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Organizagao e Estruturacao de Informag¢ao numa Plataforma de Seguros.

Daniel Filipe Tomaz Nunes

Resumo

O aparecimento da COVID-19 veio intensificar o que ja se pensava antes: é
necessario um elevado investimento para uma transformagao digital eficaz nas
organizagdes, sendo que o papel do Gestor e Curador da informagdo tem um papel
importante e fundamental para as organizacdes, nomeadamente na forma como
organizam e disponibilizam a sua informacdo nas suas plataformas digitais. No caso
desta Dissertacdo, verificou-se a necessidade urgente da expansdo digital dos
mediadores de seguros, e o aparecimento da COVID-19 veio ainda dar mais importancia
nesse sentido, uma vez que, nem todos os mediadores estavam preparados garantir os

seus negdcios, quando foram obrigados a fechar os seus escritérios, devido a pandemia.

Atualmente, os seguros sdo considerados como um tema muito burocratico, pelo
gue serd importante que esteja disponivel uma informacdo organizada, esclarecedora e
disponivel em qualquer parte do mundo em relagao a todos os processos dos seguros,
e assim, permitir uma melhor literacia relacionada com os seguros na sociedade. Neste
sentido, o papel do mediador de seguros é muito importante para ajudar nesta
comunicacao informacional e permitir a sociedade entender os tipos de seguros

existentes, bem como todas as caracteristicas adjacentes.

Deste modo, nesta Dissertacdo pretendeu-se desenvolver um modelo para
implementacdo numa plataforma digital para dar suporte a atividade de uma mediacao
de seguros, que tera como objetivo organizar e estruturar a informacao de seguros e
dessa forma, servir como “base” para os mesmos que pretendem investir no meio

digital.

Para o desenvolvimento desta plataforma, a metodologia Design Science
Research foi aplicada, definida por sete diretrizes que passam desde a identificacdo do
problema, o desenvolvimento do modelo conceptual, a implementacdo do modelo
numa plataforma digital e a respetiva avaliacdo deste Modelo (sendo que neste ponto,
serd um método quantitativo, onde é efetuado um inquérito on-line a individuos

residentes em Portugal, com o objetivo de avaliar a usabilidade do modelo desenvolvido
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na plataforma, para assim conseguir-se avaliar a usabilidade e a respetiva Experiéncia

de Utilizador).

As conclusdes obtidas nesta Dissertacdo, confirmam que existe a necessidade de
uma transformacdo digital dos mediadores de seguros e que é possivel colocar
informacdo organizada e simples para os utilizadores, sobre seguros, e ao mesmo tempo
permitird o impulsionamento e expansao dos modelos de negdcios dos mediadores de

seguros.

Palavras — Chave: Design Science Research Methdology, Mediador de seguros;

Transformagao digital; Usabilidade; Experiéncia de Utilizador.



Organizagao e Estruturacao de Informagao numa Plataforma de Seguros.

Daniel Filipe Tomaz Nunes

Abstract

The appearance of COVID-19 intensified what was already thought before: a high
investment is necessary for an effective digital transformation in organizations, and the
role of the Information Manager and Curator has an important and fundamental role for
organizations, namely in the way they organize and make available their information in
digital platforms. In the case of this Dissertation, there was an urgent need for the digital
expansion of insurance intermediaries, and the emergence of COVID-19 gave even more
importance in this direction, since not all intermediaries were prepared to guarantee

their business when they were forced to close their offices due to the pandemic.

Currently, insurance is considered a "boring" subject, something very
bureaucratic, so it will be important to have organized, enlightening information
available anywhere in the world regarding all insurance processes, and thus allow a
better insurance-related literacy in society. In this sense, the role of the insurance
intermediary is very important to help in this informational communication and to allow
society to understand the types of insurance that exist, as well as all the adjacent

characteristics.

Thus, in this master thesis it was intended to develop an artifact, in this context
that artifact is a conceptual model to be tested in a protype of a website to support the
activity of an insurance intermediary, which will aim to organize and structure the
insurance information and thus serve as a "basis" for those who intend to invest in the

digital environment.

For the development of this platform, the Design Science Research, methodology
was applied, which has seven defined guidelines that go from the identification of the
problem, the development of the conceptual model, the implementation of the model in
a digital platform and the respective evaluation of this model (at this point, it will be a
quantitative method, where an online survey of individuals living in Portugal is carried
out, with the objective of evaluating the usability of the model developed in the platform,

so that the usability and the respective User Experience can be evaluated).



The conclusions obtained in this dissertation confirm that there is a need for a
digital transformation of insurance intermediaries and that it is possible to put organized
and simple information for users, about insurance, and at the same time it will allow the

boosting and expansion of the business models of insurance intermediaries.

Keywords: Design Science Research Methodology; Insurance intermediary; Digital

transformation; Usability; User Experience.
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1.Introdugao

A mediacdao de seguros é uma das areas que precisa de ser transformada e
inovada. Numa Era em que a sociedade valoriza a facilidade e rapidez, cada vez mais o
consumidor pretende um seguro a sua medida e no preciso momento. Para enfrentar
estas mudancas da sociedade, os seguros estdo a direcionar-se para uma eficaz

transformacao digital, adaptando modelos de negdcios inovadores (Cappiello, 2020).

O problema predominante foca-se nos mediadores de seguros em Portugal que
utilizam o mesmo método de trabalho que utilizavam ha vinte anos a tras, desligando-
se das drdsticas mudancas que ocorrem no mercado econdmico e das alteracdes da
sociedade. A COVID-19 veio potenciar ainda mais esta necessidade de mudanca e
obrigar que a mediagao de seguros tenha de evoluir neste sentido, passando a ter como

desafio a integracdo de novas tecnologias. (Catlin et al., 2018).

A seguinte Dissertacdo pretende construir um modelo com o objetivo de
organizar e estruturar a informacdo de uma mediacdo de seguros, auxiliado pela Design
Science Research Methodology (Hevner et al., 2004) e com a implementa¢dao do mesmo

numa plataforma digital em ambiente Web num sistema de gestdao de conteudos.

Pretende-se assim responder a seguinte pergunta de investigacdo “Quais as
dimensdes de um modelo conceptual de uma plataforma digital para suporte da
atividade de mediagao de seguros?”. Para tal, serd analisada a usabilidade do utilizador
na plataforma digital, com o principal objetivo de identificar as informagdes necessarias
na avaliacdo da usabilidade em termos de desempenho e satisfacdo do utilizador. Por
consequéncia, a Experiéncia de Utilizador também sera testada através das emocgdes,
preferéncias, respostas, comportamentos e realizacdes do utilizador na plataforma

digital (Quifiones et al., 2018).

Esta Dissertacdo tem como principais objetivos a identificacdo das grandes areas
de informacdo para a estruturacdo de uma rede de seguros, a identificacdo dos
Stakeholders de um portal de um mediador de seguros, a organizacdo da informacado de
uma plataforma digital de seguros orientado para o utilizador e consequentemente
ajudar os mediadores de seguros na forma como partilham a sua informacao, para assim
ajudarem o cliente a descobrir o seu melhor seguro conforme as suas necessidades e

garantindo a maior transparéncia possivel.
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Como referido anteriormente, a metodologia a ser utilizada para a construcao
deste modelo serad a Design Science Research Methodology (Hevner et al., 2004) que
tem como objetivo resolver os problemas das organizacdes identificados e consiste em
sete etapas: Design como artefacto; Relevancia do problema; Avaliagdo do Design;
Contribuicbes da pesquisa; Rigor da pesquisa; Projeto como busca no processo e

Comunicagao da pesquisa.

Existem varios estudos sobre o desenvolvimento e pesquisa de uma rede de
seguros numa plataforma digital (Pousttchi & Gleiss, 2019; Renner-Micah et al., 2020),
mas em nenhum destes estudos foi utilizada a metodologia acima descrita, destacando
assim a pertinéncia desta Dissertacdo. Assim, este artefacto e a implementacdo do
mesmo procuram marcar a diferenga como um modelo a seguir pelos mediadores de
seguros, desde a sua organizacao e estruturacdo de informacao e pretende averiguar as
questdes que ficaram por responder dos estudos discriminados acima. No caso de
Renner-Micah et al. (2020), tem como objetivo a compreensao dos efeitos institucionais
no desenvolvimento de uma plataforma digital para os seguros de saude nacionais e
indicam que trabalhos futuros podem basear-se na exploracdo de como os seguros de
saude privados desenvolvem e utilizam as plataformas digitais e quais os fatores
institucionais que influenciam os mesmos, ou seja, que papel desempenham os
stakeholders na plataforma digital. Relativamente ao estudo de Pousttchi & Gleiss
(2019) foi efetuado um estudo de caso para analisar as funcdes que foram criadas pelo
Multi-Sided Plataform (MSP — Ligacdo entre dois ou mais grupos de utilizadores
independentes, desempenhando uma funcdo de intermediario (Abdelkafi et al., 2019))
em relacdo as companhias de seguros e indicam que trabalhos futuros podem basear-
se na influéncia que a MSP tem na industria dos seguros para desenvolver novos
modelos de negdcios, por exemplo, a MSP pode tornar as técnicas de seguradores
tradicionais supérfluas (por exemplo, mediadores/corretores seguros). Apesar, de ndo
estarem relacionados com os estudos acima descritos, mas merecendo o seu destaque
no que toca a usabilidade e Experiéncia de Utilizador que seria analisar a influéncia do
comportamento dos consumidores sobre uma determinada categoria do
produto/servico e seria igualmente relevante perceber qual seria o meio de utilizacdo
do consumidor a plataforma digital (tablet, telemdével, computador, entre outros)

(Belanche et al., 2012)
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Apesar de nos ultimos anos a sociedade se ter inovado digitalmente, esta
facilidade de utilizagdao teve um crescimento gradual ao longo dos anos passados. A
tecnologia teve um mudanca lenta até ao século XX, mas a partir desse século, o
crescimento tecnoldgico comegou a acelerar a ritmo muito elevado e atingimos um
patamar onde a tecnologia evolui mais rdpido do que a capacidade humana (Frabasile,
2018). Porém, com o aparecimento da pandemia da COVID-19, a sociedade teve de se
adaptar de forma mais rdpida e ao mesmo tempo ensinou-nos a importancia critica da
inovagao tecnoldgica que permite velocidade, flexibilidade, conhecimento e inovagdo e
isso refletiu-se em 2020, onde existiu um aumento significativo de 7 p.p. em utilizadores
de e-commerce em comparagao com o ano de 2019, como esta descrito no grdfico 1
(INE, 2020). Perante o contexto que atravessamos as organiza¢des precisam de se
adaptar e tornarem os seus negdcios mais digitais e interativos e o mesmo ja se refletiu
no ano 2020 onde o registo de sites em Portugal é de 60% em comparagdao com os 40%

do ano de 2019 (ACEPI, 2020).

100 %

3 meses
80

— 1) meses

60

40

20

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 1 - Proporgdo de pessoas dos 16 anos aos 74 anos que utilizam e-commerce nos 3 meses e nos 12 meses
anteriores a entrevista em Portugal, 2010 - 2020. (INE, 2020).

O Digital é orientado para transformar os modelos de negécios numa economia
circular e sustentavel, da qual as inovacdes digitais resultam em mudancas
organizacionais por meio de tecnologias digitais e modelos de negdcios digitais (Bican &
Brem, 2020). Neste sentido, a transformacdo digital é uma etapa que muitas
organizacoes estdo a desenvolver cada vez mais. Trabalhos futuros poderao ser focados
na identificacdo e também na andlise dos processos de desenvolvimento de

competéncias para atingir as condi¢cdes de mercado (Sousa & Rocha, 2019).
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2.Revisao da Literatura

2.1 Transformacgao e inovacgao digital

A sociedade da informacgdo estd em constantes e drasticas mudancgas, resultado
da prépria perseveranca de mudangas nas organizacdes. Nesse sentido, ao criar,
promover e disseminar a economia da informagdo a partir de um ecossistema
globalmente acessivel, a sociedade passa a ter um novo desafio: adicionar inteligéncia e

ao mesmo tempo, novas dinamicas de utilizacdo da informacgao (Weiss, 2019).

O papel central das tecnologias digitais estd no foco da mudanca da sociedade e
na gestao de negdcios, da qual tem despertado interesse nos gestores para lidar com a
inovacdo e a criacdo de produtos, de servicos e de processos digitais (Schiavi et al.,
2020). Perante isso, o digital surge como uma oportunidade de criagdo de valor ou
otimizacdo de procedimentos e/ou processos, tendo por base a utilizagdo de uma
tecnologia digital com potencial de transformacdo, que é consequentemente
identificada como uma vantagem competitiva e posteriormente em resultados positivos
no mercado econémico (Sampaio, 2018). Adicionalmente, as organizacdes conseguem
transformar os seus processos e modelos de negécios permitindo, assim, eficiéncia e
inovagdao na gestdao de recursos humanos e permitindo também orientar os seus
produtos/servicos mais especificos e habilitados para cada consumidor (Okano et al.,

2020).

Perante o contexto que vivemos atualmente, o digital acarreta a formacao de
novas entidades e relagdes impulsionada pela aplicacdo da Tecnologia da Informacdo
(IT). As plataformas digitais nos modelos de negdcios atuais refletem meios de
comunicac¢do e troca de valor (produtos/servicos) com os clientes/consumidores, pelo
gue, a experiéncia de cliente esta a tornar-se numa dimensdo central para o avancar da
transformacao digital, que é caracterizado por mudancas disruptivas que abrem novas
oportunidades para interacdes e relacdes com os mesmos (Kotarba, 2018). Quando uma
organizacdo pretende transformar-se digitalmente, as caracteristicas que se pode
esperar sdo principalmente a acessibilidade, flexibilidade, produtividade e qualidade,

tanto do lado da organizacdo como do consumidor/cliente (Weiss, 2019).
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Decorrente da sociedade que temos atualmente, de ser tao ligada ao digital, leva
a concluir que ndo existe duvida que vivemos na Era da transformacdo digital e as
mudangas tecnoldgicas estdo a alterar a nossa forma como consumimos, vivemos,
interagimos e consequentemente também a forma como as empresas operam. Estudos
apontam que as organizacdes desenvolvidas digitalmente podem chegar a apresentar
um lucro superior a 26% em comparagao com as organizagdes que nado estdo
minimamente desenvolvidas digitalmente (Sampaio, 2018). A transformacdo digital
consiste também numa forma de compreensdo dos utilizadores e que, assim, ajudara
na evolugao rapida da digitalizagcdao do Design da organizagao e permitird também uma

melhor adaptagao dos mesmos (Kretschmer & Khashabi, 2020).

Quando se fala em transformacao digital, também tem que se falar na respetiva
inovacdo digital, esta, que é divida em trés principais caracteristicas: (1) Organizacao
digitalizada — Permite armazenamento, transformacao, transmissao e rastreamento por
qualquer dispositivo digital; (2) Informacdo digital editavel — tornando assim as solucdes
digitais flexiveis a mudancas por interagdo com sistemas externos; (3) Autorreferéncia -

a tecnologia digital é necessaria para criar a tecnologia digital (Ciriello et al., 2018).

A inovacao digital ndo é apenas um negdcio de software, esta é agora praticada
por um numero crescente de organizagdes, porque esta, permite encontrar um caminho
estdvel para os seus modelos de negdcios atuais com investigacdo de novas
oportunidades. Por exemplo, a fabricante de automéveis Tesla inc., sendo uma empresa
completamente disruptiva e com um crescimento muito significativo nos ultimos anos,
utiliza as tecnologias digitais para atualiza¢gdes de software em diagnésticos remotos e
assim, nao existe a necessidade do cliente se deslocar a oficina, uma vez que a propria
organizacdo, remotamente consegue identificar de forma automatica as avarias do
carro e posteriormente agendar reparacdes nas oficinais, ou até mesmo enviar técnicos

moveis (Ciriello et al., 2018).

E inevitavel: a COVID-19, tornou a transformac3o digital “obrigatéria” para todas
as organizacdes reforcando que a inovacdo digital ndo é uma opgdo, mas sim uma
necessidade na procura de certo nivel de maturidade digital. Nos ultimos anos temos
acompanhado varios estados de emergéncia e diversos confinamentos obrigatorios
(LockDown) por todo o mundo e concluiu-se que as organizacdes inovadas digitalmente

estdo mais preparadas para estes LockDowns, uma vez que a transformacdo digital
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concentra-se em habilitar os sistemas que por consequéncia conduzirdo a eficiéncia e

produtividade (Fletcher & Griffiths, 2020).

Para existir uma eficaz transformacao digital num modelo de negécio, considera-
se quatro caracteristicas e o seguinte modelo conceptual como segue na Figura 2 (Bican

& Brem, 2020).

Modelo de negdcio

/ Prontidéao digital

Tecnologia digital l

Modelo de P Inovagdo

negocio digital

Transformacio
digital

—

Figura 2 - Mapa conceptual do "Digital”. Adaptado de Bican & Brem (2020).

