46%
12% 12% 43%
12% 35%
7% 28%

10% 26%

21%

Reavaliagdo das necessidades e do uso de iméveis YA 6% <y 16%

Promocdo de envolvimento ¢  posmmmes o
2 3% 5% 9%
conexdes dos colaboradores

16% H Primeiro

©0

B Segundo M Terceiro



Figura 5

Quais s@o os maiores desafios associados & gestdo da mudanca para sua empresa? Identifique até trés
das seguintes opcdes e classifique-as, sendo "1" o maior desafio.

Mudanga de cultura/comportamento 32% 15% 14% 60%
Otimizagdo de processos 17% 17% 15% 49%
Equipe de lideranca alinhada 13% 13% S 32%
Transferéncia de aprendizagem e de conhecimento YA 13% N% 30%
Comunicacdes [l 6% 1% 23%
Envolvimento das partes interessadas  [lE¥A 8% 7 19%
Sxeceneno dopegene . KT 17
Funcdo permanente de gerenciamento da mudanca [NV 7/ | 17%
Obijetivos claros VRN 7 15%
Equipe do programa eficaz 5% | 8% 15%
Satde e bem-estar dos colaboradores 7 12% BPrimeiro  MSegundo M Terceiro

Outro [ 4%

Figura 6

Quais elementos do recrutamento de agentes/consultores estdo se mostrando mais desafiadores para
sua empresa? |dentifique até trés das seguintes opcdes e classifique-as, sendo "1" a mais desafiadora.

. Quolidcde do candidato a ag;ente/consultpr é 239% 19% 13% 54%
suficiente para atender aos padrdes estabelecidos
Competéncias digitais dos agentes/consultores 20% 15% 16% 50%
Retengdo do agente/consultor 17% 20% 1% 47%
Fornecimento de candidatos a agente/consultores é 15% 10% 9% 33%
suficiente para obter cotas de recrutamento
Programas de treinamento eficazes 7% 12% 13% 33%
Oferta de pacotes de incentivos atraentes 9% 7% 8% 24%

Definicéo de planos de carreira do agente/consultor IEHARRVAR <75 14%

Outro YA 7%



Busca de Novas Oportunidades de

Crescimento

A répida expansdo do mercado de seguros de vida criou
grandes oportunidades para a busca de novos grupos de
crescimento. A pandemia da COVID-19 tomou o seguro de
vida uma prioridode maior para varios consumidores. Com

o claro reconhecimento de uma falta de cobertura de seguro
de vida individual, o primeiro frimestre de 2021 teve um
crescimento de 11% em apdlices nos EUA, o maior percentual
desde 1983, enquanto os prémios aumentaram 15%.2 Além
disso, uma pesquisa global da Geneva Associates revelou

que 43% dos consumidores consideram o seguro de vida mais
importante e 21% pretendem adquirir cobertura adicional.® Em
ambos os tépicos, o seguro de vida ficou logo afrds do seguro
de sadde (que vem em primeiro lugar). O maior reconhecimento
dos consumidores quanto & necessidade de cobertura de

vida parece fornar este um momento oporfuno para que as
seguradoras abordem os gaps de profecdo em todo o mundo.

Coincidindo com esse aumento na demanda, os entrevistados
da nossa pesquisa classificaram o "crescimento’ como a
ferceira maior prioridade, como mostra a Figura 1 acima.
As seguradoras com as quais falamos esfdo se posicionando
de modo a aproveitar as oportunidades. Além dos
beneficios que a tecnologia traz para direcionar e afender
diferentes segmentos de clientes, as seguradoras inovadoras
esfdo pensando nas suas proposicdes gerais de valor —
adicionando planejamento patrimonial holistico, produtos

de profecdo e solugdes de bem-estar, procurando ainda se
envolver de uma forma mais digital.

