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DIRETOR-GERAL DA APRIL DEFENDE SIMPLIFICAGAO DA LINGUAGEM DE SEGUROS

"As letras pequeninas nao contribuiram
nada para a imagem dos seguros”

Em Portugal hd 5 anos, a APRIL tem apostado no sequro de vida para crédito a habitacdo e na protecdo do desemprego para criar a sua
carteira de clientes. Nelson Lopes quer mudar a imagem que os portugueses tém dos sequros e este ano espera conquistar 12 mil novos clientes
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Mudar a imagem dos seguros é
uma missdo assumida pela April,
apontada como lema na vossa assi-
natura em Portugal. O que é mais
urgente nessa mudanca?

Mudar a imagem dos seguros passa
por comecar a usar uma linguagem
que seja mais préxima das pessoas.
Quando olhamos para o universo
dos seguros, percebemos que ainda
hd uma complexidade enorme na
comunicacdo destes produtos junto
do publico. E depois torna-se com-
plicado perceber as garantias, os be-
neficios e toda a fase de contratacao
se torna complexa. H4 uma lingua-
gem propria — o “segurés” — que
afasta mais as pessoas do que as
aproxima. E isto é bastante caricato.
Se olharmos para os seguros como
um dos pilares de protecdo de cada
um de nos e das familias e nos con-
frontarmos com uma linguagem tao
complexa como a que é usada, vive-
mos numa realidade absurda.

O grupo APRIL tem tentado modi-
ficar isto ao longo dos tempos atra-
vés da simplificacdo de processos e
da linguagem, mas ainda estamos a
fazer esse percurso. Temos um lado
um pouco revoluciondrio. Até a nos-
sa imagem ja comeca a ter algum
desvio do tradicional protétipo da
seguradora, embora ndo queiramos
ser o “filho rebelde”. A nossa ideia é
contribuir para que as pessoas gos-
tem, procurem e comprem seguros.
Que é um habito que aqui ndo exis-
te.

Entdo como define a relacdo dos
portugueses com 0s seguros?
Continuamos num mercado em que
as pessoas fazem o que é obrigat6-
rio. Fazem seguro automével e segu-
ro multirriscos, porque sao obriga-
térios, e um seguro de vida, que nao
é obrigatdrio, mas que acaba por sé-
-lo, dado que todas as entidades fi-
nanciadoras o exigem.

E esse estado vai alterar-se?

Tendencialmente ird alterar-se, até
em virtude da propria legislacdo,
que vai forcando as empresas a en-
cararem os consumidores de outra
forma, a serem mais transparentes,
0 que nos obriga a tornar estes pro-
dutos mais crediveis junto do clien-
te final. As habituais letras pequeni-
nas ndo contribuiram em nada para
a imagem que o cliente tem deste ti-
po de produtos. E temos de perceber
que hd que falar com frontalidade
sobre morte e invalidez. Devemos
falar delas com normalidade e ainda

“Ha que falar com
frontalidade sobre
morte e invalidez”

nao se encontrou uma férmula bem
sucedida a esse nivel.

Mas, no caso do seguro de vida
risco associado ao crédito habita-
¢do, que é um dos produtos que
comercializam, hd uma concorrén-
cia forte na banca, que oferece, em
muitos casos, condi¢des preferen-
ciais no crédito a habitacao aos cli-
entes que subscrevam o seguro.
Como se consegue lutar contra is-
to? Com precos mais baixos?
Também € pelos precos baixos, sim.
Fomos pioneiros, no mercado portu-
gués, de uma modalidade de seguro
diretamente associado a um plano
de amortizagdo da divida - o Prote-
¢do Hipotecdria. Quando arranca-
mos, em 2008, o mercado deste tipo
de seguros era constituido basica-
mente por uma oferta onde existia
um seguro de vida que protegia um
capital financiado ao inicio. E esse
capital ndo se alterava ao longo do
tempo. Ou seja, os seguros de vida
risco tradicionais eram utilizados
também como instrumentos para
operacoes de crédito. Na verdade,
nio faz sentido que este seguro, que
tem a finalidade especifica de prote-
ger uma divida, ndo funcione da
mesma forma que a prépria divida.
Por isso, implementdmos uma mo-
dalidade em que o prémio do seguro
é calculado em funcdo do préprio
plano de amortizacdo da divida. E
hoje peco 100 mil euros e pago um
prémio em funcdo desse valor, mas
se, daqui a 5 anos, s6 dever 80 mil
pago em funcao desses 80.

Mas a lei ja obriga a essa indexa-
cao.

