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Contexto

Comunicacao com o consumidor de seguros e fundos de pensdes. a experiéncia portuguesa



@ ASF

Digitalizacao

A digitalizagcao esta a transformar a forma como comunicamos
com o0s consumidores. Este movimento exige uma comunicagao
mMais rapida, agil e adaptada a diferentes plataformas.

£

Consciéncia financeira

O crescente interesse dos consumidores por temas financeiros
requer uma comunica¢cao mais centrada nas necessidades
especificas dos consumidores.

=

Desinformacao

A desinformacao é um desafio que afeta também as matérias
financeiras. Ha cada vez mais informacao disponivel para os
consumidores de produtos e servicos financeiros, mas nem
sempre isenta e credivel.
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Comunicacao
com O consumidor

A\

A ASF tem desenvolvido uma estratégia de
comunicacao com o consumidor progressivamente
mais personalizada e adaptada as suas necessidades
mais prementes.

No ambito da comunicacao com o consumidor
INntervém as areas de supervisao e de apoio ao
consumidor (preparacao de materiais) e o
Departamento de Comunicacao (grafismo).
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2009

Lancamento do Portal
do Consumidor

2012

A ASF, jJuntamente com os
outros supervisores financeiros,
lanca o Plano Nacional de
Formacao Financeira.

2014

A ASF individualiza as questoes
de Literacia Financeira numa
area autonoma.

2015

A ASF torna-se membro efetivo
da International Network on
Financial Education
(OECD/INFE)

ASF

2018

Criacao da primeira pagina nas
redes sociais com conteudos para
O consumidor.

2020

Integracao no Departamento de
Supervisao Comportamental e
criacao do Nucleo de
Comunicacao com o Consumidor
e Literacia Financeira.

2023

Lancamento do novo Portal do
Consumidor.

Lancamento do Portal e do
Observatorio dos Seguros de
Saude.



Selecdo de ASF
conteudo

dos projetos

Reclamacodes e pedidos Tendéncias de
de esclarecimento consumo

O processo de selecao de conteudos para os
NOSSOS projetos comeca com uma analise rigorosa,
a diferentes fontes de informacao.
Adicionalmente, asseguramos uma
complementaridade dos temas abordados em
cada projeto de forma a evitar duplicacao de
conteudos.

Feedback de iniciativas de Conjuntura
formacao financeira financeira
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Evolucao das
platatormas de
comunicacao

-

& Portal do
Consumidor

& Portal do
Consumidor

| Facebook

ASF
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Principais canais ASF

de comunicacao

cCoOmMm O consumidor

Para garantir que a informacao se encontra acessivel recorremos a uma estratégia omnicanal, que integra o Portal do
Consumidor e as redes sociais. Esta abordagem permite que os conteudos sejam desenvolvidos de uma forma integrada,
adaptada aos varios formatos e as necessidades de cada publico-alvo. Tem ainda a vantagem de fomentar o reconhecimento

da marca ASF em todos os canais utilizados.

Portal do
consumidor

Redes sociais




Novo Portal do ASF
consumidgdor

\| A§ |: PORTAL DO

wiomosoeesremvsze | GONSUMIDOR

DE SEGUROS E FUNDOS DE PENSOES

O Portal do Consumidor da ASF foi criado com o objetivo de

fortalecer a comunicacao com o consumidor de seguros e com ASE | coxstvioon

o consumidor de fundos de pensodes, tornando-a mais proxima,

facil e rdpida e acessivel. REclPa <o compar e pag o

por doenca preexistente JA LHE
ACONTECEU?