2 First Quarter U.S. Individual life Insurance Sales Survey, LIMRA, 2021.

Para capturar as oportunidades de crescimento, as
seguradoras citaram varias agdes potenciais, incluindo:

Expanséo dos modelos de distribuicgo. Nosso estudo revelou que
as seguradoras esido procurando se expandir afravés de novos
modelos que oferecam seguro de vida aos clientes onde eles ja
operam com bancos, compram, trabalham ou viajam (para citar
alguns). Ao implementar esses modelos, muitas seguradoras estdo
reimaginando como os consultores inferagem com os clientes

(por exemplo, modelos virtuais de aconselhamento), em vez de
simplesmente adaptar o modelo atual do agente.

Além disso, as principais seguradoras [muitas vezes em
parceria com ferceiros) est@o criando uma variedade

de oferfas mais holisticas que combinam solugdes para
investimentos e pafriménio. De acordo com o patriménio
e as caracteristicas do segmento dos clientes, eles podem
conduzidos pelo processo via digital e assessorados por
consultores ou conduzidos por consultores e assessorados
digitalmente. Muitas vezes eles estdo afrelados a processos
de planejamento financeiro de longo prazo projefados
para descobrir as necessidades do cliente e, em seguida,
recomendar solugdes para essas necessidades.

Evolugdo de produtos e proposicées de valor. Os executivos
com quem falamos enfatizaram a importéncia de buscar o
crescimento fora dos seus mercados e conjuntos de produtos
existentes. Com a perspectiva de faxas de juros mais baixas
para o futuro préximo, as seguradoras esi@o pensando em

3 The global risk landscape after COVID-19: What's the role for insurance?, Geneva Associates, 202 1. Countries included are Brazil, China, France,

Germany, ltaly, Japan, UK and U.S.

Os lideres precisam ter a intencdo
de criar conexoes e fomentar

acultura.”




mudar as carteiras para produtos que exijam menos capital e
sejam menos vulnerdveis as taxas de juros. Em todo o mundo,
os entrevistados classificaram em quarto lugar a redugdo

nas garantias dos produtos ao responder quais agdes eles
fomaram em resposfa as baixas taxas. As seguradoras de
mercados emergentes, em particular, mencionaram ter algum
sucesso ao mudar para produtos de prote¢do como uma
esfratégia fundamental para lidar com as baixas taxas de juros

atuais e o risco de um ambiente de baixa taxa de longo prazo
(Figura 7).

Muitas empresas estdo expandindo suas ofertas de bem-estar,
seja como produtos auténomos ou como extensdes dos
produtos existentes. Varios até inclufram o bem-estar como um
elemento central do seu propésito corporativo e da estratégia
de sustentabilidade (Insight 2). “Estamos comegando a criar
solugdes personalizadas que agregam valor & vida didria

de um cliente, ndo apenas beneficiando seus parentes mais
préximos”, disse um executivo ao descrever a fransicdo da sua
empresa.

Figura 7

Adogdo de novas abordagens para o envolvimento.

As seguradoras disseram que estdo explorando novas
abordagens de envolvimento do cliente para aproveitar as
oportunidades de crescimento. Por exemplo, com o aumento
da demanda por produtos de satde e bem-estar na Asia,
varios players, como Ping-An e AlA, criaram ecossistemas de
saude que conectam os clienfes a um conjunto selecionado
de parceiros, a fim de facilitar o acesso a informagdes

e servicos de satde. Além disso, as oportunidades de
envolvimento incluem programas de recompensas (como
Vitality ou Dacadoo), programas de bem-estar no local de
trabalho, beneficios voluntdrios e uso de redes sociais. Essas
ofertas incentivam os clientes a interagir com a seguradora e
permitem que a empresa capiure dados e aprenda sobre as
preferéncias do cliente. Em um ciclo de feedback, a empresa
pode entdo usar essas informagdes para ajudar os clientes
a levar uma vida mais saudavel e ajudar a seguradora a

ser mais relevante com o envolvimento dos clienfes nas suas
necessidades de seguro. “Conhecimento é poder”, observou
um executivo.