A inovacdo esta centrada como principal responsavel pela transformacao digital
e com pendéncia para todas as relagdes (tecnologia digital, modelo de negdcios digital
e prontiddo digital), ou seja, apenas se consegue ter uma inovacao assinavel e estavel
numa organizagao quando temos uma prontidao digital adequada para a mesma, ou
seja, uma tecnologia digital preparada para a organizacdo. A prontiddo digital, é
considerada como a necessidade, de a organizagdao implementar qualquer “coisa”
digital, para além da pendéncia com a componente da inovacdo, também tem a
pendéncia com a tecnologia, ou seja, no caso de existir uma prontidao digital logo
permitird a inovacao da organizagao e a utilizagcdo da tecnologia digital, sendo que esta
é responsavel por colocar toda a informacédo digitalmente e também a ferramenta que
permite rapidez e consequentemente permitira um mercado sustentavel. Por fim, no
gue se refere ao modelo de negdcios esta centrado na experiéncia do consumidor e
também no conteldo da plataforma e caracterizada pela otimizagao de recursos e com
este conjunto de pendéncias e de relagGes permite entdo avancar para a transformacao

digital eficaz numa organizacao (Bican & Brem, 2020).
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A consultoria internacional CXO Transform (2018) realizou um manual com os
nove passos para a realizacao da transformacgao digital numa organizagdo baseada no
Digital Capability Framework (DCF — Avaliagdo em que grau de maturidade digital em
que a organizagdo se encontra) e na Business Transformation Management
Methodology (BTM — Integrado com DCF e aborda todo o esforgo para o inicio da
transformacao digital da organizacao): Avaliacdo de capacidades digitais, em que é
importante uma boa compreensdo de como a organizac¢do utiliza a tecnologia digital;
Mapeamento de casos de utilizagcdo digital, que sdo descritos como o objetivo de
perceber onde a organizacdo deve investir na transformacao digital; Analise de
beneficios, que representa a razdo pela qual a organizacao precisa de mudar e o porqué
de mudar agora; Avaliacdo da prioridade das organizagdes, pois é necessario a definicao
das prioridades para a transformacdo digital de uma organizacdo; Rumo da
transformacao digital, que precisa de ser suficientemente agil para lidar com a futura
mudanga digital; Desenvolvimento de casos de negdcios: Desenvolver um negdcio
persuasivo, para que ele se destaque em qualquer lugar e tendo como objetivo principal
incentivar o consumidor a adquirir os produtos/servicos; Ferramenta gestdo estratégica
e selecdo, sendo necessdrio promover uma ferramenta de gestdo estratégica para o
propdsito da transformacao digital; Gestao da transformacdo de negdcios, onde é

necessario assegurar uma transformacao digital de uma forma abrangente e integrada.

2.2 Plataformas digitais

As plataformas digitais sdo consideradas como os principais “motores” do
comeércio e as principais responsaveis pela transformacdo dos modelos de negdcios em
todo o mundo, e sdo entdo utilizadas, como exploragao e controlo dos recursos
digitalizados de qualquer organizacdo (Gawer, 2021). As intera¢des entre o utilizador
com as organizacOes estdo a alterar-se de dia para dia, devido as plataformas digitais,
gue permitem a facilidade na comunicacdo entre a organizacdo e o consumidor (de
Reuver et al., 2018). No caso dos seguros nao existe excecao, as plataformas digitais sdo
um meio promissor para ajudar os mediadores de seguros na melhoria e expansao dos
seus modelos de negécios, mas nao deve ser considerado apenas detalhes técnicos com

a plataforma digital, deve ser considerado também os detalhes sociais, como por
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exemplo as leis tributdrias ou outras restrigdes politicas, por ter efeitos na
transformacao digital do mediador, assim, tendo em conta todas as outras variaveis
externas a plataforma digital, permitird adaptar-se e enquadrar o melhor possivel ao

publico alvo (Renner-Micah et al., 2020).

Considerando o crescimento e internacionalizagao de empreendimentos digitais
nas plataformas digitais das organizacBes e os recursos de tecnologia associadas as
mesmas permite ajudar as organizacoes a atingir os seus objetivos e expansdes dos seus
negdcios, sendo que estes recursos, também permitem melhorias significativas no que
se refere a experiéncia de cliente, no entanto, os recursos associados externos ao digital,
como por exemplo, leis tributarias e remuneracdo do trabalho qualificado, podem ser
uma desvantagem na agenda do crescimento da organiza¢dao, mas a digitalizacdo tem a
capacidade de superar estas restricdes entre os recursos digitais e recursos externos

(Nambisan et al., 2019).

2.3 Usabilidade, Experiéncia de Utilizador e Interagao Humano -
Computador

A Experiéncia de Utilizador (UX) esta no centro da transformacao digital, devido
as tecnologias digitais estarem a mudar as intera¢des do consumidor com as
organizacdes, como novas possibilidades inimagindveis ha alguns atras (Westerman et

al., 2020).

A UX refere-as as respostas e percec¢des do utilizador com a interacao de um
determinado produto/servico e que este pode ser utilizado com uma ferramenta para
atingir respetivamente eficdcia, eficiéncia e satisfacdo. Pode ser realizada uma distincao
entre métodos de usabilidade que tenham como objetivo melhor o desempenho
humano e métodos de experiéncia para melhorar a satisfacdo do mesmo (Law et al.,
2008). Os utilizadores muito ligados com o digital esperam que os produtos/servigos
sejam oportunos e adaptados as necessidades especificas dos mesmos e pretendem ser
respondidos no momento exato na plataforma digital ou outro meio digital que utilizam,
pelo que, para isso é necessario entender o comportamento dos consumidores quanto
as exigéncias organizacionais para marcar a diferenca, com uma experiéncia

diferenciadora (Westerman et al., 2020).
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A explicagao e compreensao da UX é muito diversificada em comparagao com a
usabilidade, no entanto, o papel positivo que a Experiéncia de Utilizador desempenha
na melhoria no conceito da usabilidade é enfatizado. Esta relacdo entre os dois temas
varia consideravelmente em func¢do do tipo de defini¢ao escolhido para a Experiéncia de
Utilizador, se a Experiéncia de Utilizador for abordada de uma forma mais ampla (Figura
3.(a)), abrange todas as consequéncias subjetivas, emocionais e comportamentais da
interacao de um utilizador com um determinado artefacto, uma vez que, tal definicdo
inclui também a componente de “satisfacdao” e “comportamento do utilizador” e, assim,
a Experiéncia de Utilizador é considerada uma extensdo do conceito de usabilidade,
incluido todas as caracteristicas do conceito de usabilidade. Se Experiéncia de Utilizador
for considerada de uma forma mais concisa (Figura 3. (b)) abrange todos componentes
subjetivos da interacdo utilizador-artefacto  excluindo  “Desempenho” e
“Comportamento” e tendo a “Satisfacdo” como o Unico componente de partilha. Por
fim, a terceira definicdo mais restrita da Experiéncia de Utilizador (Figura 3. (c)) tem
apenas como base o resultado da interacdo do utilizador-artefacto. Nesse caso, a
experiéncia e a usabilidade do utilizador representam dois conceitos independentes que
nao partilham componente um com o outro, uma vez que o conceito de satisfagao é

dedicado apenas a usabilidade (Sauer et al., 2020).

(a) (b) (c)
Experiéncia de Experiéncia de Experiéncia de
utilizador utilizador utilizador
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Figura 3 - Diferentes visbes para a relagdo entre Usabilidade e Experiéncia de Utilizador. Adaptado de (Sauer et al.,
2020)

Quando se fala em experiéncia e usabilidade do utilizador, ndo se pode deixar

de falar na Interacdo Humano-Computador (HCl), sendo que esta é definida como a
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disciplina orientada para o projeto, avaliagdo e implementagdo de sistemas de
computacgao interativos para utilizagdo humana (Remy et al., 2018) e normalmente, esta
interagdo com a Experiéncia de Utilizador é trazida para moldar a um determinado
produto/servico (Kreitzberg et al., 2019). Numa organizagdo transformada e inovada
digitalmente, ter um design eficiente e apropriado para o utilizador é muito importante,
uma vez que, a ineficiéncia nas interacdes de HCI influencia diretamente na
produtividade da organizacdo e na sua capacidade de competicdo (Kreitzberg et al.,

2019).

2.3.1 Avaliacao da usabilidade e da Experiéncia de Utilizador

Existem muitas técnicas para avaliar a UX, que podem ser subjetivas,
guantitativas, automatizadas ou manuais, sendo que muitas dessas técnicas, visam
determinar a usabilidade de determinado Website. Antes de ser avangar para qualquer
metodologia é relevante perceber questdes como “Quais as variaveis que influenciam a
UX?”, “Quais sdo os parametros que alteram a UX” e “De que depende a UX”, as
respostas a estas questdes podem dar uma clareza completa de como iniciar a avaliagao
da UX, portanto, para avaliar a mesma em relacao a um Website, é muito importante
entender os fatores que a influenciam (Mistry & Rajan, 2019a). Adicionalmente a
Experiéncia de Utilizador é totalmente subjetiva como por exemplo, o tempo de
execucdo da tarefa e o numero de cliques ou erros ndo sdo medidas validas para UX

(Law et al., 2008).

A avaliacdo de usabilidade é um processo que faz o devido tratamento dos dados
relacionados com a interacdao do utilizador final com um determinado produto de
software e/ou com um determinado recurso especifico do mesmo, com objetivo de
alcancar determinado grau de usabilidade. As avaliacdes de usabilidade sdo divididas

em dois testes, descritos da seguinte forma (Quifiones et al., 2018):

1. Revisdo de usabilidade: Realizada pelos avaliadores, geralmente por
especialistas com base no seu préprio conhecimento e tem como objetivo a

revisdo de interfaces;
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2. Testes de usabilidade: Exames que incluem utilizadores em tempo real e que
avaliam o funcionamento de determinado produto e tém como objetivo a

extracdo de informacgdes para melhorar a usabilidade.

A UX estende o conceito de usabilidade, em que alguns pontos da UX podem ser
avaliados por métodos de avaliagdes de usabilidade, no entanto, avaliar todos os
aspetos da UX é muito desafiador e a realizacdo de testes de usabilidade é muito critica
e importante na avaliagao da Experiéncia de Utilizador. O método da avaliagao da UX

pode ser classificado em quatro categorias (Quifiones et al., 2018):

1. Estudos de campo — Testes em contextos reais que podem ser de curto prazo
(o avaliador acompanha o utilizador durante 1 hora) ou de longo prazo (o
avaliador acompanha o utilizador durante 1 semana);

2. Estudos de laboratério — Em contexto de utilizacdo auténtica, sdo testes em
locais fixos para experiéncias controladas;

3. Estudos Online - Testes realizados via online e os participantes podem ser
utilizadores anénimos ou participar apenas com convite;

4. Questiondrios — Testes que incluem aspetos experimentais e que podem ser

utilizados em varios tipos de estudos de UX.

O principal método para avaliar a usabilidade sdo os testes de usabilidade, onde
se consegue extrair dados quantitativos e comportamentos do utilizador, como por
exemplo, eficiéncia, eficdcia e problemas de utilizacdo. Além disso, estes testes
permitem que os participantes verbalizem e escrevam os seus pensamentos enquanto
interagem com o artefacto. Para além desses dados, um teste de usabilidade geralmente
é seguido por um conjunto de questionarios para extrair conceitos como satisfacao do

utilizador e respetiva usabilidade (Sauer et al., 2020).

Em suma, existem variados métodos para avaliar a usabilidade, enquanto os
métodos baseados em especialistas fornecem principalmente um tipo de dados, como
por exemplo, questdes de usabilidade, sugestdes de melhorias, entre outros, enquanto
os métodos baseados no utilizador geralmente combinam com varias dimensdes do
conceito de usabilidade, como por exemplo, eficacia e satisfacdo. Ja para avaliar a UX,

os métodos e instrumentos sdo menos diversificados e o qual também depende das
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proprias necessidades, expectativas e limitagdes individuais dos utilizadores, pelo que,
é dificil chegar a um consenso nesse sentido, no entanto, considerando como um
resultado afetivo da interacdo entre utilizador — artefacto, o conceito pode ser avaliador

tendo com base as reagdes emocionais do utilizador (Sauer et al., 2020).

Um Website eficaz significa uma oportunidade para atrair e manter um utilizador
gue consequentemente pode tornar-se num consumidor, cliente ou parte interessada
de uma organizacdo (Anweh, 2020). Para isso, a avaliacdo do Website é muito
importante existindo muitos parametros que impactam na UX do mesmo, sendo que os
mesmos podem ser classificados em duas categorias: Pardmetros técnicos e Parametros

nao técnicos.

Os parametros técnicos analisam principalmente temas como tempo de
resposta do Website, nimero de referéncias vazias em tags de HTML, nimero de
redireccionamentos, etc. Os parametros ndo técnicos estdo orientados para aparéncia
visual em Website, como design, layouts, cores, etc, isto é, os pardametros técnicos
determinam os aspetos técnicos do Website, enquanto os parametros ndao técnicos
determinam a aparéncia e o comportamento do Website. Para tal, o design é
importante, no entanto, um bom design visual por si sé, pode ndo ser suficiente para
uma boa Experiéncia de Utilizador. Por exemplo um étimo design visual ndo consegue
salvar um Website que é muito complexo para utilizar, pelo que, é necessario ter um
equilibrio entre os parametros técnico e ndo técnicos para obter uma UX ideal e

organizada (Mistry & Rajan, 2019).

2.4 Funcionalidades e Servicos de Website de seguros

Os consumidores estdao cada vez mais a utilizar o meio digital para pesquisar a
compra de seguros, sendo que os mediadores de seguros independentes ndo estdo a
aproveitar todas estas vantagens dos negdcios digitais. Estas novas tendéncias de
consumo podem, assim, criar uma oportunidade significativa para os profissionais de
seguros, no entanto, existe um problema que neste momento é que ndo se sabe quais

as estratégias de marketing digital (Shiver, 2021).

As organizacdes de servicos costumam utilizar o Website como instrumento de

comunicacao com os clientes, com o principal objetivo de destacar os servicos favoraveis
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e permitindo assim aumentar as expectativas de qualidade do servico dos cliente
(Herhausen et al., 2020). A Tecnologia da Informacgdo (IT) expandiu-se para todas as
areas de negdcio e, no setor dos seguros também, o que permitiu as organizacbes
comercializarem os seus produtos/servigos, sendo que, a maior parte das companhias
de seguros tém um pagina Web com o objetivo de explicacdo de informacgdes
relacionadas com a organizagao e oferta dos seus produtos/servicos (Adam & Hikmabh,

2020).

2.5 Analise de Stakeholders

O primeiro autor a definir o conceito de stakeholder foi Freeman (1984), segundo
o proéprio, o stakeholders é um individuo ou grupo que pode afetar ou ser afetado pela
atividade de uma organizacdo. Quanto a acao que eles podem originar, pode ser uma
influéncia direta ou indireta na organiza¢do e no que se refere ao seu posicionamento
em relacdo a organizacdo, estes podem ser internos ou externos a organizacao

(Manokaran et al., 2018).

O sucesso e a produtividade dos respetivos stakeholders sdo, em muitos aspetos,
determinados em conjunto devido a sua ligacdo entre os mesmos, dessa forma, as
organizagdes com maior sucesso no mercado sao aquelas que sao capazes de promover
efetivamente a cooperacdo entre organizacdo e stakeholders, que é compreendido
como uma ligacao que beneficia ambas as partes e assim permitir, a congruéncia entre
uma organizacdo, adicionalmente, um stakeholder também pode promover a
complementaridade estratégica subsequente e vice-versa (Bundy et al., 2018).

Stakeholders podem ser organizados por diferentes grupos, tais como, diretores,
colaboradores da propria organizagao, concorrentes, clientes, sindicatos, governo
parlamentar, imprensa social, entre outros. Dessa forma, a comunicagdo entre os
stakeholders podera ser diferente dependente do grupo, portanto, a estratégia para a
comunicacao entre eles deve ser elaborada minuciosamente, pois uma comunicacao
pouco objetiva e mal elaborada pode colocar em risco o desenvolvimento bem como a
existéncia da organizacdo no mercado (Castro & Oliveira, 2020). Para complementar,
também se consegue concluir que o stakeholder é conhecido pelo seu relacionamento

com a organizacdo, e para estabelecimento desta ligacdo é necessario um processo
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estratégico que inclui a identificacdo e analise de stakeholders, desenvolvimento de
estratégias e planos de agdo. Os processos de decisdo e a prépria integracdo dos
stakeholders nas organizacOes podera ter dois objetivos: Melhor compreensao sobre as
ofertas sociais, para além daquelas que a prdépria organizagao ja se encontra orientada,
bem como, a avaliagao do nivel de alinhamento entre as ofertas com os objetivos e
propdsitos das organizagdes em si, situagcdo que por si sé traz uma possivel vantagem

competitiva (Stocker & Mascena, 2019).

