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INTRODUCAO

O setor de seguros esta em uma fase de
transformacao significativa, impulsionada pelos
avancos tecnoldgicos e mudancas nas expectativas
dos clientes. A digitalizacao e a adocao de tecnologias
emergentes, como inteligéncia artificial e analise de
dados, estdo redefinindo a maneira como as
seguradoras interagem com seus clientes e gerenciam
suas operacdes.

De acordo com um estudo da Ernst & Young, as
seguradoras com recursos tecnoldgicos avancados
apresentam um crescimento de receita até cinco
vezes maior do que seus concorrentes, demonstrando
aimportancia critica de investir em tecnologia para
melhorar a experiéncia do cliente.

Ainteligéncia artificial e 0 aprendizado de maquina
estdo transformando o setor, permitindo que as
seguradoras oferecam servicos mais personalizados e
eficientes. As seguradoras que adotam a IA podem
aumentar a retencédo de clientes em 15% e reduzir os
custos operacionais em 20%, afirma a McKinsey em
seu Relatdrio Global de Seguros. *

Neste documento, analisamos brevemente o setor de
seguros para conhecer seus desafios, tendéncias e
como tecnologias avancadas, como |A e estratégias de
personalizacéo, vieram para otimizar a eficiéncia
operacional e aumentar a satisfacdo do cliente no
setor.

+

+

+

! McKinsey: Relatdrio Global de Seguros 2023
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Desafios atuais no setor de seguros

O setor de seguros esta passando por uma transformacao significativa, impulsionada por
avancos tecnoldgicos e mudancas nas expectativas dos clientes. Entre os fatores mais
proeminentes, temos os seguintes:

Concorréncia crescente

As insurtechs (tecnologias aplicadas ao setor de seguros) estao ganhando
espaco com modelos digitais disruptivos. As startups usam blockchain, big
data e computacao em nuvem para fornecer produtos inovadores.

Mudanca de expectativas

Os clientes exigem experiéncias mais rapidas e personalizadas.

A implementacdo da IA demonstrou melhorar as taxas de sinistralidade em
9% e aumentar os prémios em 53%, em comparacao com a média do
mercado de 18%.2

Maior regulamentacao

A conformidade com regulamentos como o Regulamento Geral de
Protecao de Dados (GDPR) e as leis locais de protecédo de dados &€
fundamental.

Ainteligéncia artificial surge como uma solucéo para enfrentar esses desafios, permitindo que as
seguradoras oferecam servicos hiperpersonalizados, melhorem a eficiéncia operacional e fortalecam a
seguranca dos dados.

2 5 .
Conceitos simples 2
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O poder da |IA na personalizacao

Gracas a sua capacidade de analisar grandes volumes de dados, a inteligéncia artificial (IA) esta
transformando a maneira como as seguradoras interagem com seus clientes, oferecendo
experiéncias altamente personalizadas que antes eram impensaveis.

80% dos consumidores preferem empresas que
lhes oferecam experiéncias personalizadas3.

No setor de seguros, isso se traduz em produtos
personalizados, recomendacdes baseadas no
comportamento do usuario e processos de sinistros mais
simplificados e eficientes.

Principais tecnologias em personalizacao

Machine Learning

permite que vocé analise os padrées de comportamento do cliente e preveja suas
necessidades futuras. Isso ajuda a ajustar precos, identificar riscos e recomendar
coberturas personalizadas.

Processamento de linguagem natural

Melhore o envolvimento do cliente por meio de chatbots inteligentes e assistentes
virtuais. Esses sistemas podem responder a perguntas, orientar os usuarios na
compra de apdlices e auxiliar no processo de sinistros.

Analise preditiva
Ele usa dados histdricos para prever riscos, avaliar a probabilidade de sinistros e
recomendar cobertura adequada. Por exemplo, algumas seguradoras

implementaram modelos de IA que ajustam os precos das apdlices em tempo real
com base no perfil do cliente.

3 Accenture 3
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Beneficios para seguradoras e clientes

No setor de seguros, a personalizacdo € fundamental para se adaptar as expectativas do cliente.
As seguradoras buscam oferecer experiéncias mais ageis, produtos sob medida e atendimento
acessivel, fortalecendo a fidelidade e a competitividade em um mercado digitalizado

Principais beneficios que a
personalizacao traz tanto para as
seguradoras quanto para seus clientes.

Personalizacéo de politica em tempo real

As seguradoras podem ajustar a cobertura com base no comportamento e nos
habitos do cliente, algumas empresas ja usam IA para criar apdlices
hiperpersonalizadas em segundos.

