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A experiéncia é como dirigir um carro no
e—— escuro com os farois para tras.

José Romulo Silva
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A EVOLUCAO DAS
EXPECTATIVAS DOS
CLIENTES
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CONTATOCOMA
INTERNET DESDE CEDO

EXPERIENCIAS DE VIDA
CONTAM MAIS QUE
ACUMULACAO DE BENS

ADEPTOS DA COMPRA
ON-LINE

ENGAJADOS,
IDEALISTAS

*ESG

NATIVOS DIGITAIS

DEMANDAM ATENDIMENTO
MULTICANAL :
*video

Portal Web, APPs, CHATS, E-mail, Rede
Social, Autoatendimento, Telefone,
Atendimento Presencial

CONSUMO CUSTOMIZADO
PERSONALIZADO E
INTERATIVO

JA SAO A MAIOR
PARTE DA FORCA DE
TRABALHO
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M‘:rketing 5.0



A revolucao nao acontece
quando a sociedade adota
novas _
acontece quando ela adota
novos C ‘

Clay Shirky

Escritor e professor universitdrio estadunidense.



A EVOLUCAO DO MARKETING NAS
ULTIMAS DECADAS...

Anos 80 - Anos 90 2000 - 2010 2010 - 2020 2020...

CENTRADO NO CENTRADO NO CENTRADO NO PRESENCA
PRODUTO CONSUMIDOR SER HUMANO OMNI
CHANNEL
SREBUTES NECELSIDADE FOCO NA SEGMENTCAO RESPONSABILIDADE ONIPRESENCA NO
E DESEJO DO CLIENTE SOCIAL E AMBIENTAL MEIO FiSICO E DIGITAL

DO CLIENTE

Philip Kotler - Marketing 5.0



ONIPRESENCA : )
FISICO+DIGITAL Compradores omnichannel

consomem 30% a mais do
. M N que compradores de um

unico canal.

IDC (International Data Corporation)

Ter uma estrutura de atendimento I
integrada é ter o olhar voltado ao cliente. -~




Nao foque nos seus concorrentes,
fogue nos seus clientes.

- Jack Ma (Co-fundador do Alibaba)




dos clientes de seguros em
todo mundo consideram os
produtos personalizados como
um fator-chave de compra,
atras apenas do preco.

eMarketer




( = \ -~ 5 .
L ) dos consumidores afirmam que
/ 4 : -
um atendimento diferenciado e
exclusivo é fator decisivo para
comprarem de uma marca.

InfoSys




dos clientes de seguros afirmam

que respostas imediatas as suas

solicitacoes sao importantes para
ganhar a sua lealdade.

Relatorio Mundial de Seguros de 2021 da
Capgemini e da EFMA




INOVACAO PARA A
SOBREVIVENCIA NO
MERCADO




CASE

TECNOLOGIA

Sinistro Pago em2 Segundos?
Tecnologia Inova setor de Seguros

By Equipe TechTen 12 De Janeiro De 2024




29 DE MAIO DE 2023

Cliente acessou o App, informou o sinistro do
roubo de sua bicicleta no chatbot "Al Jim" que
imediatamente:

VERIFICOU AS EXECUTOU DEZENAS APROVOU A
CONDICOES DA DE ALGORITIMOS RECLAMACAO

APOLICE ANTIFRAUDE

ENVIOU INSTRUCOES INFORMOU AO CLIENTE
DE PAGAMENTO AO QUE A RECLAMACAO
BANCO FOI ACEITA

TEMPO DE EXECUCAO: 2 SEGUNDOS

recorde na velocidade de resposta na industria de seguros.






Brazil Journal

Lemonade, o “Whatsapp” das insurtechs

P a o

Inteligéncia Acionamento simples, Servicos
Artificial e em formato de "conversa"  personalizaveis
Aprendizado de com o chatbot
Maquina
\l/ &
\’ \
- Termos e Processo
Propodsito : .
L condicbes faceis enxuto, focado
Caso o sinistro nao . .
aconteca, o cliente pode de compreender na agilidade e
escolher uma instituicao conveniéncia

de impacto social
parceira para doar parte

do lucro da Cia. Sintonia com os valores e necessidades

das Geracoes Y e Z




A TECNOLOGIA TURBINANDO O MERCADO DE SEGUROS

Decisoes com
base em dados

® Mais produtividade

oooo)

LX7*, Melhoria na
|b experiencia do cliente

¥ +
2 + @ ==
Q Previsao de resultados




OBJETIVOS TECNOLOGIAS POSSIBILITADORAS

C R ‘ Q R BIGAIRMéE-NrAﬁENTO EM NUVEM
CUMUNICAR. INTELIGENCIA ARTIFICIAL

PROCESSAMENTO DA LINGUAGEM NATURAL

C AUMENTAR 0 UALOR DA
EXPERIENCIA DO CLIENTE REALIDADE VIRTUAL

INTERNET DAS COISAS

SENSORES

10 T

ﬂ M P I. l ﬂ R TELEMETRIA m
AEDCInS =

CHATBOT
BIOMETRIA
BLOCKCHAIN




APLICANDO NA PRATICA

ANALISE DE DADOS SISTEMAS DE GESTAO DE AUTOMATIZACAO DE
RELACIONAMENTO (CRM) PROCESSOS
e Monitoramento das redes e Gerenciamento e e Agilidade nas cotacoes,
sociais e outras fontes online acompanhamento das renovacoes, gestao de sinistros
para obter informacdes interacdes com os clientes, e Reducao de custos.
adicionais sobre clientes: estilo possibilitando atendimento

de vida, hobbies, etc. personalizado.



CHATBOTSE
ASSISTENTE VIRTUAL

e Interacao com os clientes;
e Coleta de informacoes;
e Suporte em tempo real.

APLICANDO NA PRATICA

AUTOATENDIMENTO
ONLINE

e Desenvolver portal online para
solicitacao de cotacoes,
reduzindo a carga de trabalho
da equipe.

MARKETING DIGITAL

e Anuncios segmentados na rede
social e Google, gerando
ofertas relevantes para perfis
especificos.



COMO SE PREPARARPARAO
FUTURO: UM OLHAR PARA
DESAFIOS E OPORTUNIDADES




Intellgencla artlflmal da

vantagem a malores de 40
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Nos s6 podemos |
ver um poucodo
futuro, mas o 3

suficiente para
perceber que ha
‘muito o que fazer.
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crrafael@banestes.com.br @rafaelbalad40 es Carlos Roberto Rafael