A insercao de stakeholders na tomada de decisdo na gestdo de projetos é um
exemplo de sucesso e a sua compatibilidade de acrescentar valor com outros projetos,
programas e praticas de gestdo de portfdlio consegue garantir a gestao completa do
desenvolvimento do projeto no contexto mais amplo e consequentemente garante uma
melhor capacidade de definir e gerir os critérios de sucesso da organizacdo. A sociedade
€ 0S recursos organizacionais sdo gastos para acrescentar valor em termos resultados
do projeto, satisfacdo dos stakeholders, construcdo de confianca, criacdo de
conhecimento (Keeys & Huemann, 2017). Para coordenar e satisfazer os interesses dos
stakeholders é necessario seguir as seguintes regras internas (Loskutova & Khnykina,

2020):

1. Instituicdes de coordenacgao de interesses dos stakeholders;
2. Sistemas de padrdes de relacionamento com os stakeholders (acionistas,
colaboradores, consumidores, prestadores de servigos externos);

3. Mecanismos formais e informais de resolucdo de contradicdes.

Na construcao de uma plataforma, devemos identificar quais sdao as a¢des dos
utilizadores interagindo com a plataforma e nesse sentido, o stakeholder é uma peca
fundamental para identificacdo dos seus tipos e caracteristicas. Em suma e também
reforcando o que foi dito acima, o stakeholder é identificado por grupos ou individuos
gue influenciam diretamente ou indiretamente os objetivos da organizacdo, os que
influenciam diretamente sdo os colaboradores, diretores, acionistas, sendo que estes
influenciam indiretamente a organizacdo: instituicGes financeiras, concorréncia,
clientes, prestadores de servicos externos, media, grupos de interesse especial,
sindicatos e governo. No que se refere aos influenciadores indiretos, sdo identificados
por quatro grupos de varidveis: tecnologia, sociedade, economia, politica (Costa et al.,

2012).
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No que se refere a analise de stakeholders é considerado como um processo
sistematico de organizar e analisar a informagcdao qualitativa para determinar os
principais objetivos que devem ser considerados no desenvolvimento de uma politica
ou programa, que neste caso é na constru¢do de uma plataforma. Esta analise é muito
relevante para ajudar os gestores de informacao a determinar os principais stakeholders

e analisando os seus interesses e orientagdes (Costa et al., 2012).
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3.Design Science Research Methdology

A metodologia utilizada para esta Dissertacdo permite a resolucao de problemas
atuais das organizagdes, que sao obtidos através da construgdo e aplicagdo de um
artefacto em especifico e que é constituido por algumas fases, tendo em conta o
contexto e problema em questdo. Este artefacto quando desenvolvido e implementado
num contexto organizacional é objeto de estudo nas ciéncias comportamentais dos
Sistemas de Informacao (SI) e as teorias desenvolvidas através do artefacto tém com
objetivo a previsao ou explicacdo de acontecimentos que ocorrem com a utilizacdo do

artefacto e utilidade do mesmo (Hevner et al., 2004)

A estruturacdo do Design Science Research Methodology (DSR) (Hevner et al.,
2004) permite a construcdo de artefactos modelos e métodos, tratando-se de um
processo rigoroso para construir artefactos, fazendo contribuicGes a pesquisa, avaliando
os projetos e comunicando os resultados para um publico especifico que, neste caso,
serd um comprador de seguros. Se for seguido as etapas definidas pela metodologia, o
investigador ira produzir um artefacto que conclui como um protdtipo que atende aos
requisitos atuais do problema (Van Rensburg & Goede, 2019). Em suma, pode ser
verificado na figura 4 as relacdes que existe desta metodologia com o comportamento

informacional.

Artefactos de Sistemas de

informacdo geram utilidade

Implementacio do

, . artefacto
Design Science Comportamento

Research informacional

Teorias de Sistemas

informacao Geram
verdade

Figura 4 - Design Science Research Methodology e relagdo com o comportamento informacional. Adaptado de
Hevner et al.,(2004).

O principal objetivo desta metodologia é a sua utilidade e respetiva aplicacao,
sendo que, existe critérios da justificacdo do artefacto sao estabelecidos pelo ambiente

do problema e a avaliacdo de um artefacto requer a definicdo de métricas apropriadas
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e arespetiva tratamento e analise dos dados. Artefactos podem ser avaliados em termos
de funcionalidade, integridade, consisténcia, desempenho, usabilidade, de acordo com
a organizacdo e outros atributos de qualidade relevantes (R. Costa & Silva, 2014), pelo
gue, esta é considerada uma das etapas mais importantes desta metodologia, uma vez
qgue se verifica a contribuicdo do problema identificado bem como a sua utilidade,
gualidade e eficacia. Desta forma a metodologia distingue as seguintes sete diretrizes

(Hevner et al., 2004):

1. Design como um artefacto — O DSR deve produzir um artefacto fidedigno, seja
em formato de modelo conceptual, método ou uma instanciagao;

2. Relevancia do problema — Desenvolvimento de solugdes baseadas em
tecnologia digital para problemas de negdcios atuais com elevada relevancia;

3. Avaliagdo de projeto — Deve ser avaliado o modelo desenvolvido e espera-se
como caracteristicas: Utilidade, qualidade e eficacia;

4. Contribuicdes de pesquisa — Efetua contribuicGes objetivas nas dreas do
artefacto de design e metodologias de design;

5. Rigor de pesquisa — E aplicado métodos rigoroso no desenvolvimento como
na avaliagdo do artefacto de design;

6. Design como um processo de pesquisa — Utilizacdo das ferramentas
disponiveis para alcancar os objetivos estabelecidos e resolucdo do problema
identificado no passo 1;

7. Comunicacdo da pesquisa — Apresentacdo de forma objetiva e clara para o

publico-alvo e orienta¢do para a tecnologia.

Como descrito acima, o DSR é um dos métodos de investigacdo que tem como
objetivo a resolucdo dos problemas organizacionais para determinados dominios. Nesta
presente Dissertacdo, que passa pelo problema da organizacdo e estruturacdo de
informacdo e também no baixo desenvolvimento na inovac¢ado digital de um mediador
de seguros, a metodologia é adequada para a construcao do artefacto que se pretende
propor, dessa forma, sera utilizado a metodologia adaptada por (Peffers et al., 2006),

gue segue as seguintes seis diretrizes:

1. Identificacdo do problema — Esta fase consiste na identificacdo e motivacao

do problema. A definicdo do problema tera como objetivo o desenvolvimento
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do artefacto, que tem como objetivo ser conciso e eficaz. Suplementarmente,
deve ser demonstrada a importancia do desenvolvimento deste artefacto.

2. Definicdo dos objetivos da solucdo — Os objetivos tanto podem ser
quantitativos ou qualitativos, dependendo do estudo e do artefacto que se
esteja a desenvolver. Os objetivos devem ser concluidos racionalmente
através da especificidade do problema identificado no passo 1.

3. Design e Desenvolvimento — Tem como principal objetivo a criacdo da solugdo
do artefacto, sendo que, os recursos necessarios para concretizar os objetivos
do design e do desenvolvimento do modelo abrangem o conhecimento da
teoria que pode ser utilizado como resolucao do problema identificado.

4. Demonstracao — Neste passo pretende demonstrar-se a eficdcia do artefacto
como resolucdo do problema. Para demonstracdo da eficicia do artefacto
podem ser utilizados casos de estudo, testes, simulagdes real-time e
guestionarios de usabilidade.

5. Avaliacdo —Pretende-se avaliar o artefacto como resolugdo ao problema. Esta
diretriz consiste na comparacao dos objetivos da solucdo vs os resultados
observados apds a utilizagdo do artefacto na demonstragdo (passo 4).
Conforme a natureza do problema e do artefacto, a avaliagdo pode incluir
itens como uma comparacdo da funcionalidade do artefacto com os objetivos
da solugdo do passo 2. No caso de a avaliagdo nao ser esperada, pode repetir-
se 0 passo 3 com o objetivo da melhoria da eficdcia do artefacto ou continuar
a comunicacdo e deixar como trabalhos futuros, o desenvolvimento do
artefacto.

6. Comunicacdo — Comunicar o problema e a sua relevancia. Comunicar a
utilidade, novidade, rigor do respetivo design e eficacia do artefacto
desenvolvido. Pode ser utilizado como estrutura do processo ou para
estruturar o artigo, bem como para o desenvolvimento de um trabalho
empirico (definicdo do problema, revisdo do problema, desenvolvimento de

hipdteses, tratamento dos dados, resultados, discussdo e conclusao).

Fazendo uma adaptacdo deste modelo para o problema identificado nesta

Dissertacao, pode ser descrito da seguinte forma:
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1. Identificagao do problema: O reduzido desenvolvimento e investimento dos
mediadores de seguros no meio digital em Portugal é o problema identificado.
Ndo existindo nenhum artefacto desenvolvido para a organizacdo e
estruturacao de informacdao do mediador de seguros numa plataforma,
encontra-se demonstrada a pertinéncia do desenvolvimento deste artefacto

2. Defini¢do dos objetivos da solugao: O objetivo deste estudo sera qualitativo e
guantitativo, ou seja, qualitativo para uma andlise das impressdes, opinides
apos a utilizacdo do Website e quantitativos para casos em que se pretende
verificar, por exemplo, se os utilizadores entendem que o Website respondem
as suas necessidades, se funciona da forma que esperavam e que gostam e
também se tem informacao util para a contratacdo de um seguro.

3. Design e Desenvolvimento: Pretende-se o desenvolvimento de um artefacto
para ser aplicado numa plataforma digital, para um mediador de seguros, que
permita responder as necessidades do utilizador nessa mesma plataforma;

4. Demonstracdo: Para avaliar este artefacto sera realizado questiondrios de
usabilidade, para assim avaliar a eficacia deste artefacto;

5. Avaliacdo: Através dos questionarios de usabilidade realizados a plataforma,
realizar-se-a uma analise destes resultados como descrito no passo (2), para
assim concluir-se que este artefacto responde a todas as necessidades do
utilizador, bem como permite uma gestao eficaz do lado do mediador e
respetivos Stakeholders;

6. Comunicacdo: Com a respetiva implementacdo deste artefacto numa
plataforma de seguros, comunicar-se-a os resultados da Dissertacdo, em que

a apresentacao da mesma perante um juri fara parte.

3.1 Proposta do modelo conceptual

Nesta sec¢do sera demonstrado o modelo conceptual que relembrando qual era
o objeito principal, era a criacdo de um protdtipo de um portal de seguros que consiga
responder a todas as necessidades dos utilizadores e que contenha todo o tipo de
informagdes relacionado com os seguros e que consequentemente permitird a
expansdo dos modelos de negdcios do mediador. Desta forma, o modelo conceptual

serd iniciado com uma breve descricdo das principais areas de informacdo necessarios
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de uma plataforma para um mediador de seguros. Para a criacdo deste protdtipo é
muito relevante uma apresentagao clara, objetiva e transparente acerca do mediador
de seguros, mas também é importante que exista uma comunicacdo algo informal e

também com um design cativante para o utilizador.

Uma vez que se pretende implementar este modelo numa plataforma digital de
seguros, o0 mesmo, terd que estar orientado e organizado num racional de servigos.
Dessa forma, ao que se refere as principais fontes de informacdo, estas ficam

organizadas através do seguinte modelo (Tabela 1).

Tabela 1 - Servigos disponibilizados na plataforma e respetiva estruturagdo dos recursos por assuntos.

Estruturagao de recursos por
# Pagina Servigos disponibilizados
assuntos

Apresentacdo do objetivo do
Quem Somos?
Website

Seguro Automovel

Servicos disponiveis na Seguro de Vida

plataforma (Seguros) .
1 HomePage Seguro de Saude

Seguro de Casa

Companhia de Seguros A

Parceiros
Companhia de Seguros B
Localizagao Lisboa

2 | Mais sobre nds Missdo Missdo da plataforma

Objetivo Objetivo dos seguros
3 Seguros

Mediador de seguros Papel do mediador de seguros
Formulario para contacto -

4 Contactos Redes sociais -

Mensagens instantaneas -
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Desta forma, propde-se que o modelo seja organizado da seguinte forma na
Homepage (#1), a apresentacdo e o objetivo do Website, os seus respetivos seguros

disponiveis, parceiros (companhias de seguros) e a localizagdo do mediador de seguros.

Em “Mais sobre nés” (#2), pretende-se efetuar a respetiva identificagdo da
missdo desta plataforma, enquanto em “Seguros” (#3) sera apresentado quais sdo
principais objetivos dos seguros e qual é o papel do mediador de seguros, sendo que
este menu sera dividido em 4 sub-menus que fardo a respetiva referéncia por cada
seguro desenvolvido na plataforma (seguro automadvel, seguro de saude, seguro de vida
e seguro de casa), na Tabela 2 estd descrito como ficard organizado este menu, para

existir um nivel mais detalhado.

Por fim, nos “Contactos” (#4), serd apresentado um formuldrio de contacto
direto para o mediador de seguros, sendo muito importante o contacto por mensagens
instantaneas, por ser cada vez mais utilizado pela nossa sociedade como forma de
comunicacao e facilidade da mesma e ainda com a vantagem de ser possivel avancar-se
para a inteligéncia artificial, como por exemplo, o cliente pretender contratar um seguro
automovel, enviar mensagem instantanea para os sistemas de informacdo do mediador
e a Inteligéncia Artificial (IA) ter a capacidade de identificar cliente, pedir os documentos
necessarios e, caso necessario, transmitir contacto para o préprio mediador. Apesar de
ser apresentada a possibilidade da inteligéncia artificial, a mesma ndo sera desenvolvida
neste protétipo, devido a sua complexidade de implementacdao, nao invalidando que
poderd ser um acréscimo significativo na utilizacdo de um utilizador num Website de um

mediador de seguros.
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Tabela 2 - Organizagdo e estruturagdo do menu "Seguros”.

Estruturacgao de recursos por
# Pagina Sub-menu
assuntos

Objetivo do seguro automovel
5 | Automovel N/A

Adicionar comentarios ao Website

Tipos de seguros existentes
6 | Automodvel | Tipos de seguros automovel

Coberturas disponiveis

7 | Automoével Em caso de acidente O que fazer em caso de acidente

Objetivo do seguro de Vida

8 Vida N/A
Adicionar comentarios ao Website

Tipos de coberturas do
9 Vida Coberturas disponiveis
seguro de Vida

Objetivo do seguro de Saude
10 Saude N/A

Adicionar comentarios ao Website

Tipos de coberturas do
11 Saude Coberturas disponiveis
seguro de Salde

Objetivo do seguro de Casa

12 Casa N/A
Adicionar comentarios ao Website

Tipos de coberturas do
13 Casa Coberturas disponiveis
seguro de Casa

Como descrito acima, o menu do “Seguros” estd dividido em quatro sub-menus
“Automoével”, “Vida”, “Saude” e “Casa”, sendo que estes também terdo menus
adjacentes, que serd explicado no pardagrafo a seguir. Em cada um destes quatro sub-
menus (Paginas: 5; 8; 10; 12, tabela 2), serad apresentado um breve descritivo para cada
um dos seguros, como o seu principal objetivo, fundamento legal para possuir esse
seguro (caso aplicavel) e alguma informacdo adicional, como por exemplo, as dedugdes
possiveis em IRS, em determinados seguros, além disso, sera incluida também uma

seccdo de comentarios sobre o atendimento prestado pelo mediador, ja que esta caixa
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de comentarios € um marco diferenciador para os demais, permitira demonstrar uma
elevada transparéncia e credibilidade, bem como permitir corrigir erros futuros da parte

do mediador e tentar “recuperar” algum cliente que tenha ficado insatisfeito.

Em relagdo aos sub-menus adjacentes a estas quatro pdginas, sera apresentado,
principalmente as coberturas disponiveis para cada tipo de seguro e o objetivo das
mesmas (Paginas: 6; 9; 11 e 13, Tabela 2). Para complementar, no caso do seguro
automovel serd também disponibilizado informacdo para casos em que exista um
sinistro (acidente de viacdo), de forma a ajudar os utilizadores a perceberem quais sdo

as “regras” que tém de cumprir em casos destes (Pagina: 7, Tabela 2).

Por outro lado, nas paginas “Automovel” e “Saude” foi adicionado um sub-menu
na seccao do “Tipos de Seguros Automovel” e “Tipos de coberturas do seguro de saude”
respetivamente. Estes sub-menus tem a descricdo “Escolha o seu seguro automovel”
(Pagina: 14, Tabela 3) e “Escolha o seu seguro de saude” (Pagina; 15, Tabela 2), que tém
como objetivo apresentar as diferentes solucdes para o seguro automovel de salde, isto
é, imaginando que o utilizador pede uma simulagdo para os seguros acima (automovel
ou saude), serd apresentado de seguida, numa nova pdgina, as diferentes coberturas
para cada seguro e com os respetivos preco a pagar pelo utilizador/cliente por cada
seguro (prémios) e onde serd incluido também varias solu¢des de outras companhias de
seguros que o mediador possa trabalhar, para assim, o utilizador conseguir escolher qual
a opcao que lhe faca mais sentido. Os valores apresentados nestas paginas nao farao
qualquer referéncia com qualquer entidade, sendo exclusivamente valores de
demonstracdo. De forma a facilitar e a descrever o esquema acima descrito, pode ser
verificado na Tabela 3 esta respetiva estruturacdo. Este acréscimo de informacdo no
modelo para os seguros de automovel e de saude, foi com o objetivo de ser dado um
exemplo de como um mediador de seguros pode apresentar as solu¢des para cada um
destes seguros, sendo que ndo foi desenvolvido para os restantes seguros (seguro de

casa e seguro de vida), devido a complexidade na apresentacdo das solugdes.
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Tabela 3 - Organizagdo e estrutura¢do do menu "Tipos de seguros automovel" e "Tipos de coberturas do seguro de

sadde"
Estruturacao de recursos por
# Pagina Sub-Pagina
assuntos
Apresentacao dos prémios de duas
Tipos de Seguros Escolha o seguro opc¢oes de duas companhias
H Automovel automovel Coberturas associadas as duas
opgdes acima apresentadas
Apresentacdo dos prémios de duas
I Tipos de Coberturas Escolha o seguro opgoes de duas companhias

do Seguro de Saude

saude

Coberturas associadas as duas

op¢des acima apresentadas
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Em relagao a organizagao do Website, assim que o utilizador entrar no mesmo,

este estard organizado da seguinte forma (Figura 5):

Home Mais Sobre Nos Seguros Contactos
Imagem
Titulo Website
Quem Somos
Texto
Seguros
Imagem Imagem Imagem Imagem
Companhias
Imagem Imagem
Localizacéo
Texto
Widgets

Figura 5 - Estruturagdo de info

rmagdo na homepage.
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3.1.1 Webdesign

“Keep it simple; be clear; and be consistent”, estes sdo os trés conselhos para
conseguir ter um bom /ayout, ser consistente tanto ao nivel do discurso, como no estilo
de apresentacdao de uma secg¢do para a outra e também no estilo das imagens utilizadas

(Misanchuk et al., 2000).