Experiéncias omnichannel aprimoradas

Os clientes podem interagir com sua seguradora em varias plataformas
(WhatsApp, aplicativos, chatbots, chamadas), recebendo atencdo instantanea
e consistente em todos os canais.

63% dos consumidores abandonam sua seguradora se experimentarem
interacdes inconsistentes em diferentes canais #, reforcando a importancia
do omnichannel com inteligéncia artificial para melhorar a fidelidade do cliente.

Reducao de fraudes e melhor avaliacao de risco

81% das empresas da América Latina consideram os ataques cibernéticos
baseados em |IA uma ameaca séria, 0 que mostra a necessidade de sistemas
avancados de protecao e monitoramento no setor para prevenir fraudes, reduzir
perdas e otimizar a gestdo de riscos.

Um exemplo de sucesso é o de uma seguradora italiana, na qual foi implementado
um sistema de reengenharia antifraude, conseguindo aumentar sua deteccao em
30% e otimizando em 40% a gestdo de relatdrios em tempo real. ©

33,82% das seguradoras consideram acompanhar os métodos modernos de
fraude um de seus maiores desafios’.

N Kaspersky

5 .
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Maior retencao e satisfacao
docliente

As seguradoras que integraram a A generativa em seus
processos conseguiram aumentar a retencdo de clientes e
melhorar a experiéncia do usuario, gracas a servicos mais ageis
e personalizados, destaca a McKinseys.

Isso também pode aumentar as receitas em até 20% e reduzir
os custos em 15%, melhorando a capacidade das seguradoras
de oferecer melhores produtos e precos mais competitivos®

+, +
+;

+

+
+

+
+

A |A esta transformando a eficiéncia operacional das
seguradoras, fornecendo produtos e servicos personalizados
em tempo real, permitindo experiéncias hiperpersonalizadas
que diferenciam as empresas lideres de mercado.

© Mckinsey:

7 . . .
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Implementando personalizacao +'
em larga escala +

A personalizacdo em larga escala no setor de seguros nao envolve apenas a aplicacao +
de lA para melhorar produtos e servicos, mas também a transformacao da

infraestrutura operacional e da cultura organizacional. Para que as seguradoras +++
implementem estratégias de personalizacao eficazes, € necessario considerar varios +
fatores-chave, desde o gerenciamento de dados até a automacao e omnichannel. +

80% das seguradoras que implementam estratégias baseadas em dados relataram melhorias
naretencao de clientes!®, o que mostra o impacto positivo do uso de |A e analises avancadas
no setor de seguros.

A personalizacdo eficaz requer um banco de dados robusto, com informacdes atualizadas e
precisas do cliente. As seguradoras devem consolidar dados de varias fontes, como histdricos
de sinistros, habitos de consumo e comportamento digital.

As seguradoras estao adotando esses modelos usando aprendizado de maquina e analise
preditiva para identificar padrées comportamentais e agrupar clientes de acordo com suas
necessidades.

Por exemplo, a andlise preditiva ajuda as seguradoras a classificar os clientes em
diferentes categorias de risco, permitindo que eles definam prémios mais precisos e
personalizem suas ofertas. Além disso, a integracao de algoritmos de aprendizado de
maquina em sistemas de CRM permite que as seguradoras antecipem as necessidades
dos clientes e oferecam solucdes proativas, melhorando a experiéncia do usuariott

Os clientes interagem com suas seguradoras por meio de uma variedade de canais,
incluindo aplicativos moveis, chatbots, e-mail e call centers. A implementacédo de uma
abordagem omnichannel baseada em |IA permite que vocé ofereca uma experiéncia
unificada e eficiente.

De acordo com um estudo da Forrester Consulting, 77% dos clientes dizem que a coisa mais
importante que uma empresa pode fazer para fornecer um bom servico é valorizar seu tempo
, implementar estratégias omnichannel proporciona experiéncias integradas e consistentes,
reduzindo a frustracédo do cliente e diminuindo a probabilidade de abandono.

8
Pwc
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Desafios e consideracoes

Apesar dos multiplos beneficios que a inteligéncia artificial oferece no setor de seguros, sua
adocdo apresenta varios desafios que precisam ser enfrentados estrategicamente.
Regulamentacao, compatibilidade com sistemas legados e ética de algoritmos séo aspectos
criticos para garantir uma implementacao eficaz e responsavel.

Conformidade regulatéria
e protecao de dados

O setor de seguros lida com grandes volumes de
informacdes confidenciais de clientes, portanto, deve
cumprir regulamentos rigidos de protecao de dados.