Que agdes sua empresa adotou ou vocé adotard em resposta as baixas taxas de juros atuais e ao risco
de um ambiente de baixa taxa de longo prazo? Identifique até trés das seguintes opgdes e classifique-as,
sendo "1” a que recebe mais atencdo da lideranca.

Emergente Maduro
Ajuste da estratégia de investimento e 20% 16% T 54, 21% 259 2% A
gerenciamento de ativos e passivos
Redugdo de despesas para ISUFASSSETIYRRNNNTTN 479, 22% 7% | 4% A
manutengdo das margens
Reducdo das garantias dos produtos KA 21% |5 49% 18% LAV 37 %
Mudanca no foco do produto para a protecdo 39% (L2 66% 7% | 10% 7% WEY)
Taxas de juros baixas ndo estdo impulsionando JRYTFTM 142, 129 18%
mudangas estratégicas imediatas

Consideracdo das oportunidades de 1% 498AA

fusd s 5% 8% W% WAV
usdo e aquisi¢do

Operagdes em bloco fechado e 9% 6% 7% a% A B Primeiro
contratos de resseguro l Segundo
B Terceiro

5% 4% 70 I VAL

Mudanga no foco do produto para a subscricdo E¥FACY 14%

Outro . 6%

6%
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Os topicos de sustentabilidade estdo ganhando maior
afenc@o entre todas as partes interessadas, incluindo
executivos, investidores, colaboradores e clienfes. Em quase
todas as entrevistas, os executivos relataram que o fema da
sustentabilidade estava ganhando importancia na pauta
executiva. Vérios executivos com quem falamos destacaram
a mudanga de mentalidade quanto & sustentabilidade como
fonte de diferenciacéo e vantagem competitiva, ndo apenas
uma questdo de conformidade e apresentagdo de relatérios.

Como maior prioridade entre os objetivos de impacto social
e sustentabilidade, os entrevistados selecionaram diversidade,
equidade e inclusdo (DE&I) (ver figura abaixo). Para muitas
empresas, a DE&I tem sido uma prioridade de longo prazo e
um aspecto importante da estratégia de talentos. Ela também
é um elemento crucial da estratégia do cliente, j& que muitas
seguradoras estdo tentando atender o mercado de massa de
forma eficaz e lucrativa. Um executivo de uma seguradora
mitua comentou: “Né&o podemos chegar ao nosso obijetivo
vendendo estratégias de redugdo de impostos para individuos
de alta renda.”

A maioria das seguradoras estd considerando iniciativas de
sustentabilidade nos investimentos, subscricdes (produtos e
clientes) e operacdes internas didrias. A regulamentagéo e

a divulgagdo sdo elementos importantes comuns a todos os
frés. Muitas empresas estdo estabelecendo suas ambicdes de
longo prazo e estabelecendo as bases para uma estratégia
de investimento mais sustentavel. Também observamos as
seguradoras alinhando seu objetivo corporativo  as metas

de sustentabilidade em maior medida. Algumas estdo
esfabelecendo metas de receita para produtos e servigos
voltados para a sustentabilidade. Muitas estdo dando maior
énfase aos produtos e solugdes que as ajudem a afingir seu
objetivo corporativo de promover a seguranga financeira ou

a saude e bem-estar. Esses movimentos criam oportunidades
para novas conversas mais positivas com os clienfes. “Novas
ofertas — especialmente com foco em sustentabilidade —
permitem que os representantes se reconectem com os
clientes, potencialmente resulfando em mudangas e vendas de
outros produtos”, disse um executivo ecoando uma perspectiva
compartilhada por outros.

Refletindo isso, a segunda maior prioridade relacionada &
sustentabilidade é a promogdo da satde e do bem-estar,

um problema que estd se tornando parte central do objetivo
corporativo e das estratégias de envolvimento do cliente de
muitas empresas. As seguradoras estdo adicionando mais
solugdes de satde e bem-estar para serem vencedoras nessas
dreas, & medida que os consumidores estdo mais receptivos
as suas solucdes.