O design é muito importante na construgdo de uma plataforma de um mediador
de seguros para atrair e a cativar um cliente, e para isso, os atributos do Website devem
transmitir uma elevada proximidade entre empresa e cliente, sendo que as imagens,
tipo de letra e cores escolhidas para o Website sdo muito importantes para garantir esta
proximidade entre os mesmos. Um utilizador consegue entender entre 50-500
milissegundos, se o Website é de confianca ou ndo, através do seu design (Strandberg,

2020).

Em relacdo as imagens escolhidas, estas assumem um papel importante na
retencdo do cliente no Website, para tal, propde-se que tenham um caracter de
fiabilidade, seguranca, tranquilidade, confianca e qualidade. No caso do
desenvolvimento deste modelo, as imagens fazem referéncia ao produto que se

referem, por exemplo, o seguro automével fara referéncia a um carro.

A imagem escolhida para o fundo principal da plataforma, encontra-se na figura
6, a razao da escolha desta imagem, deveu-se ao facto de transmitir um nivel de
confiancga, seguranca e transparéncia. No que se refere as imagens escolhidas para os
seguros de automoével e de casa, que se encontram na Figura 7 e Figura 10
respetivamente, fazem referéncia ao respetivo produto associado, enquanto, no seguro
de vida, que se encontra na Figura 8, revela a felicidade de viver e a importancia da
nossa vida, por fim, na Figura 9 encontra-se o seguro de saude, que fazem referéncia a
importancia e o avango/desenvolvimento na area da salde, que nos permite ter regalias

que 0s nossos antepassados ndo teriam.
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Figura 6 - Imagem principal do Website.

Figura 7 - Imagem para o seguro de automével.

Figura 8 - Imagem para o seguro de vida.
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Figura 9 - Imagem para o seguro de saude.

Figura 10 - Imagem para o seguro de casa.

Em relacdo a letra escolhida, o tipo foi a “Cinzel” nos cabecalhos e “Ubuntu” no
tipo de letra base, uma vez que as mesmas sdo bastante percetiveis e apresentam um

aspeto minimalista e também moderno, o que se adequa para a plataforma.

No que se refere as cores utilizadas, as mesmas também assumem um papel
igualmente importante aos referidos anteriormente, sendo que a cor é aspeto estético
gue tem influéncia no afeto, conhecimento e comportamento dos utilizadores e,
consequentemente, na confianga dos mesmos. A relagdo entre a cor e a confianga
depende muito da saturagdo da cor, ou seja, quanto maior for a saturagao da mesma,
menor serd a confianca do utilizador no Website. A Pantone, langou que a cor do ano de
2022, é uma jungao entre o azul com infusdao no tom vermelho, que pretende simbolizar
a época de transformacao em que vivemos devido a pandemia, sendo que esta, chama
“Very Peri” e pretende exibir uma atitude alegre e uma presenca dinamica, desta forma,

a paleta de cores utilizada no Website terd por base a mesma.
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PANTONE
18-3943
Blue Iris

Figura 11 - Very Peri (Pantone, 2022)

Sobre o titulo do portal, o mesmo serd “Mediador de Seguros no Digital”, com o
sub-titulo “O seu seguro personalizado e dedicado”. A escolha deste nome, deve-se ao
facto, de acreditar que o futuro dos mediadores de seguros serd completamente digital
e mesmo dessa forma, conseguird responder a todas as necessidades dos
utilizadores/clientes. Adicionalmente, pretende também ajudar os mediadores de
seguros na forma como partilham e organizam a sua informacao, para assim ajudarem
o cliente a descobrir o mais habilitado as suas necessidades e garantindo a maior

transparéncia possivel.

4.Trabalho empirico
4.1 Servi¢o Seguros

Para definir o que é um contrato de seguro, existem muitas definicbes para
explicar o mesmo, no entanto, existe algo em comum: a partilha do risco por meio do
pagamento de um determinado valor, (Moreira, 2012), ou seja, é considerada a
operagdo de pagamento do cliente (tomador do seguro/seguro) de um determinado
seguro, onde obtém a promessa dentro do que estd definido em lei ou pelas condi¢des
particulares da companhia de seguros, de uma prestacdo por parte da companhia em
caso de acidente (sinistro). Para a celebracdo de um contrato de seguros sdo necessarios
dois elementos: Companhia de seguros e Tomador do seguro, da qual, a companhia de
seguros é a identidade legalmente autorizada a exercer, com o tomador do seguro, o

contrato do mesmo (Delgado, 2011).

Conforme dito acima, o seguro é o contrato entre uma companhia de seguros e

um segurado, sendo que a companhia assume a cobertura de determinados riscos,
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sendo que estes sao assumidos principalmente por o pagamento de indemnizagdes ou

capital do seguro, conforme acordado entre companhia e o segurado.

Anteriormente foi explicado qual é o papel da companhia de seguros perante o
seu cliente, no entanto, no caso desta Dissertacdo sera dedicado a um mediador de
seguros, que pode ser definido como o parceiro para a companhia de seguros e que tem
como objetivo apresentar as melhores solu¢des adequadas as caracteristicas do cliente
e efetuar o respetivo acompanhamento do mesmo, assegurando disponibilidade para
gualquer necessidade. Normalmente, o cliente interage diretamente com o mediador
de seguros e este tera a responsabilidade por fazer a “ponte” para a companhia de
seguros. O mediador de seguros pode ser exclusivo a uma determinada companhia de
seguros ou pode representar diversas, sendo que pode apresentar ao cliente as varias
opcoes de seguros de varias companhias de seguros que tem a sua disposicdo. Estes sdo
comissionados consoante o nimero e valores dos prémios dos seguros que tenha em
carteira e também dos objetivos que tenha definido com a companhia de seguros, no
entanto, pode existir que existir outras rendimentos extra, que possam ser acordados

entre a companhia e mediador.

Complementarmente, o mediador tem como responsabilidade a angariacdo de
cliente, ndo podendo assumir em seu préprio nome a cobertura de riscos de um
determinado seguro nem a conclusdao de um contrato de seguro com o cliente, sem a
completa concordancia do mesmo e sem inscricdo do mesmo nos sistemas da
companhia de seguros. Este também é responsavel na prestacdo de contas nos termos
legal e contratualmente estabelecidos com a companhia de seguros, ou seja, é
responsavel o pagamento a companhia de seguros, dos prémios que recebeu dos seus

clientes.

Os seguros que atualmente sdo mais usuais de serem promovidos pelos
mediadores de seguros, mas também sendo os seguros mais procurados pelos clientes,
sdo 0s que se encontram abaixo e também sdo os que serdo desenvolvidos na
plataforma, no entanto, o mediador de seguros tem a possibilidade da promocdo de
todos os servicos das companhias de seguros, salva raras exce¢fes. Adicionalmente,
deixa-se a nota que ndo serd desenvolvido nesta plataforma todos os servicos
disponiveis aos mediadores de seguros, devido ao elevado nimero de servigos que as

companhias de seguros tém atualmente.
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1. Seguro Automovel - O Seguro automovel é obrigatério em todos os veiculos
terrestres com motor, de acordo com a lei em vigor. Tem como principal objetivo
a cobertura financeira dos riscos associados a um acidente de viacdo, com a
indemnizagdo a terceiros pelos danos causados, sendo que o seguro bdsico e
obrigatério é identificado como o seguro de responsabilidade civil. No entanto,
podem ser adicionadas coberturas opcionais, como quebra isolada de vidros,
furto ou roubo entre outros, para assim aumentar a protecdo ao seu automovel,
sendo que é implicado pelo aumento do prémio do seguro.

2. Seguro Vida Risco - O seguro de vida tem como objetivo a protegao financeira
da vida, em caso de morte, mas também em situacdes de sobrevivéncia, que
resultam de invalidez. Os seguros de vida risco tém coberturas base, no entanto,
pode ser adicionado coberturas opcionais para garantir um maior suporte
financeiro para casos especificos como de invalidez ou doencas graves.

Existe também a possibilidade de ser incluido elementos da familia ao mesmo
seguro. Permite assim, uma prevengao das consequéncias econémicas de uma
morte prematura do segurado ou de uma invalidez do segurado e do conjugue.
Desta forma, ao ter um seguro de vida, caso acontece alguma coisa ao segurado,
seja morte ou uma situacdo de invalidez, a familia do mesmo, fica assegurada
financeiramente.

Os seguros de vida sdao obrigatdrios quando se tem um crédito bancario, para
garantir que o empréstimo nao fica por liquidar. Adicionalmente, tem deducdes
de 25% dos prémios com limite de 15% de coleta, em contribuigdes com
deficiéncias, de acordo com o Artigo 87 do Cédigo do IRS, enquanto em
profissdes de desgaste rapido, tem uma dedugao de 100% dos prémios com
limite de 2.178,80€, de acordo com o Artigo 272 do Cédigo do IRS.

3. Seguro Saude - O seguro de Salde tem como objetivo a cobertura das despesas
da salde.

Existem diversos planos para os seguros de saude pelo que o segurado tera que
escolher o que mais se adapta as suas expectativas e necessidades, podendo ser
incluido elementos da familia ao mesmo seguro.

O seguro de Saude, fara a comparticipacao das despesas efetuadas na rede de
prestadores associado a companhia de seguros, ou seja, por exemplo sempre

gue for efetuar algum exame ou tratamento, a companhia de seguros pagara
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uma percentagem desse custo para si. Adicionalmente, existe uma dedugao de
15% no IRS, no limite de 1000€.

4. Seguro Casa - O seguro da casa, também identificado como seguro multirriscos
da habitagdo, tem como objetivo a cobertura dos riscos associados aos danos
gue podem ser causados a mesma. Estes riscos podem ser relativos ao préprio
imoével, mas também ao recheio.

O seguro casa assegura o pagamento de um capital, que ficou definido entre o
segurado e a companhia de seguros, em caso de algum sinistro. Pode ver em

mais detalhe quais sdo os tipos de coberturas.

4.2 Andlise de Stakeholders da plataforma de um mediador de seguros

Como dito no capitulo 3. Revisdo de Literatura, é importante identificar os
stakeholders que interagem internamente e externamente com o mediador de seguros
e com a sua respetiva plataforma, pelo que, é importante identificar quais sdo as acées
realizadas pelos utilizadores no portal e os stakeholders, ajudam a identificar os tipos de
caracteristicas. Na Tabela 4 encontram-se identificados os varios stakeholders e seu tipo

de acbes em sistema (plataforma do mediador de seguros).
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Tabela 4 - Andlise de stakeholders na plataforma.

Stakeholder

Comprador de seguros

Companhias de seguros

Mediador de Seguros

Assistentes do mediador de
seguros

Autoridade de Supervisdo
Seguros

Associacao Portuguesa de
Seguradoras

Concorréncia de mediadores
de seguros

Técnico Comercial do
mediador

Sistemas de informacgao do
préprio mediador

Sistemas de informacao das
companbhias de seguros

DECO

Sociedade

Economia

Politica

Tecnologia

Grupo

Clientes

Parceiros

Colaboradores

Colaboradores

Instituicdes

Instituicdes

Concorréncia

Parceiros

Sistemas de
Informacao

Sistemas de
informacao

Grupos de
Interesse Especial

Elementos de
acao indireta

Elementos de
acao indireta

Elementos de
acdo indireta

Elementos de
acao indireta

Acao
Direta

Interno

Externo
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Na Tabela 4 identifica-se que os stakeholders externos de acdo direta, que sdo
identificados por seis grupos: Clientes, Parceiros, Instituicdes, Concorréncia, Sistemas de
Informacdo e de Interesse Especial. No que se refere aos clientes, identifica-se apenas o
comprador de seguros, uma vez que é o principal interessado em contactar um
mediador de seguros e também sera o principal utilizador da plataforma. Nos parceiros,
identifica-se as companhias de seguros, uma vez que o mediador pode representar
varias, pelo que, a informacao disponibilizada na plataforma depende da companhia em
guestdo, por consequéncia, também se identifica o Técnico Comercial do mediador, por
ser um elemento de elevado impacto no acompanhamento do modelo de negdcios do
mediador de seguros e no respetivo acompanhamento ao mediador de seguros. Em
relagdo ao grupo de instituicdes identifica-se a Autoridade de Supervisdao de Seguros e
Associacdo Portuguesa de Seguros, como sendo um dos principais responsaveis para os
mediadores de seguros seguirem determinadas regras de conduta, de concorréncia e de
negécio. Na concorréncia, é identificado os outros mediadores de seguros, e
principalmente as suas respetivas plataformas de internet. Nos sistemas de informacao
é identificado os proéprios sistemas informaticos do mediador, ou seja, a forma como
mediador organiza a sua informacdo de cliente influencia posteriormente na informacao
disponibilizada na plataforma, também existe os préprios sistemas das companhias que
também tem influéncia na plataforma. Por fim, como um grupo de interesse especial
identifica-se a DECO, por ter possiveis influéncias na plataforma quando o cliente
reclama de alguma coisa da plataforma, por exemplo, por questdes de RGPD e
posteriormente a DECO pode exigir indemnizacdes ao mediador de seguros ou de

alteracdes criticas a plataforma.

Em relacao aos stakeholders externos de ac¢do indireta, sao identificados por
qguatro grupos: Sociedade, Economia, Politica e Tecnologia, sendo varidveis que podem

influenciar indiretamente a plataforma do mediador de seguros.

No que se refere aos stakeholders internos de acdo direta é identificado
exclusivamente um grupo: Colaboradores, sendo que neste grupo é incluido o préprio
mediador e os respetivos colaboradores ou assistentes associados, caso seja aplicavel.
Este grupo, é o principal responsavel pela informacao disponibilizada pela plataforma e
normalmente deve ser o grupo que também é responsavel por atualizar a informacao

contida na plataforma.
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4.3 Desenvolvimento do prototipo

O protétipo (plataforma) foi desenvolvido e implementado em Wordpress,
ferramenta para criagdo de sites que tem como sistemas CMS (Content Mangement
System), que significa sistema de gestdao de contetdos Web de cédigo aberto, sendo que
ndo é um produto comercial. Permite armazenar, recuperar, editar, atualizar e reutilizar
diversos tipos de conteudo (Kratchner, 1998). A escolha do Wordpress, deveu-se
principalmente ao facto de ser uma ferramenta bastante simples de utilizar, gratuito,
sem necessidade de instalar softwares externos, sem a necessidade de linguagens de

programacao e é principalmente indicado para sites pequenos.

4.3.1 Frontend da plaforma: Mediador de Seguros no digital

A plataforma pode ser visualizada no seguinte link:

https://mediadornodigital.wordpress.com/, encontrando-se disponivel para todos os

utilizadores, bastando ter ligacdo a internet para ligacdo a mesma. Por conseguinte,

partilha-se os prints screens da plataforma:
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https://mediadornodigital.wordpress.com/

Na figura 12 encontra-se a pagina inicial da plataforma, onde consegue-se
verificar a apresentacdao do mediador, os servigos disponiveis, companhias de seguro

gue o mediador representa e a sua respetiva localizacao.

MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDITADOR DE
SEGURQOS _DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADOEDEDICADO

QUEM SOMOS

O mediador digital surge como um protétipo da tese de mestrado de Gestao e Curadoria da Informagao da Universidade Nova de Lisboa, sem fins
lucrativos.

Aqui poderd conhecer de tudo um pouco sobre os sequros. A intencdo é dar a conhecer os diferentes tipos de seguros existentes, as suas
coberturas e, também, o que fazer em caso de acidente.

Somos o seu mediador digital, que entende que o futuro dos seguros seja completamente digital, pelo que, pretende também ajudar os
mediadores a organizarem e a estruturarem a sua informacao, para assim, responder da melhor forma aos consumidores.

SEGUROS

COMPANHIA A COMPANHIA B
LOCALIZACAQO

Lisboa

DEIXE UMA RESPOSTA

Figura 12 — Pdgina — “Home page” da plataforma.
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Na figura 13 encontra-se a pagina do “Mais sobre nds”, onde verifica-se principal

missao da plataforma desenvolvida.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU.SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

MAIS SOBRE NOS

Temos como principal missdo explicar quais sdo os tipos de seguros existentes e suas
coberturas. Pretendemos ajudar os mediadores de seguros na forma como partilham e

organizam a sua informacao, para assim ajudarem o cliente a descobrir o seu melhor seguro
conforme as suas necessidades e com a maior transparéncia possivel.

Figura 13 - Pagina - "Mais sobre nds" da plataforma.
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Na figura 14 encontra-se a pagina do “Seguros”, onde consiste a definicdo do
gue sdo os seguros e posteriormente qual é o papel do mediador de seguros. Também
tem disponivel ligacGes diretas para cada seguro (Seguro de Automovel, Vida, Casa e

Saude), no caso de o utilizador pretender saber mais para cada um destes seguros.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGUROPERSONALIZADO E DEDICADO

O que é?

O seguro é um contrato entre uma companhia de seguros e um segurado, sendo que a
companhia de seguros assume a cobertura de determinados riscos, com o pagamento de
indemnizagdes ou do capital do seguro em caso de ocorréncia de sinistro, conforme
acordado entre companhia e segurado, enquanto que o segurado é responsavel pelo
pagamento do prémio do seguro (custo associado ao seguro).

Mediador de seguros, o que é?

O mediador de seguros é o parceiro da companhia de seguros, que tem como objetivo
apresentar as melhores solucdes adequadas as caracteristicas do cliente e realizar o
respetivo acompanhamento do mesmo, assegurando a disponibilidade para qualquer
necessidade. O cliente interage diretamente com o mediador de seguros e este, serd
responsavel por fazer a “ponte” para a companhia de seguros.

0 mediador pode trabalhar com vdrias companhias de seguros e pode apresentar ao cliente
as vérias opgdes que tem a sua disposicao, pelo que também é responsavel pela sua prépria

angariagao de clientes, no entanto, ndo pode assumir em seu préprio nome a cobertura de
riscos de um determinado seguro.

Saber Mais...