Integracio com sistemas legados

Muitas seguradoras operam com plataformas
desenvolvidas décadas atras (sistemas legados), o que
dificulta aimplementacao de novas tecnologias devido a
falta de interoperabilidade com ferramentas modernas de
|A e aos altos custos de migracao de dados. No entanto,
modernizar esses sistemas é fundamental para aproveitar
as vantagens da transformacao digital.

74% das empresas que investiram em |A generativa
conseguiram atender ou superar suas expectativas de ROI. As
seguradoras que adotarem estratégias hibridas, combinando
|A com sistemas tradicionais, poderdo otimizar suas
operacdes sem uma interrupcao total de sua infraestrutura.

Etica e vieses algoritmicos

A McKinsey** observa que os modelos de IA podem
discriminar inadvertidamente grupos protegidos,
combinando dados como c6digos postais e renda para
criar propostas personalizadas.

K Venturebeat:

12 Mckinsey:




Esses vieses podemse + ..."'+ + +

manifestar em: +

¢ Discriminacao de precos e cobertura de seguro: modelos de IA
treinados em dados histéricos tendenciosos podem atribuir
prémios mais altos ou limitar a cobertura para determinados
perfis demograficos, perpetuando as desigualdades existentes.

¢ Falta de transparéncia nos algoritmos de IA: A opacidade na
operacdo desses modelos dificulta a compreensdo de como as
decisdes sdo tomadas, o que pode levar a desconfianca entre os
clientes.

e Falta de clareza nas decis6es automatizadas: os clientes
podem ndo receber explicacdes claras sobre as decisdes
derivadas de sistemas automatizados, afetando sua percepcao
dejustica e justica.

A medida que a inteligéncia artificial se torna uma ferramenta
fundamental no setor de seguros, as empresas devem
enfrentar desafios regulatorios, técnicos e éticos para garantir
sua implementacao bem-sucedida.

Algumas solucdes para F +-|- +
superar esses obstaculos .|.+

¢ Implementacao de arquiteturas hibridas que permitem a
coexisténcia de sistemas antigos com solucdes de IA na nuvem.

¢ Uso de middleware para conectar tecnologias modernas sem
a necessidade de substituir completamente os sistemas
existentes.

¢ Treinamento de equipes internas para acelerar a adocéo de
novas ferramentas.

¢ Invista em ferramentas de protecao de dados e garanta a
adeséo as regulamentacdes globais e locais.

® Monitore vieses algoritmicos e estabeleca praticas
responsaveis no uso de |A.
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Casos de uso

Aimplementacao da inteligéncia artificial no setor de seguros possibilitou o desenvolvimento
de solucdes inovadoras que melhoram a experiéncia do cliente, otimizam o gerenciamento de
riscos e aumentam a eficiéncia operacional. Abaixo estdo alguns casos de uso que
demonstraram impacto no setor.

Personalizacao premium em tempo real

As seguradoras usam analise preditiva e aprendizado de maquina para ajustar os
precos das apdlices com base no perfil e comportamento de cada cliente.

* Exemplo: Allstate e Progressive implementaram sistemas de "uso baseado em
comportamento" por meio de dispositivos telematicos, permitindo que as tarifas
sejam ajustadas com base no historico de conducéo.

* Beneficio: Maior justica nos precos, recompensando os motoristas com habitos
seguros e reduzindo custos para clientes de baixo risco.

* Impacto: esse tipo de personalizacdo melhorou a retencdo de clientesem 20% e
reduziu as reclamacdes em 15% 5

? Pwec: PDF Al em seguros 9
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Deteccéao de fraudes com Inteligéncia Artificial

A fraude no setor de seguros € um desafio significativo, com perdas estimadas em mais de US$ 40
bilhdes anualmente nos Estados Unidos, excluindo o setor de salde, de acordo com o FBI. Essas perdas
afetam tanto as seguradoras quanto os consumidores, elevando o custo dos prémios em US$ 400 a
US$ 700 por ano para as familias americanas?®.

* Exemplo: A Zurich Insurance implementou um sistema de IA para analisar padrdes em
sinistros suspeitos, reduzindo a fraude em 30%.

 Beneficio: A IA possibilita detectar inconsisténcias em tempo real, reduzindo os custos
associados a sinistros fraudulentos e acelerando pagamentos legitimos.

* Impacto: as seguradoras que adotaram a |IA melhoraram a precisao da deteccao de
fraudes

Assistentes virtuais e chatbots para atendimento ao cliente

O uso do processamento de linguagem natural (NLP) possibilitou automatizar o atendimento
ao cliente, oferecendo respostas imediatas e reduzindo a carga sobre os agentes humanos.