=D
Recentemente foi objeto de uma profunda transformacao, que

[PAssSoOU por uma reorganizacao dos seus conteudos e pela
modernizacao do seu design, a que acresce a utilizacao de
novas ferramentas tecnoldgicas.
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https://www.consumidor.asf.com.pt/in%C3%ADcio

Novo Portal do
consumidor

<3

Usabilidade e organizacao

Todos os conteudos estao distribuidos por 5 areas:
Seguros, Poupanca, Servicos, Academia do Consumidor
e Perguntas Frequentes. A opcao por menus
organizados por area tematica teve como prioridade a
usabilidade e facilidade de navegacao, com o objetivo de
melhorar a experiéncia de navegacao, tonando-a mais
Intuitiva, eficiente e rapida para o consumidor.
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ASF

&

Newsletter

Os subscritores da newsletter do Portal do
Consumidor recebem diretamente no seu e-mail
novidades, atualizacdes e conteudos relevantes sobre
seguros e fundos de pensoes.
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Portal do
consumidor

(5

Reclamacgoes

Os consumidores podem apresentar a sua reclamacao
relativa a atuacao de alguma das entidades
supervisionadas pela ASF, nomeadamente seguradores,
mediadores e sociedades gestoras de fundos de
pensdes, ou denunciar alguma situacao que lhe pareca
iIrregular.
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ASF

&

Servicos

Agrega um conjunto de ferramentas de apoio ao
consumidor, entre as quais se destacam: a base de
dados de matriculas, gue permite verificar se um
determinado veiculo automaovel tem seguro atraveés
da matricula; o acesso a informacao sobre
beneficidrios de seguros de vida; e a possibilidade de
Iniciar um procedimento de colocacao de seguro

automovel.
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Portal dos Seguros de
Saude

A\

O Portal dos Seguros de Saude disponibiliza

conteudos relevantes em matéria de seguro de saude,
tais como materiais para o consumidor, acesso a
legislacao e regulamentacao aplicavel e uma biblioteca
com artigos e monografias desenvolvidos neste
ambito.
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ASF
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https://portalsegurossaude.pt/

Olbservatorio dos Seguros ASF

de Saude

A\

O Observatodrio dos Seguros de Saude € um espaco

dedicado em permanéncia ao conhecimento
detalhado e ao acompanhamento do mercado dos
seguros de saude, apresentando um conjunto de
Indicadores e métricas atualizados periodicamente.
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% OBSERVATORIO

INDICADORES EM FOCO | 2023

{1-10) (1-10) (1-10)

(1-10)

Populagdo residente

Populacio residente
em Portugal com
seguro de saide

Satisfacdo com os Confianga nos Lealdade para com
seguros de saide seguros de sadde 0s seguros de saide
[com seguro de sadde] [com seguro de saude] [com seguro de saude]

Satisfagdo com os
tempos de espera
[com seguro de sadde]

em Portugal
com 35-54 anos
com seguro de saide

ESTRUTURA DO MERCADO DIMENSAQ DO MERCADO FUNCIONAMENTO DO MERCADO CARACTERIZACAO DO MERCADO


https://observatoriosegurossaude.pt/

Rede.s ASF
SOCIals

ASF
ASF - Autoridade de Supervisao gatompt
~ oridade de Supervisido
> | Seguros e Fundos de Pensoes - ©) =) Bl e
Seguros e previdéncia complementar - Lisboa, Lisboa " hd government service
mil seguidores EataR fé‘u%*éegv followers
SEGURO
missdo assegurar o bom
. : b do mercado segurador e fundos
< o Segumdo OUE ‘ NICIATIVAS PARA Portugal, de forma a contribuir

A estratégia de redes sociais da ASF esta focada no K plrecks o Nmwcoies e

bas seguras, participantes e
Inicio Minhaempresa Sobre Publicagd

Facebook, Instagram e Linkedln, as plataformas onde

mantemos uma presenca digital ativa. Para cada uma megens ) { Yideos ) { Artoqgy S5555 =B
destas redes, definimos estratégias especificas, o e iandadeida Supsnieso 8.5... |
procurando atingir diferentes objetivos e publicos-alvo. gs;:gfrs:;;a&izy;;n;zé.zeg:s'aﬁgn;zrsnd;lzn(:rzagz,é Orauan
Desta forma, maximizamos o impacto da comunicacédo QY Precteciores e servigos de computagio . isuatizar

e alcancamos diferentes segmentos de consumidores.
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Redes
soclals

Facebook

Conteudos

ASF

A plataforma Facebook é utilizada preferencialmente para a divulgacao de
conteudos direcionados para o consumidor de produtos de seguros e de fundos

de pensodes.