Caso pretenda saber mais para cada tipo de seguro, pode aceder através dos seguintes links:
Seguro de Satde

Seguro de Vida

Seguro Automével

Seguro Casa

Figura 14 — Pdgina — “Seguros” da plataforma.
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Na figura 15 encontra-se a pagina do “Seguro automdvel”, onde consiste os
principais objetivos e papel do seguro automodvel, sendo que, posteriormente existe
ligacGes diretas para os tipos de seguro automoével e também para um pedido de

simulagao.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

AUTOMOVEL

O Seguro automével é obrigatério em todos os veiculos terrestres com motor, de acordo com
a lei em vigor.

Tem como principal objetivo a cobertura financeira dos riscos associados a um acidente de
viagao, com a indemnizagdo a terceiros pelos danos causados, sendo que o seguro basico e
obrigatério é identificado como o seguro de responsabilidade civil. No entanto, podem ser
adicionadas coberturas opcionais, como quebra isolada de vidros, furto ou roubo entre
outros, para assim aumentar a proteccdo ao seu automovel, sendo que é implicado pelo
aumento do prémio do seguro.

Tipos de seguro automével

Caso pretenda saber mais sobre os diferentes tipos de seguro automével, clique aqui.
Pedido de simulagao

Caso pretenda saber de que forma pode ser apresentado as diferentes solugdes para o
seguro automével, como por exemplo em caso de um pedido de simulagao, clique aqui.

Figura 15 — Pdgina - “Seguro Automével” da plataforma.
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Na figura 16 encontra-se a pdgina do “Tipos de seguro automodvel”, onde
consiste na apresentacdo dos tipos de seguro automével que exsitem com o objetivo
para cada um deles e posteriormente quais sdo as coberturas associadas.
Adcionalmente também é identificado na pdgina uma ligagdo para o pedido de

simulagao.

MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

TIPOS DE SEGUROS AUTOMOVEL

Seguro de Responsabilidade Civil

O seguro de Responsabilidade Civil ou também designado como “seguro contra terceiros”,
devido a ser a sua cobertura base obrigatéria, este, assegura o pagamento de danos
corporais ou materiais, causados a terceiros e 30s passageiros com expegao do condutor
automoével, no caso da ocorréncia de um sinistro (acidente de viagao).

No minimo este seguro tera que cobrir 6,45 milhdes de euros para danos corporais e por
acidente e 1,3 milhdes de euros para danos materiais, sendo capitais obrigatérios por lei.

Ao seguro de responsabilidade de civil, pode ser adicionado vdrias coberturas, como:

« Assisténcia em viagem - Cobertura que assegura o reboque para transportar o seu
automovel para a oficina escolhida, assim, como o transporte dos ocupantes do
veiculo;

Proteccao juridica - Cobertura que assegura a acessibilidade a servicos juridicos;
Veiculo de substitui¢do - Cobertura que assegura ter um automével em caso de
sinistro ou em alguns casos também em avaria;

Quebra isolada de vidros - Cobertura que assegura a substitui¢ao de algum vidro do
seu automével, quando estes estdo partidos. Em algumas companhias de seguros,
colocam um valor de franquia, ao segurado para esta substitui¢do.

Seguro de Danos Préprios

O seguro de danos préprios é o seguro que, além de todas as coberturas opcionais
associadas ao seguro de responsabilidade civil, inclui também as coberturas de Choque,
Colisdo e Capotamento; Incéndio, Raio, Explosdo; Fendmenos da Natureza; Actos de
Vandalismo e Furto ou roubo. Além destas coberturas é também comum incluir o Veiculo de
Substituicdo em caso de avaria. Este tipo de seguro é mais dispendiosos que o vulgar seguro
“Contra Terceiros”, na medida em que além de segurar os danos provocados a terceiros ficam
também incluidos os danos do préprio carro enquadraveis nas coberturas descritas.

Trata-se de um seguro que pode ser efectuado a carros novos ou semi-novos com idades que
podem ir até aos 13/14 anos.

Tendo em conta que é um seguro dispendiosos, caso pretenda diminuir o valor a pagar pelo
seu seguro, pode escolher um valor de franquia, isto é, o valor que fica a seu cargo em caso
de sinistro, seja qual for o valor dos danos. Por exemplo, a reparagao do seu veiculo tem um
custo de 1000€ e tem uma franquia, o segurado terd que pagar os 250€, enquanto a
companhia de seguros pagara o remanescente (750€).

Adicionalmente, deixamos também abaixo a explicacdo para cada cobertura opcional dos
danos préprios:

* Incéndio, raio e explosdo - Cobertura que assegura o automével para possiveis
incéndios, raios e explosoes.

Fendémenos da natureza e atos de vandalismo - Cobertura que assegura a prote¢ao do
seu automével para fenémenos da natureza, como cair uma arvore no seu automaével
e atos de vandalismo, no caso de riscarem o seu carro;

Furto ou roubo - Cobertura que assegura a indemnizag3o em caso de roubo da sua
viatura

Choque, Colisdo e Capotamento - Cobertura que assegura indemnizagao em caso de
sinistro, colisdo com outros veiculo ou outros objetos da via pablico e ainda também
em caso de despiste.

Pedido de uma simulagdo

Caso pretenda saber de que forma pode ser apresentado as diferentes solu¢des para o
seguro automével, como por exemplo em caso de um pedido de simulagao, clique aqui.

Figura 16 — Pdgina — “Tipos de Seguro Automdovel” da plataforma.
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Na figura 17 encontra-se a pagina do “Escolha o seu seguro automoével”, onde é
apresentado duas solucdes de duas companhias de seguros, para o utilizador escolher
uma destas opgbes e onde é apresentado os precos a pagar por cada um dos casos,
respetivas coberturas e valores adjacentes. E um exemplo de como pode ser
apresentado as informacgGes relativas as varias opg¢des que o mediador tem a sua
disposicao.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

ESCOLHA O SEGURO AUTOMOVEL

Abaixo, encontram-se duas propostas do seguro automével. E apresentado o prémio a ser
pago pelo segurado e respetivas coberturas associadas.

Os valores apresentados, nao fazem qualquer referéncia com alguma entidade, sendo
completamente valores de demonstragao.

aCOMPANHIA B

Contra Terceiros (obrigatério) 175€

COMPANHIA A

Contra Terceiros (obrigatério) 150€

 5.000.000 € danos corporais
(passageiros)

* 1.000.000 € danos materiais

« 5.000.000 € danos corporais
(passageiros)

* 1.000.000 € danos materiais

Contra Terceiros (obrigatério) + 200€ Contra Terceiro (obrigatério) + 205€
Opcionais Opcionais
* 5.000.000 € danos corporais * 5.000.000 € danos corporais
(passageiros) (passageiros)
* 1.000.000 € danos materiais * 1.000.000 € danos materiais
* Quebra isolada de vidros * Quebra isolada de vidros (sem
(Franquia: 50€) franquia)
* Furto ou roubo
Contra todos os riscos (Franquia de 500€
250€)
Contra todos os riscos (Franquia de 575€

 5.000.000 € danos corporais
(passageiros)

* 1.000.000 € danos materiais
« Quebra Isolada de vidros

o Atos de Vandalismo

e Furto ou roubo

« Choque Colis3o e
Capotamento

PRETENDO CONTRATAR NA COMPANHIA A

0€)

 5.000.000 € danos corporais
(passageiros)

 1.000.000 € danos materiais
 Quebra Isolada de vidros

« Atos de Vandalismo

o Furto ou roubo

« Choque Colisao e
Capotamento

PRETENDO CONTRATAR NA COMPANHIA B

Figura 17 -Pdgina - “Escolha o seu Seguro Automével” da plataforma.
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Na figura 18 encontra-se a pagina do “Em caso de sinsitro automodvel”, onde é
apresentado o que se deve efetuar em caso de acidente de via¢do, desde, da primeira

avaliacdo ap6s o acidente, bem com o preenchimento da declaracdo amigavel.

MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE

SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICAD

EM CASO DE ACIDENTE...

Apesar de ser uma situagdo que nunca queremos que acontega, infelizmente sdo situagdes
que podem ocorrer.. por isso, deixamos alguns conselhos em caso de um acidente de viag3o:

1. Avaliacéo de feridos - Analisar se existem apenas danos materiais ou também danos
fisicos, caso se identifique que existam danos fisicos, impde-se a regra civica, de dar
assisténcia aos feridos contactando 0 112;

2. do io - Identificar que foi um local de um acidente,
colocando cada condutor do veiculo a colocagao do triangulo de sinalizag3o e o colete
identificador:

3. Preencher a declaragao igavel de (DAAA) - £ a declaracao

que tem como objetivo a descri¢ao do acidente e a resolugdo do mesmo. Cada
condutor terd que ficar uma vers3o da mesma, para posteriormente ser enviada a cada
companhia de seguros no prazo maximo de 8 dias.

Ty e

g«
o———=

Como preencher a declaragdo amigavel:

Na declarac3o devem ser descritos todos os dados e descricdes do sinistro, esta terd que
conter informagdes especificas como, caracteristicas do veiculo, tipos de manobras efetuadas
por cada veiculo, danos de veiculo, local de acidente, circunstancias do acidente rodoviario,
assinaturas de ambos de ambos os intervenientes. No preenchimento da declaragdo
amigavel, o papel do mediador de seguros é importante, auxiliando no preenchimento da
declaragao e fazendo o respetivo acompanhamento do sinistro.

Abaixo encontra-se o template de uma declaragdo amigdvel com os campos necessarios para
preenchimento

. Data e hora de acidente;

Local do acidente;

Feridos - Sim/Nao;

Danos Materias;

Testemunhas - Dados das mesmas;

Segurado - Segurado pode ndo ser condutor;

Dados de veiculo;

Dados da Companhia de seguros;

. Dados do condutor;

10. Ponto de embate do veiculo;

11. Danos visiveis do veiculo - Descrever o que esta danificado;

12. Circunstancias - Tipo de manobra efectuada por cada condutor;
13. Esquema de acidente;

14. Observagdes adicionais;

15. Assinatura de cada condutor.

PNON S LN

0

Ja existe uma declaragdo amigavel online, acedendo através da app da E-Segurnet, que facilita
no preenchimento da declarac3o.

veiculos/condutor-em-dia/conduz
55D

[Fonte: ACP - https:

fazer-em so-de-aciden

Figura 18 — Pdgina - “Em caso de Sinistro Automdvel” da plataforma.
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Na figura 19 encontra-se a pagina do “Seguro Vida Risco”, onde consiste os
principais objetivos do seguro de Vida e também algumas notas importantes como
deducdes associadas ao IRS no caso de obtencdo deste seguro, sendo que,
posteriormente também existe ligacdes diretas para os tipos de coberturas do seguro

de Vida.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

VIDA RISCO

O seguro de vida tem como objetivo a protecdo financeira da vida, em caso de morte, mas
também em situagdes de sobrevivéncia, que resultam de invalidez.

Os seguros de vida tém coberturas base, no entanto, pode ser adicionado coberturas
opcionais para garantir um maior suporte financeiro para casos especificos como de invalidez
ou doengas graves. Existe também a possibilidade de ser incluido elementos da familia ao
mesmo seguro. Permite assim, uma prevencdo das consequéncias econémicas de uma morte
prematura do segurado ou de uma invalidez do segurado e do conjugue. Desta forma, ao ter
um seguro de vida, caso acontece alguma coisa ao segurado, seja morte ou uma situagdo de
invalidez, a familia do mesmo, fica assegurada financeiramente.

0Os seguros de vida sao obrigatérios quando se tem um crédito bancario, para garantir que o
empréstimo ndo fica por liquidar. Adicionalmente, tem dedugdes de 25% dos prémios com
limite de 15% de coleta, em contribuicdes com deficiéncias, de acordo com o Artigo 87 do
Cddigo do IRS, enquanto que em profissdes de desgaste rapido, tem uma dedugao de 100%
dos prémios com limite de 2.178,80€, de acordo com o Artigo 27° do Cédigo do IRS.

Tipos de coberturas

Caso pretenda saber mais sobre as diferentes tipos de coberturas do seguro Vida Risco,
clique aqui.

Figura 19 —Pdgina - “Seguro Vida Risco” da plataforma.
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Na figura 20 encontra-se a pagina do “Tipos de coberturas do seguro de Vida
risco”, onde é apresentado os tipos de coberturas existentes e o que cobre cada uma

das mesmas.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

TIPOS DE COBERTURAS DO SEGURO
VIDA RISCO

As coberturas existentes para os seguros de Vida Risco sdo:

1. Morte - Cobertura associada ao pagamento ao segurado do capital que tinha definido
com a companhia de seguros. Normalmente este pagamento é efetuado a familia do
segurado

2. Invalidez absoluta e definitiva - Cobertura associada ao pagamento do valor seguro,
quando o segurado fica definiti impossibilitado da atividade profissional
sendo que o estado de incapacidade deve ser superior 80%.

3. Invalidez Total e Per - Também designada como Invalidez definitiva para a
Profissdo ou Actividade Compativel. Esta cobertura é idéntica a anterior, no entanto o
nivel de invalidez ndo é tdo elevado que o capital seguro pode ser pago a partir dos
60% de invalidez. Esta percentagem é definida aquando da contratagao do seguro,
podendo ser 60%, 65%, 66%.

No entanto, existem as seguintes coberturas opcionais, como, cobertura de diagnésticos de
doencas graves, como cancro, AVC ou enfarte, morte por acidente de circulagao, subsidio de
funeral, subsidio didrio por hospitalizagdo por acidente.

[Fonte: Doutor Finangas - https://www.doutorfinancas.pt/seguros/seguro-de-vida/sabe-quais-
sao-as-coberturas-do-seu-seguro-de-vida/%5D

Figura 20 — Pdgina - “Tipos de coberturas do Seguro Vida Risco” da plataforma.
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Na figura 21 encontra-se a pagina do “Seguro de Saude”, onde consiste os
principais objetivos do seguro saude, sendo que, posteriormente existe liga¢cdes diretas
para os tipos de coberturas e também para um pedido de simulacdo, idéntico ao que

acontece com o seguro automovel

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGURQS DIGITAL

0O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

SAUDE

O seguro de Satde tem como objetivo a cobertura das despesas da salide.

Existem diversos planos para os seguros de salide pelo que o segurado tera que escolher o
que mais se adapta as suas expectativas e necessidades, podendo ser incluido elementos da
familia a0 mesmo seguro.

O seguro de Satide, fard a comparticipagdo das despesas efectuadas na rede de prestadores
associado a companhia de seguros, ou seja, por exemplo sempre que for efetuar algum

exame ou tratamento, a companhia de seguros pagard uma percentagem desse custo para si.
Adicionalmente, existe uma dedugdo de 15% no IRS, no limite de 1000€.

Tipos de coberturas

Caso pretenda saber mais sobre as diferentes tipos de coberturas do seguro satide, clique
aqui.

Pedido de simulagdo

Caso pretenda saber de que forma pode ser apresentado as diferentes solugdes para o
seguro automével, como por exemplo em caso de um pedido de simulagao, clique aqui.

Figura 21 -Pdgina — “Seguro Saude” da plataforma.
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Na figura 22 encontra-se a pagina do “Tipos de coberturas do seguro de Saude”,

onde é apresentado os tipos de coberturas exsitentes e o que cobre cada uma delas e

posteriormente uma ligacdo direta para um pedido de simulac¢do, idéntico ao que

acontece com o seguro de automoével.

HOME MAIS SOBRE NOS

SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGURQS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

TIPOS DE COBERTURAS DO
SEGURO SAUDE

O cliente pode optar por diferentes coberturas no que se refere ao seguro de sadde, sendo
que o numero de coberturas e o valores que 3s mesmas suportam influencia o prémio a
pagar pelo cliente. Outro dos factores que influenciam o prémio do seguro é a idade do
cliente, quanto mais idade tiver, maior serd o prémio do seguro. As coberturas que podem
ser seleccionadas s3o:
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. Hospitalizagdo - Cobertura que estd associada as despesas de internamento em

hospital ou clinica. Inclui o pagamento de todas as despesas didrias hospitalares, desde
o aluguer do quarto aos honorarios dos profissionais de satde e elementos auxiliares
de diagnéstico. Adicionalmente, inclui também os tratamentos e intervengdes
cirtrgicas.

. Subsidio diario em caso de internamento - Cobertura que estd associada as

despesas da hospitalizacdo e na maioria das companhias de seguros é opcional.
Consiste no pagamento de um valor fixo por cada dia de internamento, sendo que, os
valores podem variar entre os 20€ e os 75€. Dependente da companhia de seguros,
pode ser definido uma indemnizagdo maxima anual.

. Ambulatério - Cobertura que paga as despesas relacionadas com consultas de clinica

geral ou de especialidade, exames auxiliares de diagndstico e tratamentos em regime
ambulatério. Adicionalmente, é garantido a assisténcia hospital em regime externo,
como as despesas relacionadas com as pequenas cirurgias.

. Parto - Cobertura que paga as despesas relativas a gravidez e ao parto. Em

determinadas companhias de seguros, pode estar incluindo na cobertura do
ambulatério, enquanto noutras, pode ser considerada como opcional. Inclui uma didria
hospitalar da mae do recém-nascido, como também os honorarios dos profissionais,
sala de operagdes e os medicamentos.

. Estomatologia - Cobertura que paga as despesas com consultas e tratamentos

dentdrios. Dependendo da companhia de seguros, estas despesas apenas 6 sao
incluidas quando realizadas na rede de prestadores da companhia.

. Medicamentos - Cobertura que paga as despesas relacionadas com a compra de

medicamentos. Dependendo da companhia de seguros existem exclusdes nas
despesas dos medicamentos, como as vacinas, produtos de higiene, contraceptivos e
medicamentos de venda livre.