Sim, agora obriga, mas, quando ar-
rancadmos, ndo era assim. Na verda-
de, o preco foi um fator muito im-
portante, mas ndo foi sé isso. O facto
de explicarmos o que estava em cau-
sa, que era um seguro que evoluia
ao longo da divida do cliente, tam-
bém foi diferenciador. Mas o preco é
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fundamental e ndés conseguimos
contornar os descontos que os ban-
cos oferecem na contratacdo de ou-
tros produtos.

E continuam a ser mais competiti-
vos?
Sim. Oferecemos mais garantias pe-
lo mesmo preco. E voltando ao cariz
revoluciondrio, temos aqui um novo
conceito de seguro de vida, em que
estamos a evoluir internamente pa-
ra a “protecdo global”, onde quere-
mos que as nossas ofertas nos
permitam um contacto permanente
com o cliente.

Num seguro de vida, isto é quase
a antitese da coisa. Porque o seguro
de vida existe no inicio e na morte.
E muito raro que uma empresa de
seguros contacte com um segurado
de vida ao longo da vigéncia do con-
trato. Mas nds estamos a adicionar,
a este produto, algo que nos permi-
tird essa proximidade com o cliente.
Por isso, langdmos uma plataforma
de suporte médico online, onde os
clientes podem fazer perguntas a
um médico, obter respostas e tam-
bém pedir uma segunda opinido
médica. Estamos agora a oferecer es-
te servico a partir da data de renova-
¢do de cada contrato. Garantimos,
em 48 horas, uma resposta as per-
guntas que sdo colocadas no portal.
Queremos que 0 nosso seguro de vi-
da seja um seguro com vida.

A operacdo em Portugal comecou
em 2008, quando a crise comecou
a afetar o pais. Tém conseguido ver
0 negocio crescer?

Nao podia ser melhor. Até o ano de
2012 foi de crescimento. Este negé-

cio comecou com trés pessoas, em
2008. E come¢amos do zero, nao
comprdmos nenhuma operacdo ji
existente no mercado.

Em 2013, temos cerca de 15 mil
clientes e mais de 30 colaboradores.
Fechdmos 2012 com uma faturacdo
de 1,6 milhoes de euros e este ano
esperamos chegar aos 2,2 ou 2,3 mi-
1hoes.

Tém no vosso portfélio um produ-
to para cobrir a eventualidade de
desemprego. Como evoluiu a sinis-
tralidade neste produto?

Dentro das expectativas, o que signi-
fica que estdvamos a espera de um
aumento de sinistros de desempre-
go, mas temos indices normais. Nao
notdmos nada mais do que o espera-
do.

Este produto pesa quanto na vossa
carteira?

Ainda pesa muito pouco. Teremos
1200 a 1300 clientes com o Protecao
Mensal. Testdmos a venda deste pro-
duto no canal agentes de seguros e
foi um fracasso. Primeiro, porque
ndo é um produto obrigatdrio e de-
pois porque é um produto que exige
alguns conhecimentos, pois se ndo
for bem explicado a pessoa nao per-
cebe a relacdo custo-beneficio. O
produto ndo € barato, mas, se for
bem explicado, percebe-se que tam-
bém nao € assim tdo caro.

Que perspetivas tém para 2013?
De crescimento, naturalmente. Para
este ano, perspetivamos captar mais
12 mil novos clientes. Os dois pri-
meiros meses estdo a comecar bem,
dentro destes nimeros.

E esse crescimento sera exclusiva-
mente orginico ou ponderam
aquisicoes de carteira?

Serd sobretudo organico. Neste mo-
mento, ndo prevejo que possam vir
a acontecer aquisicdes.

Nova solucao
para doencas graves

no segundo trimestre

Depois de varios meses de nego-
ciacdes com a Best Doctors, a
APRIL prepara-se para lancar, no
segundo trimestre deste ano, uma
nova oferta para cobrir doengas
graves. “"E um produto onde
queremos reunir ndo s a ver-
tente de indemnizagdo, mas tam-
bém a componente de servico, ou
seja, na presenca do diagndstico
de uma doenca grave, ao invés

de indemnizarmos os clientes
com dinheiro, como a maioria

dos seguros, ajudamo-los, sim,

a encontrar o melhor tratamento
e a pagar as despesas inerentes
ao mesmo. Sempre achamos que
operar s6 com a vertente indem-
nizatdria era redutor”, explica
Nelson Lopes.

Sequindo esta orientacdo
estratégica, a APRIL tenciona
incluir, nesta solucao, diversos
servigos no dominio da prevencao
e da reabilitacdo, onde se incluem,
por exemplo, consultas de psicolo-
gia e realizacdo de “check ups”
regulares. "Queremos estar com o
cliente antes, durante e depois da
doenca”, conclui Nelson Lopes.
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