* Exemplo: A® AXA lancou sua assistente virtual "Emma" para fornecer aconselhamento
personalizado aos clientes em processos de cotacao e sinistros.

* Beneficio: tempos de resposta reduzidos e maior disponibilidade para os clientes.

* Impacto: Um relatério da Juniper Research estima que os chatbots em seguros
economizardo mais de US$ 1,3 bilhdo em custos de servico até 2025.

+ ,,1'+ -|-;+ &+ o
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Avaliacéo de riscos e processamento de sinistros

A lA permitiu que as seguradoras melhorassem a precisao na avaliacdo de riscos,
acelerando a tomada de decisdes e simplificando o gerenciamento de sinistros.

* Exemplo: AlLemonade?®, uma seguradora digital, estabeleceu um recorde ao processar e
aprovar um sinistro em apenas 3 segundos. Seu sistema de IA, conhecido como "Al Jim",
analisa aplicativos, verifica politicas e executa algoritmos antifraude para autorizar
pagamentos quase instantaneamente.

* Beneficio: Aimplementacéo de IA no processamento de sinistros reduz significativamente o
tempo de atendimento, aumentando a satisfacdo do cliente e otimizando os recursos
operacionais.

* Impacto: As empresas que adotam a |A em seus processos podem aumentar sua eficiéncia
operacional em 20% e melhorar suas margens de lucroem 5a 10%. 2*

Experiéncia omnichannel do cliente

Aintegracao de |A transformou a experiéncia do cliente no setor de seguros, permitindo a
integracdo omnichannel que oferece servicos mais continuos e personalizados.

* Exemplo: A MetLife implementou solucdes de IA, como o "MetLife Wall", que fornece uma
visao de 360 graus das apdlices dos clientes, consolidando informacdes em diferentes linhas
de negécios e simplificando a interacdo com os segurados.®

* Beneficio: Essa integracao melhora a satisfacao do cliente, oferecendo interacdes mais
consistentes e personalizadas, reduzindo o atrito na comunicacéo com a seguradora.

* Impacto: 73% dos consumidores estdo sobrecarregados com o nimero de opcdes disponiveis
e procuram experiéncias mais personalizadas que facilitem seu processo de deciséo 2

16
Lemonade

" Smart-360-feedback

' The-digital-insurer 1 1
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Vi Atento: solucoes abrangentes
paraseguradoras

Como parceiro estratégico, a Atento oferece solucdes abrangentes que respondem aos
desafios atuais do setor e aceleram sua transformacao digital.

Por meio de seu modelo de Business Transformation Outsourcing (BTO), fornece
servicos que integram consultoria de experiéncia do cliente, inteligéncia artificial
automacao de processos, adaptando-se as necessidades especificas de cada seguradora
e agregando valor em cada etapa do ciclo do cliente.

%)
P
+

+ *+ vt
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Inteligéncia artificial e automacéao

IA generativa para Automacao de processos Bots omnichannel e

personalizacdo de interacées operacionais e de back-office + assistentes virtuais

Analise avancada e ciéncia de dados

Analise preditiva e modelos Inteligéncia em tempo real para
de aprendizagem + personalizacdo e tomada de decisdes

)
N

Consultoria em experiéncia do cliente
e transformacao digital

Otimizacdo de processos Transformacéo digital por meio

de negdcios da hiperautomacao

Tecnologias de ponta

Plataforma omnichannel Automacao Robética

Integre canais tradicionais e digitais de Processos

A Atento utiliza tecnologia avancada e solucdes customizadas?* para transformar os processos tradicionais
de seguros, alinhando-os com as expectativas digitais dos clientes modernos. A implementacéo dessas
solucdes tem gerado resultados significativos em diversas seguradoras.

a Atento 1 3
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8 Algumas historias de sucesso...

Um dos maiores bancos do Brasil e da América Latina enfrentou dificuldades
DESAFIO para conseguir um argumento de vendas eficaz e adaptado aos diferentes
perfis de seus clientes.

A auséncia de deteccdo adequada de necessidades e objecdes durante o
atendimento telefénico reduziu a taxa de conversao e gerou oportunidades de
vendas perdidas.

Por meio do Atento Al Studio, foi desenvolvido um modelo de anélise de dados
com foco na criacdo de personas (tipologias de clientes) e conteudo
personalizado.

Essas personas foram integradas a operacao com o apoio da plataforma
Qualistore, permitindo que os especialistas ajustassem sua linguagem e
argumentos durante as ligacdes em tempo real.