. Préteses e ortéteses - Cobertura que suporta as aquisi¢oes ou alugueres de

aparelhos que subsistuam um membro ou 6rgdo, por exemplo, cadeiras de rodas,
dculos e lentes de contacto graduadas, aparelhos auditivos.

. Segunda opinido médica - Cobertura que possibilita a recolha de uma segunda

opinido médica sobre o diagnéstico ou mesmo o préprio tratamento que o segurado
deve seguir nos casos de uma doenga grave, por exemplo, cancro, acidente vascular
cerebral, doenca cardiovascular ou transplante de érgdos.

. Cobertura médica internacional em caso de doencas graves - Cobertura que

suporta os custos de serem tratadas no estrangeiro. Serdo suportadas despesas de
assisténcia hospitalar, como internamento, intervengao cirtirgica, exames e
tratamentos, préteses cirtirgicas e medicamentos.

Pedido de uma simulagao

Caso pretenda saber de que forma pode ser apresentado as diferentes solucdes para o
seguro automével, como por exemplo em caso de um pedido de simulagao, clique aqui.

[Fonte: Doutor Finangas - https://www.doutorfinancas.pt/seguros/seguro-de-saude-as-9-
coberturas-mais-comuns/?amp&src=adw.ch.performancemax.costmlistAB&gclid=CjOKCQiA-
JacBhCOARIsAIxybyPhfOdfhg|P9yaN4u3x42jDUjByAi8eNUFDkaSLbNt6IS_hP1werBsaAn7wEALwW

_wcB9

Figura 22 - Pdgina - “Tipos de coberturas do Seguro de Saude” da plataforma.
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Na figura 23 encontra-se a pdagina do “Escolha o seu seguro de saude”, onde é
apresentado duas solugdes de duas companhias de seguros, para o utilizador escolher
uma destas opcdes e onde é apresentado os precos a pagar por cada um dos casos,
respetivas coberturas e valores adjacentes. E um exemplo de como pode ser
apresentado as informacdes relativas as vdrias opcdes que o mediador tem a sua

disposicgao.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGURQS DIGITAL

O SEU SEGURO PERSONALIZADO E DEDICADO

ESCOLHA O SEGURO SAUDE

Abaixo, encontram-se duas propostas do seguro de Satide. E apresentado o prémio a ser
pago pelo segurado e respetivas coberturas associadas.

Os valores apresentados, ndo fazem qualquer referéncia com qualquer entidade, sendo
completamente valores de demonstragdo.

COI\/IPANHIA A

aCOI\/IPANHIA B

Vantagens 250€ Vantagens 275€
* Hospitalizacdo * Hospitalizagdo
* Parto e Parto
* Subsidio didrio em caso de o Préteses e ortéteses (valor
internamento de 25€ (valor maximo: 500€)
maximo anual: 200€)
o Subsidio didrio em caso de
internamento de 25€ (valor
maximo anual: 200€)
+ Vantagens 325¢€
e Hospitalizagao
+ Vantagens 310€

* Parto

* Subsidio didrio em caso de
internamento de 50€ (valor
maximo anual: 500€)

* Ambulatério

* Estomatologia

o Préteses e ortéteses

PRETENDO CONTRATAR NA COMPANHIA A

* Hospitalizagao

* Parto

o Subsidio didrio em caso de
internamento de 50€ (valor
maximo anual: 500€)

o Estomatologia

e Préteses e ortéteses

PRETENDO CONTRATAR NA COMPANHIA B

Figura 23 — Pdgina — “Escolha o Seguro de Saude” da plataforma.
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Na figura 24 encontra-se a pagina do “Seguro de Casa”, onde consiste os
principais objetivos do seguro de Casa, sendo que, posteriormente existe ligagdes

diretas para os tipos de coberturas do seguro de casa.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS-DIGITAL

O'SEU SEGURO PERSONALIZADOE DEDICADO

CASA

O seguro da casa, também identificado como seguro multiriscos da habitagdo, tem como
objetivo a cobertura dos riscos associados aos danos que podem ser causados 3 mesma.
Estes riscos podem ser relativos ao proprio imével, mas também ao interior da casa (recheio).
O seguro casa assegura o pagamento de um capital, que ficou definido entre o segurado e a
companhia de seguros, em caso de algum sinistro. Pode ver em mais detalhe quais sdo os
tipos de coberturas.

Tipos de coberturas

Caso pretenda saber mais sobre as diferentes tipos de coberturas do seguro de casa, clique
aqui.

Figura 24 — Pdgina - “Seguro Casa” da plataforma.
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Na figura 25 encontra-se a pdagina do “Tipos de coberturas do seguro de Casa

onde é apresentado os tipos de coberturas exsitentes e o que cobre cada uma delas.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS-DIGITAL

O'SEU SEGURO PERSONALIZADO'E DERICADO

”
’

TIPOS DE COBERTURAS DO
SEGURO CASA

Partilhamos alguns tipos de coberturas para os seguro da casa sdo:

1. Incéndio, queda de raio ou explosao - Cobertura que esta associada ao pagamento
dos danos causados por calor ou fogo.

2. Danos por dgua - Cobertura que estd associada ao pagamento dos danos causados
pela dgua, quando existe alguma rutura ou entupimento.

3. Furto ou roubo - Cobertura que esta associada ao pagamento dos bens furtados ou
roubados. Pode também incluir estragos em portas e janelas.

4. Tempestades - Cobertura que esta associada ao pagamento dos danos causados por
ventos fortes, como tufdes e ciclones.

5. Inundagdes - Cobertura que estd associada ao pagamento dos danos causados por
inundacdes, bem como, rebentamento de diques e barragens e transhordamento dos
leitos do rio.

6. Responsabilidade Civil - Cobertura que esté associada ao pagamento dos prejuizos
causados a terceiros de forma involuntaria.

7. Danos Estéticos - Cobertura que estd associada ao pagamento dos custos necessarios
par garantir a continuidade estética do edificio.

8. Riscos Elétricos - Cobertura que estd associada ao pagamento dos danos em
electrodomésticos.

Estas sdo as coberturas mais utilizadas para o seguro de casa, no entanto, deixamos a nota
que existem outras coberturas que nao estao aqui descritas.

[Fonte:  Deco.Proteste -  https://www.deco.proteste.pt/dinheiro/seguro-multirriscos-
habitacao/simulador?landingpage%5D

Figura 25 — Pdgina - “Tipos de coberturas do Seguro de Casa” da plataforma.
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Na figura 26 encontra-se a pagina dos “Contactos”, onde é apresentado o

formulario de contacto com o mediador de seguros.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
SEGUROS DIGITAL

O SEU SEGURO'PERSONALIZADO E BEDICADO

CONTACTOS

Se tiver alguma ddvida, ndo hesite em contactar-nos. Iremos contacta-lo o mais breve
possivel.

Nome (obrigatorio)

l |

Email (obrigatrio)

[ 1

Mensagem

SUBMETER

Figura 26 —Pdgina - “Contactos” da plataforma.
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Na figura 27 encontra-se a pagina do “Obrigado por nos escolher como seu
mediador”, esta, é apresentada sempre que o utilizador seleciona uma das op¢des dos
seguros de Saude ou de automével (Figura 17 e Figura 23). E identificado como um
exemplo de informag¢do que poderia ser apresentado, apds o utilizador selecionar qual

a opcdo mais se adequava as suas caracteristicas.

HOME MAIS SOBRE NOS SEGUROS v CONTACTOS

MEDIADOR DE
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O SEU SEGURO'PERSONALIZADO E DEDICADO

OBRIGADO POR NOS ESCOLHER
COMO SEU MEDIADOR!

Anteriormente, foi apresentado um template de informagao que pode ser apresentado pelo
mediador de seguros, apresentando os prémios por cada seguro e respetivas coberturas.

Edit Pagina

Pe y | m PROXIMOS EVENTOS Autoridade Supervisdo de Seguros

Sem eventos futuros

1( ecionar idioma "l Associagdo Portuguesa de Seguradoras

Tecnologha do Ge gl Tradutor

Figura 27 -Pdgina — “Obrigado por nos escolher como seu Mediador” da plataforma.

Adicionalmente, também foi adicionado a plataforma Widgets funcionais, que
permitiam fazer pesquisar no Website, efetuar tradugdo da informacao contida na
plataforma, um calendario de eventos e ainda ligacGes para a Autoridade Supervisdao de

Seguros e para a Associacdo Portuguesa de Seguradoras.

PROXIMOS EVENTOS Autoridade Superviso de Seguros

Sem eventos futuros

\Se ecionar idioma v‘ Associacdo Portuguesa de Seguradoras

Tecnologia do Ge gle Tradutor

Figura 28 - Widgets Funcionais da plataforma
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4.3.2 Backend Plataforma: Mediador de seguros no digital

Em relacdo ao backend do portal, existiu um total de 574 visualizacdes
distribuidos por 59 visitantes até ao dia 17 de dezembro de 2022. Sendo que o dia com
mais visualizagdes foi no dia 15 de dezembro, uma vez que foi o dia que o portal

comecou a ser partilhado. Abaixo encontra-se o report analytics disponibilizado no

Wordpress.
@ Visualizagbes A% Visitantes Yr Gostos El Comentarios
574 59 0 0
Figura 29 — Backend - Numero de visualizagées e Visitantes (Wordpress).
17 de deZGIanO de 2022 «— “ Semanas Meses Anos

Last update: 23:53 (Updates every 30 minutes)
. Visualizagdes v . Visitantes

Figura 30 -Backend - Numero de visualizagées e visitantes numa escala de tempo.
Das 574 visualizagGes ao portal, foram distribuidas por 5 paises: Portugal (558
visualizagdes), Suica (10 Visualizagbes), Franga (3 visualizagdes), Argentina (2

visualizacdes) e Finlandia (1 visualizacdo).

Paises Visualizagoes
EX Portugal 558
E3 suica 10
I I Franca 3
f
i Argentina 2
o= Finlindia 1

1 I 558

View details

Figura 31 — Backend- Numero de visualizagdes por pais.
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No que se refere as paginas mais visualizadas, a “Home Page” (Quem somos) foi
a mais visualizada, com 94 visualizacdes e a pdgina com menos visualizagdes foi:

“Obrigado por nos escolher como seu mediador”, com 3 visualizagdes (Figura 31).

Figura 32 - Backend - Numero de visualiza¢bes por pdgina

4.3.3 Questionario de usabilidade a plataforma

Como referido na revisdao de literatura, uma das ferramentas para conseguir
avaliar a usabilidade das plataformas sdo os questiondrios de usabilidade e no caso desta
Dissertacdo, o mesmo também foi efetuado tendo como base Lund (2016). Segundo o
autor, o questiondrio tem de ser construido tendo por base um conjunto de afirmacdes
e numa escala de Likert de sete pontos que é organizado da seguinte forma: 1 — Discordo
completamente e 7 — Concordo completamente, os utilizadores devem responder se
concordam ou ndao com as afirmacgdes sobre a plataforma, sendo que as afirmagdes tém
como base trés dimensdes: Utilidade, Satisfacdo e Facilidade de utilizacdo. A Facilidade
de utilizacdo e a Utilidade tem uma influéncia direta um pelo outro, por exemplo, caso
a facilidade de utilizacdo tenha uma melhor classificacdo, a utilidade também terd

efeitos positivos, enquanto ambos impulsionam a Satisfacao.
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No seguimento, foi entdo utilizada um conjunto de treze afirmagdes para

avaliacdo desta plataforma, que foram as seguintes:

A informacdo apresentada é util.
A informacao apresentada acrescentada valor para o seu dia-a-dia.

Responde as necessidades de informacdo para contratar um seguro.

P w N

Sente a necessidade de alguma informacgdo adicional que possa ser
essencial/fundamental.

E de facil utilizacdo.

Tem uma interagao user friendly.

Pesquisa facilmente pela informacdo que pretende.

Existem falhas na utiliza¢do.

w 0 N o WU

Recomenda a um amigo/familiar.
10. Funciona da forma que gostaria.
11. Funciona da forma que esperava

12. Aprendeu rapidamente a utilizar.

Adicionalmente, foi também adicionado um campo em aberto, para casos em
gue os utilizadores pretendessem adicionar alguma informacdo adicional ou mesmo
alguma sugestdo em relagdo a plataforma. De forma também a dar uma melhor
definicdo da amostragem questionada, foram pedidas algumas informacdes adicionais
aos utilizadores, ou seja, com o principal objetivo de identificar o publico-alvo que
respondeu ao questionario, estas questao estdo descritas na Tabela 5, com as respetivas

op¢des para cada uma delas.
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Tabela 5 — Questdes do questiondrio para identificagdo do publico-alvo.

#

Questdo

Opgoes disponiveis

Género

Masculino

Feminino

Habilitacbes Académicas

Ensino primario (42ano)

Ensino Basico (92ano)

Ensino Secundario (122ano)

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

Idade

18-29

30-39

40-49

50-59

60 - 69

Acima de 70

Regido de Residéncia

Viana do Castelo

Braga

Vila Real

Braganca

Porto

Aveiro

Viseu

Guarda

Coimbra

Castelo Branco

Leiria

Santarém

Portalegre

Lisboa

Evora

Setubal

Beja

Faro
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Para implementacdo deste questiondrio foi utilizado o google forms e o seu
langamento foi no dia 14 de Dezembro de 2022 e encontra-se disponivel no seguinte
link. Para obtencao das respostas a este questiondrio, seria necessario primeiramente
gue os utilizadores navegassem pelo Website e sé apds isso é que existia capacidade de
resposta por parte do utilizador ao questionario de usabilidade. Dessa forma, o link do
Website foi partilhado com diversas pessoas e foi pedido que entrassem na pagina do
Website e que fizessem a navegacdo pelas varias paginas e, consequentemente
fornecessem a respetiva avaliacdo ao Website. Apds isso, foi partilhado o link do
guestiondrio e foi pedido que respondessem da forma mais honesta possivel. De forma
a conduzir o utilizador com os passos a efetuar antes de responder ao questiondrio, no

cabecalho do mesmo, existia o seguinte disclaimer (Figura 32).

“Este questiondrio de usabilidade surge do prototipo Mediador de Sequros Digital, da
tese de mestrado de Gestdo e Curadoria da Informagdo da Universidade Nova de
Lisboa. O objectivo principal serd perceber se o prototipo desenvolvido responde a
todas as necessidades do utilizador para a contratagdo de um seguro.

De forma a preencher este questiondrio, devem navegar pelo Website, para assim
conseguirem responder a todas as questoes.

Os dados recolhidos serdo apenas usados para fins estatisticos, sendo garantida a
confidencialidade dos mesmos.

Desde ja muito obrigado pela participagdo.

Daniel Nunes”

Figura 33 — Disclaimer no cabec¢alho no questionario de usabilidade.

Para ser possivel analisar os resultados seria ter a resposta de 20 a 50 pessoas,
tendo sido obtidas 48 respostas a este questiondrio, sendo que a amostra ficou

distribuida da seguinte forma:

1. Género
a) 60% (29) dos utilizadores sdo femininos;

b) 40% (19) dos utilizadores sdo masculinos.
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc964m3n2qnslKmaANHBxuHa5ZwcJknUcam_kGPHT6G7olsRA/viewform?usp=sf_link
https://mediadornodigital.wordpress.com/

2. Habilitagdes Académicas

3.

® Feminino

= Masculino

Grdfico 1 - Género dos utilizadores que responderam ao questiondrio.

a) 13% (6) dos utilizadores tém o Ensino Basico (92 ano);

c) 29% (14) dos utilizadores tém o Ensino Secunddrio (122 ano);

d) 29% (14) dos utilizadores tém a Licenciatura;

e) 29% (14) dos utilizadores tém o Mestrado.

m Ensino Basico
® Ensino Secundario
® Licenciatura

= Mestado

Grdfico 2 — Habilitagbes académicas dos utilizadores que responderam ao questiondrio.

Idade:

a) 56% (27) dos utilizadores tém a idade compreendida entre os 18 e

0s 29 anos;
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b) 23% (11) dos utilizadores tém a idade compreendida entre os 30 e
0s 39 anos;

c) 13% (6) dos utilizadores tém a idade compreendida entre os 40 e
0s 49 anos;

d) 6% (3) dos utilizadores tém a idade compreendida entre os 50 e os
59 anos;

e) 2% (1) do utilizador tém a idade compreendia entre os 60 e os 69

anos.

m18-29
= 30-39
m40-49

50-59
m60-69

Grdfico 3 - Idade dos utilizadores que responderam ao questiondrio.

4. Em que distrito reside:
a) 31% (15) dos utilizadores residem no distrito de Castelo Branco;
b) 31% (15) dos utilizadores residem no distrito de Leiria;
c) 27% (13) dos utilizadores residem no distrito de Lisboa;
d) 2% (1) do utilizador reside no distrito de Evora;
e) 2% (1) do utilizador reside no distrito de Setubal,;
f) 2% (1) do utilizador reside no distrito de Braga;

g) 4% (2) dos utilizadores residem no distrito de Viseu.
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m Castelo Branco ® Leiria ® Lisboa
Evora = Braga m Setubal
m Viseu

Grdfico 4 - Distritos de residéncia dos utilizadores que responderam ao questiondrio.

E retirado como highlights em relacio a amostragem que respondeu ao
guestionario, que a maioria sdo do género feminino, em relacdo as habilitacdes
académicas sdo utilizadores principalmente com o grau académico de licenciatura,
Mestrado e Ensino Secundario, sobre a idade, a maioria estd compreendida entre os 18
e 0s 29 anos, sendo que os distritos de residéncia dos utilizadores foram principalmente

Castelo Branco, Leiria e Lisboa.