Publico

Os seguidores da ASF nesta rede social
tém um enguadramento social e
demografico transversal a sociedade
portuguesa. A média etaria destes
utilizadores €, tendencialmente, mais
elevada do que no Instagram.

[l ¢ Seguidores
40

30

20
10 I
D — l

18-24 25 34 35-44  45-54  5h-b4 65+
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Redes
soclals

INstagram

ASF

Conteudos

O Instagram € utilizado preferencialmente para a divulgacao de conteudos mais
dinamicos e com uma maior aposta ha componente grafica. Com esta presenca,
pretendemos estar mais proximos dos consumidores mais jovens.

Publico |
W % Seguidores

40

E possivel observar gue a maioria dos
30
gue acompanham a ASF nesta

plataforma situam-se nas faixas etarias 20

mais jovens.
10

D- I ]

18-24  25-34  35-44  45-54  55-64 65+
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Outros canais de
comunicacao

Aplicacoes movels

Tem
seguro?

Através da camara do dispositivo ou de uma fotografia
preexistente, permite identificar a matricula de um veiculo
e informar o utilizador sobre a existéncia e validade do
seguro automovel, numero da apdlice, entidade
seguradora e a data de inicio do seguro.

Comunicagao com o consumidor de seguros e fundos de pensdes: a experiéncia portuguesa

ASF

Os meus
seguros

Permite aos utilizadores uma gestao comoda e
pratica de todos 0s seus seguros numa unica
plataforma.

Atualmente encontra-se em processo de atualizacao
e restruturacao, para disponibilizar novas
funcionalidades Uteis ao consumidor.
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Diversificacao
de formatos

Considerando que cada publico-alvo tem preferéncias
especificas quando acede a informacao, 0s N0ssos conteudos
sao desenvolvidos em diferentes formatos. Sempre que é
necessario ajustamos a nossa abordagem, de forma a garantir

que captamos a atencao do maior numero possivel de pessoas.

Planeamento multicanal

Antes do lancamento de um projeto, planeamos a forma como
O conteudo pode ser utilizado nos diferentes canais que temos
disponiveis para o consumidor. Esta forma de atuar permite-
Nnos aumentar o alcance da mensagem e reforcar a estratégia
multicanal, garantindo uma atuacao integrada junto dos
diferentes publicos.

»

DCAST
SF

QUANDO CONTRATA

UM SEGURO

DICA4DEG6

ASF

ASF Podcast
A ASF esta presente no
universo dos podcasts

Dicas seguras
DICAS Os videos da ferramenta
Interativa da Academia
do Consumidor foram
divididos em dicas, para
publicacao nas redes
sociais.

Formacao Financeira

ao minuto

Spots de radio curtos com
conceitos de seguros.
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Vamos Falar ASF
Seqguro

Descricao

Videos em formato entrevista numa linguagem simples e direta. FA L A R

Duracao: 6 a 8 minutos

Objetivo

¥10100108
DO1a0L00%00

Ajudar os consumidores a aceder a informacao atual e relevante

-
g m.nonm.tnn .0 4

.I.~

FALAR by g’f g |
seguro | | \

sobre os seus direitos e deveres no que diz respeito aos produtos

de seguros e de fundos de pensdes. ,u;?‘m @, : et

Publico-alvo Canais de comunicagao

Populacao em geral Portal do Consumidor

YouTube
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Ferramenta
INterativa

Academia do Consumidor

Descricao

Plataforma com videos curtos e quizzes que permitem aos utilizadores
testar os seus conhecimentos.

Objetivo

Maior interatividade na disponibilizacao de informacao ao consumidor.

Publico-alvo Canais de comunicagao

Populagao em geral, Portal do Consumidor
professores e formadores.




Descodificador ASF

de seguros e de
fundos de pensodes

Descricao

Videos ilustrados de curta duracao.