* Reducéo de 25 pontos percentuais nas oportunidades de vendas
gerenciadas por sistemas automatizados.

RESULTADOS

* Aumento de 18% nas vendas mensais*

* Projecdo de 3.181 vendas mensais, com crescimento na taxa de conversao de
2,5% para 3,0%.

* Fortalecimento das habilidades dos agentes por meio de treinamentos
direcionados com base em perfis reais de clientes.

*O aumento relatado foi de R$ 49.000 por més. A taxa de cdmbio

LI S - s por dslar, isso equi
+ + 4+ + 4+ aproximada de 5,2 reais por ddlar, isso equivale a US$ 9.500.
+ P T b 14
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Automacaode
transcricao de |IA

DESAFIO

Empresa lider no setor de seguros colombiano, exigiu a transcricao mensal
de mais de 300 chamadas para analise e monitoramento de qualidade.

Esse processo era manual, exigia 3 agentes dedicados exclusivamente a
essa tarefa e representava uma carga operacional significativa.

Um modelo de processamento para:

1. Executar transcricdo automatica de chamadas
2. l|dentificar o interlocutor

3. Executar analise de sentimento

4. Fornecer resumos automatizados.

Isso permitiu que o processo fosse completamente digitalizado e otimizado.

RESULTADOS

* +712 horas economizadas mensalmente, gracas a eliminacdo de
processos manuais.

* $24.100 de economia anual, otimizando os custos operacionais.

* Maior eficiéncia operacional e rastreabilidade das interacées com o
cliente.

* Fortalecimento da estratégia de experiéncia do cliente por meio de
insights automatizados da andlise de sentimentos.
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DESAFIO Uma importante seguradora de satide enfrentava desafios na eficiéncia
operacional devido a dependéncia de tarefas repetitivas e administrativas
executadas manualmente. Isso resultou em processos lentos, custos
operacionais mais altos e uma experiéncia do cliente abaixo do ideal.

Foi implementada a Automacéao Robética de Processos (RPA), projetada para
automatizar tarefas administrativas e repetitivas. Esta solucao permitiu:

SOLUCAO
* Automatizar tarefas rotineiras, reduzindo a intervencao manual.
* Melhorar a eficiéncia operacional simplificando os processos internos.

« Diminuir os custos operacionais, otimizando os recursos. 2°

- Liberacao da equipe para se concentrar em atividades de maior valor
agregado, melhorando a experiéncia do cliente.

RESULTADOS * Aumento de 8,6% na produtividade, gracas a automacéao dos principais
processos.

* Reduciao significativa de erros, melhorando a precisdo nas operacdes.

* Maior satisfacao do cliente, fornecendo respostas mais rapidas e precisas.

++ + ++ + 22Atento
+-l- +++++ el .
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Conclusao

A inteligéncia artificial ndo € mais uma promessa, mas uma
realidade que esta transformando o setor de seguros. Sua
capacidade de personalizar experiéncias, agilizar processos e
fortalecer o relacionamento com os clientes esta redefinindo a
maneira como as seguradoras operam. Da avaliacéo de risco a
deteccao de fraudes e automacao de interacao, a |A permite que as
seguradoras fornecam servicos mais eficientes, ageis e alinhados
com as expectativas dos consumidores modernos.

No entanto, essa transformacdo nao € isenta de desafios. A
integracdo com sistemas legados, a regulamentacao em constante
evolucao e a necessidade de mitigar vieses algoritmicos séo
aspectos que precisam ser abordados com estratégias robustas e
abordagens éticas. A adocao da IA nao € apenas uma questao
tecnoldgica, mas uma evolucao cultural dentro das organizacdes
que deve ser centrada na confianca e na transparéncia.

Nesse cenario em constante mudanca, a Atento se posiciona
como um aliado estratégico fundamental para as seguradoras,
fornecendo solucdes de automacao, analise avancada de dados e
estratégias omnichannel que otimizam a experiéncia do cliente e
melhoram a eficiéncia operacional. Com sua experiéncia em
inteligéncia artificial e tecnologia aplicada ao servico, a Atento
permite que as seguradoras naveguem com Sucesso nesta nova era
digital.

As empresas que adotarem e adaptarem a IA com uma visao
estratégica hoje serdo as que liderarao o mercado de amanha. A
inovacao nao € apenas uma vantagem competitiva — € o caminho
para um setor de seguros mais eficiente, acessivel e centrado no
cliente.

Se voceé esté pronto para transformar a experiéncia do cliente e
melhorar seus processos, conte com a Atento.

Lidere o futuro do setor de seguros.
www.atento.com
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