Uma vez definida a amostragem que respondeu ao questiondrio, é analisado os
resultados do mesmo, recordando que a escala utilizada é a de Likert (1932) de sete
pontos, ou seja, que varia entre o numero 1 (Discordo completamente) e o numero 7

(Concordo Completamente), como se pode verificar na Figura 33.

4 5 6
Discordo il Concordo
Concordo .
Complet Nem Parcialme | Concordo
amente . nte
discordo

Figura 34 - Escala de 7 pontos.
Em relacdo as afirmagdes do questionario, como dito acima, foi constituido por
13 afirmagbes e abaixo segue resultados em percentagem a cada afirmagdo, ou seja,
esta percentagem indica a amostragem que selecionou cada opcdo (de 1 a 7). Estes
resultados podem ser verificados na Tabela 6 e a negrito é identificado o resultado com

mais incidéncia.
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Tabela 6 - Resultado ao questiondrio por afirmagdo (%).

ID Afirmagao 1 2 3 4 5 6 7
A informacao apresentada é

1 il 0% | 0% | 0% | 6% | 0% | 33% | 60%
A informacdo apresentada

2 | acrescenta valorparaoseudia- | 0% | 2% | 2% | 6% | 25% | 17% | 48%
a-dia.
Responde as necessidades de

3 | informagado para contratar um 0% | 0% | 4% | 4% | 6% | 17% | 69%
seguro
Sente a necessidade de alguma

4 | informacdo adicional que possa | 10% | 27% | 4% | 8% | 15% | 8% | 27%
ser essencial/fundamental

5 | E de facil utilizacdo 0% | 0% | 0% | 2% | 6% | 21% | 71%

6 ;;;;l;na Interagao user 2% | 0% | 0% | 2% | 4% | 17% | 75%
P isa facil I

7 iniifﬂiiaicélegf;iﬁ;e 0% | 4% | 0% | 0% | 8% | 31% | 56%

8 | Existem falhas na utilizagdo 38% | 29% | 10% | 2% | 8% | 4% | 8%
R d

9 a;ci;:}‘:;‘m?“aar”m 0% | 0% | 2% | 6% | 6% | 21% | 65%

10 | Funciona da forma que gostaria | 0% | 0% | 4% | 4% | 13% | 25% | 54%

11 Z;‘S;'rzcz da forma que 0% | 0% | 4% | 4% | 10% | 23% | 58%
A .

12 ug;‘z;‘fe“ rapidamente a 0% | 2% | 0% | 0% | 4% | 29% | 65%
Em caso de duvidas relacionada

13 | com os seguros, utilizava este 2% 2% 0% 2% 6% | 23% | 65%
Website
No seguimento da andlise dos resultados, no Grdfico 5 encontra-se a visdo

grafica dos resultados. De forma, a existir capacidade leitura grafica, foi apenas

identificado o ID da questdo no grafico.
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75%
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Grdfico 5 - Visdo grdfica dos resultados ao questiondrio (%).

Adicionalmente, também se efetuou a analise aos resultados através da média

de respostas a cada afirmacao, que permitird também ter uma visdao mais aprofundada

6,2 6,3

ID1I0 D11 D12 D13

com os resultados (Grdfico 6).

6,5 6,4 6,6 6,6 6,3 6,4
6,0
4,2
| 2,6
D1 D2 ID3 D4 IDS ID6 ID7 ID8 ID9

Grdfico 6 - Média de respostas dos utilizadores a cada afirmagéo.

6,5 6,4

Desta forma, é possivel concluir o seguinte.

e |ID1 - A Afirmagao apresenta é util - teve uma média de respostas de 6,5 e foi
distribuido da seguinte forma:
a) 60% dos utilizadores concorda completamente;
b) 33% dos utilizadores concorda;
c) 6% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda).
e |D2 — A informagdo apresentada acrescenta valor para o seu dia-a-dia - teve
uma média de respostas de 6,0 e foi distribuido da seguinte forma:

a) 48% dos utilizadores concorda completamente;
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b) 17% dos utilizadores concorda;

c) 25% dos utilizadores concorda parcialmente;

d) 6% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda)
e) 2% dos utilizadores discorda parcialmente;

f) 2% dos utilizadores discorda.

ID3 — A informagao apresentada acrescenta valor para o seu dia-a-dia - teve

uma média de respostas de 6,4 e foi distribuido da seguinte forma:

a) 69% dos utilizadores concorda completamente;

b) 17% dos utilizadores concorda;

c) 6% dos utilizadores concorda parcialmente;

d) 4% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda)

e) 4% dos utilizadores discorda parcialmente.

ID4 — Sente a necessidade de alguma informac¢ao adicional que possa ser
essencial/fundamental - teve uma média de respostas de 4,2 e foi distribuido da

seguinte forma:

a) 27% dos utilizadores concorda completamente;

b) 8% dos utilizadores concorda;

c) 14% dos utilizadores concorda parcialmente;

d) 8% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda)
e) 4% dos utilizadores discorda parcialmente;

f) 27% dos utilizadores discorda;

g) 10% dos utilizadores discorda completamente

ID5 — E de facil utilizagdo - teve uma média de respostas de 6,6 e foi distribuido

da seguinte forma:

a) 71% dos utilizadores concorda completamente;
b) 21% dos utilizadores concorda;
c) 6% dos utilizadores concorda parcialmente;

d) 2% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda).

ID6 — Tem uma interagao user friendly - teve uma média de respostas de 6,6 e

foi distribuido da seguinte forma:

a) 75% dos utilizadores concorda completamente;
b) 17% dos utilizadores concorda;

c) 4% dos utilizadores concorda parcialmente;
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d) 2% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda);
e) 2% dos utilizadores discorda completamente
e |D7 — Pesquisa facilmente pela informagao que pretende - teve uma média de
respostas de 6,3 e foi distribuido da seguinte forma:
a) 56% dos utilizadores concorda completamente;
b) 31% dos utilizadores concorda;
c) 8% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 4% dos utilizadores discorda.
e |D8 — Existem falhas na utilizagao - teve uma média de respostas de 2,6 e foi
distribuido da seguinte forma:
a) 8% dos utilizadores concorda completamente;
b) 4% dos utilizadores concorda;
c) 8% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 2% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda).
e) 10% dos utilizadores discorda parcialmente;
f) 29% dos utilizadores discorda;
g) 38% dos utilizadores discorda completamente
e |D9 — Recomenda a um amigo/familiar - teve uma média de respostas de 6,4 e
foi distribuido da seguinte forma:
a) 65% dos utilizadores concorda completamente;
b) 21% dos utilizadores concorda;
c) 6% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 6% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda).
e) 2% dos utilizadores discorda parcialmente.
e |D10 - Funciona da forma que gostaria - teve uma média de respostas de 6,2 e
foi distribuido da seguinte forma:
a) 54% dos utilizadores concorda completamente;
b) 25% dos utilizadores concorda;
¢) 13% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 4% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda).

e) 4% dos utilizadores discorda parcialmente.
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e |D11 - Funciona da forma que esperava - teve uma média de respostas de 6,3 e
foi distribuido da seguinte forma:
a) 58% dos utilizadores concorda completamente;
b) 23% dos utilizadores concorda;
c) 10% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 4% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda);
e) 4% dos utilizadores discorda parcialmente.
e |D12 - Aprendeu rapidamente a utilizar - teve uma média de respostas de 6,5 e
foi distribuido da seguinte forma:
a) 65% dos utilizadores concorda completamente;
b) 29% dos utilizadores concorda;
c) 10% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 4% dos utilizadores discorda parcialmente.
e |D13 —-Em caso de duvidas relacionada com os seguros, utilizava este Website -
teve uma média de respostas de 6,4 e foi distribuido da seguinte forma:
a) 65% dos utilizadores concorda completamente;
b) 23% dos utilizadores concorda;
c) 6% dos utilizadores concorda parcialmente;
d) 2% dos utilizadores encontra-se imparcial (ndo concorda nem discorda);
e) 2% dos utilizadores discorda parcialmente;

f) 2% dos utilizadores discorda completamente.

De uma forma geral, os resultados ao questiondrio de usabilidade foram
positivos destacando as afirmagdes ID 5 e 6, uma vez que, 98% dos utilizadores considera
gue a plataforma tem uma interacdo User friendly, sendo que 75% dos utilizadores
concorda completamente com esta afirmacao e também no que se refere a facilidade
de utilizagao também 98% dos utilizadores concorda com a mesma, sendo que 71% dos
utilizadores concorda completamente. De menos positivo destaca-se, a afirmacdo D4,
uma vez que, cerca de 50% considera que existe necessidade de informagao adicional
essencial/fundamental na plataforma e também a afirmac&do ID8 que cerca de 20% dos
utilizadores considera que a plataforma tem falhas na utilizacdo, tendo uma média 4,2
e de 2,6 respetivamente. Uma nota importante é que nestas afirmacdes, quanto menor
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for o nimero da média de resposta, melhor o indicador representa, uma vez que, a

afirmacgdo encontra-se na negativa.

Dessa forma, a afirmacdo ID4 “Sente a necessidade de alguma informacao

III

adicional que possa ser essencial/fundamental”, pode ter provocado algumas duvidas
aos utilizadores, por as anteriores as afirmacdes estarem na positiva e esta afirmacao
estar na negativa, e podendo deduzir em erro aos utilizadores na resposta, da mesma

forma, que se aplica a afirmagao com o ID8 “Existem falhas na utilizagao”.

No que se refere a questdo em aberto do questionario, que tinha como objetivo
perceber os utilizadores tinham informagdo adicional ou sugestdo em relagdo a
plataforma, resumiu-se a 21 respostas validas e podem encontrar-se abaixo na Tabela
7. Também é identificado para cada afirmacao do utilizador, se existe a possibilidade

melhoria possivel e qual seria.

Tabela 7 - Afirmagdes dos utilizadores em relagdo d utilizagdo da plataforma.

Possibilidade
Afirmacao do utilizador Melhoria identificada
de melhoria?

“Facil acesso e intuitivo. Nada a melhorar”; Nao N/A

“Nada a apontar. Excelente para quem se

quiser informar acerca de seguros. Nao N/A
Recomendo”

“Bom Website” N3o N/A

“Boa Funcionalidade” N3o N/A

“Na minha opinido, o Website funciona

Nao N/A
bem”
“Website com informag¢do muito util e de
Néo N/A
facil utilizagao”
“Muito acessivel” N3o N/A

Adicionar informacdo mais
“Informacdo mais detalhada no que cada
Sim detalhada com que cada
tipo de seguro cobre”
seguro cobre

“Muito intuitivo e util” N3o N/A
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Afirmacao do utilizador

Possibilidade

de melhoria?

Melhoria identificada

“Imagens dos seguros nao direcionam para

Redirecionar
automaticamente para a

pagina do seguro quando o

as paginas referentes as descri¢Ges dos Sim
utilizador clicava numa
mesmos”
imagem do seguro na
homepage
“nada a apontar, excelente” Nao N/A
“Bastante interessante” Nao N/A
“Ainformacgdo é bem explicita” Nao N/A
“Muito util, facil de entender. Muito
Nao N/A
esclarecedor”
“Bom para retirar duvidas de questdes
Adicionar informacgdo mais
bases, no entanto para questdes mais
Sim detalhada por cada tipo de
especificas ndo dispensa a consulta
seguro
avanc¢ada do mediador”
“0 acesso ao simulador deveria ser logo na
Nao N/A
primeira pagina”
“Desconstruir o tema “chato” seguros e em -Alterar o texto para um
relacdo ao site ndo ser tdao formal e ter um formato mais informal;
Sim
design mais moderno, que cative quem se -Alterar design da plataforma
cansa destes temas” (alterar cores, imagens, etc)
-Alterar design da plataforma
“-Melhorar no design (mais apelativo)
(alterar cores, imagens, etc);
- Informacgdes sobre a cobertura de cada
-Adicionar informagao mais
seguro (varios exemplos de Sim
detalhada por cada tipo de
acontecimentos onde o seguro tenha de
seguro e casos onde o mesmo
ser acionado)”;
possa ser acionado
“Uma boa pratica, mais acessivel ao
Ndo N/A
cliente”
Nao tem a descri¢cdo de cada seguro Nao N/A
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Possibilidade
Afirmacao do utilizador Melhoria identificada
de melhoria?

Excelente N3o N/A

N/A — N3o aplicavel.

De uma forma geral, os comentarios tiveram um feedback positivo, destacando-
se principalmente que a plataforma contém informacao util e é de facil utilizacdo, no
entanto, existe espagos de melhorias identificados pelos utilizadores, tais como:
Melhorias do design da plataforma, onde foi identificado que as imagens escolhidas,
cores e tipo de letra, possam nao ter sido as mais apelativas na opinido dos utilizadores,
pelo que, consideram-se como pontos de melhoria a plataforma. Também se destacam
afirmacgdes de utilizadores em que indicam que a plataforma devia ter informacdo mais
detalhada por cada seguro, exigindo um nivel de detalhe mais aprofundado, para
conseguir responder a todas as necessidades dos utilizadores e s6 mesmo consultar o
mediador para casos muito especificos, para assim existir uma otimizacao de esforcos e

de informacdo tanto do utilizador, como do préprio mediador.

Adicionalmente, também se analisaram os resultados do questiondrio tendo em
consideracdo a amostragem que respondeu, ou seja, tendo em conta as habilitacdes
académicas, idade e regido de residéncia dos utilizadores. Para esta andlise, a analise foi
dividida tendo em conta as afirmagdes que se encontram pela positiva (ID1, ID2, ID3,
ID5, ID6, ID7, ID9, ID10, ID11, ID12) e as afirmacgdes que se encontram pela negativa (ID4
e ID8). Esta divisdo deveu-se ao facto de ndo serem retiradas ilacGes erradas, porque,
no caso das afirmacdes pela positiva, quanto maior fosse o nimero respondido pelo
utilizador, melhor sera o indicador, enquanto nas afirmacdes na negativa, quanto menor
fosse o numero respondido pelos utilizadores, melhor o indicador seria, funcionam de
forma inversa. Desta forma, abaixo encontram-se os resultados das afirmacdes pela
positiva, estes resultados obtidos tém em consideracdo todas as respostas dadas pelos

utilizadores.
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1. Afirmagodes pela positiva

Os valores apresentados em seguida sdo em valor decimal referentes a média de

respostas dadas pelos utilizadores em cada afirmacao do questiondrio.

Habilitagbes Académicas

6,6 6,6
I I ] ]

Ensino basico (92 ano) Ensino Secundario Licenciatura Mestrado
(129ano)

Grdfico7 - Resultados tendo em consideragdo habilitagdes académicas dos utilizadores (afirmagées na positiva).

7,0 7,0
6,4 6.6
I 5’9 I

18-29 30-39 40-49 50-59 60-69

Idade

Grdfico 8 - Resultados tendo em consideragdo idade dos utilizadores (afirmagées na positiva).

Regido de residéncia

6,6
6.1 6,4 6,4 6,4
I I I I I 512 5,0

Braga Castelo Branco Evora Leiria Lisboa Setubal Viseu

Grdfico 9 - Resultados tendo em consideragdo regido de residéncia dos utilizadores (afirmagdes na positiva).
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2. Afirmagles pela negativa

Habilitagbes Académicas

5,2
3,7 3,4
l l ]

Ensino bésico (92 ano) Ensino Secundario Licenciatura Mestrado
(122%ano)

Grdfico 10 - Resultados tendo em consideragdo habilitagées académicas dos utilizadores (afirmagbes na negativa).

6,0
5,0
4,0
3,3
] I I

18-29 30-39 40-49 50-59 60-69

Idade

Grdfico 11 - Resultados tendo em consideragdo idade dos utilizadores (afirmagdes na negativa).

Regido de residéncia

4,7 >,0
3,5 3,5 3,5
2,8
I I I ] I

Braga Castelo Branco Evora Leiria Lisboa Setubal Viseu

Grdfico 12 - Resultados tendo em consideragdo regido de residéncia dos utilizadores (afirmagbes na negativa).

Apds a analise dos dados acima conclui-se que ndo é possivel termos ilacoes
diretas, devido termos indicadores diferentes quando se trata de afirmacdes positivas e

negativas, dessa forma, para ndo serem retiradas outputs e ilagdes incorretas e também
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para garantirmos uma maior fiabilidade dos dados, existe a necessidade de alterar a

escala das afirmagdes negativas, ou seja, quando a resposta do utilizador tiver sido 1

passa a ser 7, quando for 2 passa a ser 6 e assim sucessivamente. Assim, consegue-se

ter outputs de resultados mais fidedignos e concisos, apenar de o modelo ser

desvirtuado, para as afirmacdes, ndo invalida a fiabilidade dos dados, uma vez que

guanto menor fosse numero respondido pelo utilizador, melhor indicador seria, desta

forma, os resultados foram os seguintes.

Habilitagbes Académicas

Ensino basico (92 ano) Ensino Secundario Licenciatura Mestrado
(122%ano)

Grdfico 13 - Resultados tendo em consideragdo habilitagbes académicas dos utilizadores (todas as afirmagdes)

7,0 7,0
6,5
6,4
I ] I

18-29 30-39 40-49 50-59 60-69

Idade

Grdfico 14 - Resultados tendo em consideragdo idade dos utilizadores (todas as afirmagées)

85



Regido de residéncia

6,6
6,1 6,4 6,1 6,3
I I I I I 512 5’2

Braga Castelo Branco Evora Leiria Lisboa Setubal Viseu
Grdfico 15 - Resultados tendo em consideragdo regido de residéncia dos utilizadores (todas as afirmagdes)
Desta forma, conseguimos concluir que os resultados mais positivos sdo de
utilizadores com o grau académico de ensino basico e de secundario. No que se refere
a idade, sdo os utilizadores com a idade compreendida entre os 50 e os 69 anos e na

regido de residéncia é a regido de Leiria que apresenta os melhores resultados.