Diversidade, equidade e incluséo para colaboradores 31% 20% 63%
(incluindo equidade salarial e de promogao)
Promocgdo da satde e bem-estar 23% 23% 60%
Conformidade com os regulomer.ltc?s e relatérios ambientais, 229 15% 49%
sociais e de governanca (ESG)
Gerenciamento de rlsc.os'c.ie carfelra de investimentos 6% | 7% 24%
(como mudancas climdticas, riscos de governanca)
Iniciativas empresariais e de prdticas comerciais (como pegada de carbono, 8 o o
. : 4% 10% 22%
governanga corporativa, programas de voluntariado de colaboradores)
Redugdo da pobreza e promogdo do bem-estar financeiro na sociedade em geral XY 18%
o . B Primeiro
Investimento sustentdvel e infegracdo ESG na Contabilidade 16%
l Segundo
Recursos ESG para desenvolvimento de produtos (institucionais ou de varejo) 12% Terceiro

Outro . 3%



Definicao da Pauta

Em nossa pesquisa e discussdes, os executivos de seguros

de vida em todo o mundo enfatizaram que suas empresas
precisam se adaptar as altas expectativas dos clientes,
consultores e colaboradores no mundo pés-pandémico. Cada
operadora com a qual falamos descreveu as oportunidades
para chegar ao sucesso ou, em muitos casos, expandir os
esforcos para fransformagdes.

Em vez de esperar que a volatilidade diminua, essas
descobertas reforcam o imperativo de que as seguradoras
de vida se posicionem de forma proativa e deliberada para
caplurar vantagem competitiva de longo prazo. Isso requer
a definicdo de uma estratégia para o aproveitamento das
oportunidades de crescimento lucrativo, maximizagdo da
resiliéncia em um ambiente de taxas baixas e reducdo dos
riscos de forma mais eficaz.

Para definir suas pautas, os executivos globais devem
considerar trés perguntas abrangentes:

® Onde a fecnologia melhorard significativamente nossa
capacidade de atender ds necessidades dos clienfes?

* Como podemos adapfar processos, pessoas e cultura para
melhorar a produtividade e o gerenciamento de talentos no
"futuro do trabalho"@

* Quais sdo as frés oportunidades de maior potencial de
crescimento lucrativo e como podemos alcangé-las com
sucesso?

As respostas a essas perguntas guiar@o os executivos de
seguros de vida na reformulagdo do futuro da indUstria, jé
que a necessidade e a abertura & mudanga nunca foram tdo
grandes. Como um executivo resumiu: “Nossa hora é agoral”




Apéndice

Sobre o Estudo

O Estudo Executivo & um estudo global bienal que identifica o que estd em primeiro lugar na mente dos diretores executivos de
companhias de seguro de vida. O estudo visa impulsionar, fortalecer e esclarecer a esfratégia para quem estd no setor de seguros

de vida.

No inicio de 2021, obtivemos 444 respostas de 50 mercados globais por meio de uma pesquisa online, em um dos maiores
esforcos de pesquisa do género até o momento. Dessas respostas, 93 foram de CEOs/Presidentes do setor. Além disso,
enfrevistamos 22 pessoas de fodos os cargos em fodas as regides para enriquecer a andlise quantitativa com orientacdo
qualitativa, proporcionando uma perspectiva verdadeiramente robusta.

l Mercados maduros H Mercados emergentes

Neste estudo, definimos "mercados maduros' como América do Norte, Europa, Japdo e Coreia do Sul, e "mercados emergentes'
como o resto do mundo.

Explore nossos dados com mais detalhes no nosso painel online, que inclui uma lista dos mercados participantes.
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Sobre a LL Global

A LL Clobal é a empresa sem fins lucrativos confroladora da LIMRA e da LOMA. A LL Global fornece uma estrutura
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foi fundado em 1963. Hoje, ajudamos os clientes com a fransformagéo total — inspirando mudangas complexas,
permitindo que as organizagdes cresgam, construindo vantagem competitiva e impulsionando o impacto final. Para fer
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