Objetivo

Esclarecer o consumidor relativamente a conceitos basicos
de seguros e de fundos de pensdes.

Publico-alvo Canais de comunicagao
Populagao em geral, Portal do Consumidor
com eﬂfoque Nos Mais Redes sociais

jovens. YouTube




Ja lhe ASF
aconteceu?? L —

CONSUMIDOR

Declarei mal o condutor habitual e o segurador
recusa cobrir o sinistro

num ackdente . Participel o
ackdente 30 meu segurador, QUe vei, ENLIELANtS, recusar 3 regularizacdo do
acident

Ana

AASF resp cor do 50guro ou 0 segurado ndo informarem
ntenc 3 cormeta & completa 0 segurador sobee © 115co 3
[ artes do

Campanha que surge da adaptacao das situacdes retratadas nos casos
praticos disponiveis no Portal do Consumidor para um formato mais apelativo
e dinamico, adequado as redes sociais.

Objetivo

Responder a situacoes frequentemente objeto de reclamacodes ou pedidos de
esclarecimento dirigidos a ASF.

Publico-alvo Canais de comunicagao

Populagao em geral Portal do Consumidor
Redes Sociais
YouTube
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Nao te deixes
Ir COm a mareé!

Descricao

Campanha de sensibilizacao sobre seguranca digital. No ambito desta
campanha foi publicada uma brochura e produzidos 10 videos informativos.

Objetivo

Sensibilizar os mais jovens para os cuidados a ter na utilizacao de canais digitais,
através de recomendacoes especificas sobre a ado¢cao de comportamentos
que podem ajudar a mitigar os riscos inerentes a navegacao online.

Publico-alvo Canais de comunicagao

Jovens Portal do Consumidor
Redes Sociais
YouTube




Plano Nacional de
Formacao Financeira

Todos Contam

O PNFF ¢é a estratégia nacional de educacao financeira, criada
pelos trés supervisores financeiros (Autoridade de Supervisao
de Seguros e Fundos de Pensodes, Banco de Portugal e
Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios) e apoiada por
diversas entidades dos setores publico e privado.

Seguros e Fundos de Pensodes

Os temas dos seguros e dos fundos de pensdes foram

Integrados em todos os projetos desenvolvidos no ambito da
estratégia nacional.

ASF

Canais de comunicacao

Portal Todos Contam
Plataforma de e-Learning
Redes sociais

YouTube

ooooooooooooo

llllllll
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Desafios

O consumidor como agente disciplinador do mercado

ASF

Como respondemos a este desafio?

O

Adequacao da
linguagem

Nem sempre é facil assegurar o equilibrio
entre a simplificacao da linguagem e o
rigor da informacao.

Os nossos conteudos passam por diferentes niveis de
analise e validacao. Em alguns casos, criamos um
‘consumidor sombra”, gue nos permite testar a

adequacao da mensagem num ambiente controlado.

Combater a
desinformacao

A proliferacao de diferentes projetos de
“literacia financeira” e de novas formas de
influenciar a decisao do consumidor (ex.
finfluencers) pode contribuir para a
divulgacao de informacao incorreta.

Aumentamos a presenca da ASF em diferentes
plataformas, com enfoque nas redes sociais,
posicionando-a como fonte de informacao isenta.

Comunicar
para publicos
vulneravels

Estes publicos muitas vezes enfrentam
algumas limitacdes que exigem abordagens
mais inclusivas, formatos acessiveis e canais
de comunicacao diversificados.

Estabelecemos parcerias que nos permitem trabalhar

junto destes publicos e recorrendo, em alguns casos,
a 0rgaos de comunicacao tradicionais.
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Coming soon

Proximos projetos

Financas Projeto para o
sustentaveis publico sénior

Observatorio
da poupanca

ASF

Comunicagao com o consumidor de seguros e fundos de pensdes: a experiéncia portuguesa

29



ASF

Obrigado

O) @asf.com.pt f] @AutoridadeSupervisaoSegurosFundosdePensoes ™ literacia.financeira@asf.com.pt
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