Referente aos resultados menos positivos, estes pertencem aos utilizadores com
o grau académico de mestrado. No que se refere a idade, sdo os utilizadores com a idade
compreendida entre os 30 e 0s 39 anos e na regido de residéncia, é Viseu, que apresenta

os resultados mais abaixo.
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5.Conclusoes

Esta Dissertagdao tem como objetivo propor um modelo conceptual para os
mediadores de seguros, garantindo a disponibilizacdo de toda a informacado essencial e
util para os utilizadores da plataforma contratarem um seguro. Dessa forma, esta
Dissertacdo foi iniciada com a revisdo de literatura, onde se investigou temas como
transformacao e inovagao digital, demonstrando o real impacto e a importancia da
transformacdo e inovacdo no digital no mundo organizacional, impulsionado também
principalmente pela sociedade digital, também se explorou as plataformas digitais nas
organizacoes e a forma como ajudam a impulsionar os seus modelos de negdcios. Outro
conceito explorado na revisdo de literatura, foi a usabilidade, Experiéncia de Utilizador
e a respetiva interacdo humano — computador, e a forma como estes trés tdpicos
influenciam na transformacdo digital das organizacdes, adicionalmente, também foi
estudado de que forma consegue-se avaliar estes tdpicos nas plataformas digitais das
organizagdes, para assim, garantir a compreensdao e uma base de estudo para os
restantes temas que seguiam desta Dissertacdo. Por fim, efetuou-se também uma
analise de stakeholders e aforma como os mesmos influenciam as acdes diretamente e
indiretamente as ac¢des e decisdes das organizacdes e também nas suas respetivas

plataformas digitais.

Por conseguinte, avangou-se para a metodologia, Design Science Research. Esta
tem definidas seis diretrizes para a implementa¢dao de um protdtipo, pelo que, foi
seguido as respetivas diretrizes para o desenvolvimento desta Dissertacdo e também do

préprio modelo conceptual e Webdesign da plataforma.

De seguida, desenvolveu-se o trabalho empirico, que consistiu na implementacdo do
modelo conceptual desenvolvido no capitulo anterior em Wordpress, sendo que,
primeiramente efetuou-se uma analise dos servicos de seguros que a plataforma iria
disponibilizar, uma analise de stakeholders da plataforma e a forma como influenciam
no desenvolvimento da mesma. Por fim, e de forma a validar a fiabilidade desta
plataforma, realizou-se um questiondrio de usabilidade, que que posteriormente foi

analisado os resultados.

Antes de partirmos para as conclusGes dos resultados obtidos, faria sentido
efetuar um breve enquadramento no entendimento da sociedade em relacdo aos
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seguros. A sociedade atual, considera os seguros como sendo um tema demasiado
burocratico, destacando-se principalmente estes inputs na sociedade com idade mais
jovem, devido a vérios fatores, como nao existir ferramentas de ensino dos jovens, bem
como, a prépria comunicagao social e outras fontes e informagdo ndo se dedicarem para
esta comunicacdo informacional, no entanto, a importancia e a relevancia desta tema é
relativamente critica, uma vez que, existe a obrigatoriedade de obten¢do de
determinados seguros, como por exemplo, o seguro automével. E importante que a
sociedade saiba quais sdos tipos de seguros existentes, quais as coberturas disponiveis
associadas a cada seguro, e ainda os objetivos destas coberturas, para assim,
conseguirem ajudarem a escolher o seguro que se dedique mais a si e as suas
caracteristicas e dessa forma, estarem precavidos em caso de algum sinistro, tendo
nocdao dos riscos subjacentes. Considera-se um tema algo preocupante porque,
atualmente, existem muitas pessoas com seguro automaével, mas ndo sabem quais as
coberturas que tem adjacentes, respetivas excecdes e valores adjacentes em caso de
sinistro, pelo que, € mesmo muito importante que esta comunicac¢do de informacao seja
transmitida, para permitir ter uma sociedade mais informada e contextualizada.
Adicionalmente, ndo existe duvidas que o futuro é digital e a nossa sociedade ja esta tao
customizada com o digital, que neste momento, temos uma facilidade elevado para
pesquisarmos informacdes de quaisquer assuntos rapidamente, pelo que, a informacao
dos seguros também deve acompanhar este desenvolvimento e disponibilizar a

sociedade toda a informacdo possivel, de forma simples e pratica.

Desta forma, o mediador de seguros tem um papel muito importante para ajudar
nesta comunicacdo de informacdo de todos os processos adjacentes e também indicar
ao cliente o melhor seguro adequado a si, assim, o mediador é um dos responsaveis para
gue a comunicacdo para o cliente seja clara, simples e concisa, para que o mesmo esteja
ciente qual o objetivo de cada seguro e quais sdo as coberturas associadas a cada seguro.
Para apresentacao desta informacao, o investimento no digital ¢ mesmo a solucao mais
vidvel devido, ao mediador conseguir apresentar toda a informacao relacionada a cada
seguro e assim apresentar os seus servicos, tendo a informacdo disponivel para os
clientes e assim garantir um impulsionamento e otimizacdo dos seus modelos de
negécios, da qual conseguimos concluir pelas conclusdes que obtivemos através do

guestionario de usabilidade.
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Através da andlise de resultados, em relacdao a informacdo contido no Website,
conclui-se que a informagado apresentada é Util, conseguindo responder as necessidades
de informacdo para contratar um seguro e também a plataforma pode ser utilizada
como fonte de informagdo para pesquisar alguma duvida relacionada com os seguros.

No entanto, existem alguns utilizadores cerca de 38% que responderam ao
guestiondrio que entendem que o Website deveria ter uma informag¢ao mais detalhada
para cada seguro, sentindo a necessidade de informacdo adicional/fundamental dos
seguros. Consegue-se entdo recomendar aos mediadores de seguros que caso
pretendessem avangar com a sua transformacgdo digital, adicionassem informag¢ao mais
detalhada para cada seguro, em comparacdao com a informacdo disponibilizada no

Website.

No que concerne a usabilidade e utilizacdo da plataforma, sentem que é de facil
utilizacdo, nao sentem falhas na utilizacao e funciona da forma que esperavam e que
gostariam, existindo uma elevada capacidade de entender e navegar pelo Website. No
entanto, conclui-se também que o design ndo foi o mais adequado, sendo que, a escolha
de cortes, o tipo de letra, a escolha das imagens, o esquema da pdgina inicial, ter sido

influenciador para esta conclusao.

Em resumo, através dos resultados obtidos nesta Dissertacao, conclui-se que é
possivel um mediador de seguros colocar toda a informacdo pertinente no meio digital
e assim dessa forma, tornar a sociedade mais informada relativamente aos seguros. O
poder de comunicacdo informacional é o passo principal para posteriormente o
mediador conseguir os resultados comerciais que pretende, a partir do momento em
gue exista uma comunicacao de informacao clara, objetiva e com a explicacdo de todos
0s processos, todos 0s seus servicos sao mais faceis de serem apresentados ou mesmo

vendidos, por existe entdo essa clareza de informacdo relacionada com os seguros.

Posto isto, considera-se também que existem algumas limitacdes tedricas e praticas

neste estudo, particularmente:

e A amostragem de repostas ao questiondrio de usabilidade foi principalmente dos

mesmos distritos (Leiria, Castelo Branco e Lisboa), pelo que, seria importante ter uma

representatividade para todas as regides do pais;
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Seria relevante fazer as alteragdes/melhoras na plataforma, sugeridas no questionario
de usabilidade e posteriormente efetuar novo questionario de usabilidade para verificar
os resultados novamente. Estas limitagGes, também ¢é aconselhada pela prépria
metodologia, na diretriz cinco da Avalia¢do do protétipo;

Seria recomendado realizar um teste de laboratdrio como referido na revisao de
literatura. Este teste seria realizado em real-time e analisado a utilizacdo da plataforma
de utilizadores especificos, para assim testar a sua navegabilidade e respetiva
usabilidade;

Seria recomendado uma aplicagdao de software estatisticos, para garantir uma melhor

robustez dos dados, bem como, uma melhor fiabilidade.

Apesar destas limitagdes, ficou claro da necessidade que existe na expansao
digital dos mediadores de seguros, sendo que também a COVID-19 veio ainda dar mais
relevancia e importancia da transformacao digital nesta area, uma vez que nem todos
os mediadores de seguros tinham as ferramentas necessarias para garantirem os seus
negocios e mesmo a sua expansao, assim que foram obrigados a fechar o seus
estabelecimentos devido a pandemia, pelo que, acredita-se que a COVID-19, tenha
impulsionada na necessidade urgente expansao digital dos mediadores, uma vez que o

presente e o futuro é digital.

Em suma, a plataforma digital que foi desenvolvida nesta Dissertacdo tinha como
objetivo organizar e estruturar a informacdo para um mediador de seguros e dessa
forma, servir como “base” para os mesmos que pretendem investir no meio digital. Com
este estudo, consegue-se concluir que a plataforma digital nos mediadores tem
vantagens exclusivas, permitindo impulsionar os seus modelos de negdcios,
apresentando o0s seus principais servicos, as suas parcerias entre outros.
Adicionalmente, reforcando o que foi dito acima, ainda permite que exista informacao
disponivel relacionada com os seguros, para assim, permitir esclarecer os seus clientes

e consequentemente trazer literacia relacionada com os seguros na sociedade.

Por fim, sugere-se como possiveis investigacdes futuras, desenvolver uma
plataforma com Inteligéncia Artificial, com capacidade de o cliente ter um ciclo na
plataforma, numa primeira fase ter a comunicacdo informacional em relacdo aos
seguros e todos os assuntos adjacentes e na segunda fase, perceber quais sdo os servicos

qgue o cliente pretende aderir, 0 mesmo, conseguir selecionar qual a companhia que
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pretende contratar o seguros e na terceiro fase e ultima, permitir contratar o seguro
100% on-line e permitir ter o seguro naquele preciso momento, ou seja, o utilizador
conseguiria efetuar um pedido de simulacdo, ser apresentado as varias solucdes de
seguros consequentes das opgdes definidas anteriormente pelo utilizador, ser pedido a
anexacao da documentacdo necessdria para a finalizacdo do contrato do seguro,
permitir também efetuar o pagamento através da referéncia expresso ou mesmo
através de MB Way e receber de seguida toda a documentacado via e-mail com o seguro
ja finalizado. Este desenvolvimento seria algo completamente disruptivo em Portugal,
uma vez que, ndo exista nenhuma plataforma em Portugal, com esta mesma
funcionalidade, no entanto, devido a complexidade da integracdo e ligacdo com varios
sistemas de informacdo, também por questdes de RGPD de cliente, entre outros, seria

bastante complexo de integrar tudo descrito acima num Unico em Website.
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APENDICE A — Inquérito em Google Forms

Paginal

Mediador de Seguros no digital

Este questionario de usabilidade surge do protétipo Mediador de Sequros Digital, da tese
de mestrado de Gestdo e Curadoria da Informac&o da Universidade Nova de Lisboa. Q
objectivo principal serd perceber se o protétipo desenvolvido responde a todas as

necessidades do utilizador para a contratagdo de um seguro.

De forma a preencher este questionario, devem navegar pelo Website, para assim
conseguirem responder a todas as questdes.

0s dados recolhidos serdo apenas usados para fins estatisticos, sendo garantida a
confidencialidade dos mesmos.

Desde ja muito obrigado pela participacdo.
Daniel Nunes

Inicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais

*Obrigatdrio

Género *

(O Masculino

O Feminino

Habilitagdes Académicas *

Ensino primério (4° ano)
Ensino bésico (9° ano)
Ensino Secundario (12%no)
Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

OO 00O0O0

Idade *

O 1829
O 3039
O 4049
O 5059
O 6069

O Acima de 70

99



Pagina 1 (continuagdo)

Em que distrito reside? *

O
@

O0O0OO0O0O0O0O0O0OO0OO0O0O0O0OO0OO0OO0Oo

Viana do Castelo
Braga

Vila Real
Braganga
Porto

Aveiro

Viseu

Guarda
Coimbra
Castelo Branco
Leiria
Santarém
Portalegre
Lisboa

Evora

Setibal

Beja

Faro

Seguinte Limpar formulario
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Pagina 2

Mediador no Digital (Continuacdo)

Abaixo encontra-se o questionario de usabilidade em relagao ao protétipo desenvolvido
(Mediador de sequros Digital).

A informacdo apresentada é util. *

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

A informacdo apresentada acrescenta valor para o seu dia-a-dia. *

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

Sente a necessidade de alguma informag&o adicional que possa ser o

essencial/fundamental.

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

E de fécil utilizagdo. *

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

Tem uma intera¢do user friendly.

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

Pesquisa facilmente pela informag&o que pretende. *

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

Existem falhas na utilizagdo. *

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

Recomenda a um amigo/familiar. *

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente

Responde as necessidade de informag3o para contratar um seguro, *
1. 29 4 8§ 6 7

Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente
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Pagina 2 (continuagdo)
Funciona da forma que gostaria. *

Discordo Completamente O O O O O O o Concordo Completamente

Funciona da forma que esperava. *
Discordo Completamente O O O O O O O Concordo Completamente
Aprendeu rapidamente a utilizar, *

Discordo Completamente o O O O O O O Concordo Completamente
Em caso de dividas relacionada com os seguros, utilizava este website. *

Discordo Completamente O O O O O O O Cencordo Completamente

Alguma informagdo adicional ou sugestdes em relagio ao Website? *

A sua resposta

Anterior m Limpar formulario
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APENDICE B — Resultados Inquérito em Google Forms

48 respostas

Resumo Pergunta

Género

48 respostas

Habilitagbes Académicas
48 respostas

Idade
48 respostas

Em que distrito reside?
48 respostas

Ver no Sheets H

Aceltar respostas .

Individual
|D Copiar
@ Mascuino
@ Femining
g Copilar

@ Ensino primario (4* ana)

@ Enzino basico (9° ana)

@ Ensino Secundirno (12°anc)
@ Licenciatura

@ Mestrado

@ Doutoramento

g Coplar

@ 1829
® 3039
® 049
@ 5059
@ 5049
@ Acima de 70

@ Copiar

@ Viana do Castelo
@ Braga

@ Vila Real

@ Braganca

@ Forto

@ Aveire

@ Visau

@ Guarda

=R
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Tem uma interagéo user friendly. LD Copiar

48 respostas

40
30
20
10
142,1%) 0(0%) 0(0%) 1(2,1%) 2(4.2%)
0
1 2 3 4 L] 6 7
Pesquisa facilmente pela informagdo que pretende. |_|;| Copiar

48 respostas

30
20
10
2(4.2%)
0(0%) 00%) 0i0%)
o |
1 2 3 4
Existem falhas na utilizagdo. 1D copiar

48 respostas

20

Recomenda a um amigo/familiar. |D Copiar

48 respostas
40

0

3 (6,3%) 3(6.3%)

0(0%) 0 (%) 1(2.1%)

1 2 3 4 5 L} 7

Funciona da forma que gostaria. O copiar

A8 respostas

0

20

2(4.2%) 2(4,2%)
0(0%) 0(0%)
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Tem uma interagéo user friendly. LD Copiar

48 respostas
40

30

1(2,1%) 2(4.2%)

Pesquisa facilmente pela informagdo que pretende. |_|;| Copiar

48 respostas

30

2(4.2%)
0(0%) 0(0%) 0 (0%)
0 I
1 2 3 4

Existem falhas na utilizagdo. Q Copiar

48 respostas

20

Recomenda a um amigo/familiar. |D Copiar

48 respostas

40
0
0
10

3(6.3%)

0 (0%) 0(0%) 12.1%) =
0

1 2 3 4 5 6 7
Funciona da forma que gostaria. O copiar

A8 respostas

0

20

105



Funciona da forma que esperava. LD Copiar

48 respostas

»

2(42%)

Aprendeu rapidamente a utilizar. 1D copiar

48 respostas
40

30

0(0%) 1(2,1%) 0(0%) 0(0%) 2(42%)

1 2 3 4 5 ] 7

Em caso de duvidas relacionada com os seguros, utilizava este website IO copiar

48 respostas
40

»

121%) 12,1%) 0(0%) 121%) 3683%)

1 2 3 4 5 6 7

Alguma informacao adicional ou sugestdes em relagdo ao Website?

46 respostas

Nao

Nao

Nenhuma

nao

Facil acesso e intuitivo. Nada a melhorar

Nada a apontar. Excelente para quem se quiser informar acerca de seguros. Recomendo.
Bom website

Boa funcionalidade

Na minha opinido, o website funciona bem.

Website com informagdo muito (til e de facil utilizagdo
Muito acessivel

Na

Informacdo mais detalhada no que cada tipo de seguro cobre

Nada a adicionar

Muito intuitivo e Gtil
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Imagens dos seguros ndo direcionam para as paginas referentes as descrictes dos mesmos.
Bastante interessante

nada a apontar, excelente

Mais informagdes.

‘Sem outro assunto adicional.

nio

Ainformagio é bem explicita

Muito util, facil de entender. Muito esclarecedor.

Excelente

Bom para retirar dividas de questdes bases, no entanto para q mais especil ndo disp
consulta avangada do mediador

Nada acrescentar, bastante facil e Gtil parabéns
Nada acrescentar
0 acesso ao simulador deveria ser logo na primeira pagina.

Desconstruir o tema “chato” seguros e em relaglo ao site ndo ser to formal e ter um design mals
moderno, que cative quem se cansa destes temas.

- Melharar no design (mais apelativo)

- Informagdes sobre a cobertura de cada seguro (vérios exemplos de acontecimentos onde o seguro tenha

de ser accionado)

Uma boa pratica, mais acessivel ao cliente

Nao tem a descrigio de cada seguro

Nada a referir

107



