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@ Introducéo

O Paradoxo da lA no
Setor de Seguros

A Inteligéncia Artificial ndo é mais uma
promessa futura; ela ja &€ uma pega
central no setor de seguros. A prova disso
estd nos numeros: quase oito em cada
dez empresas ja implementaram a
Inteligéncia Artificial Generativa (GenAl)
de alguma forma.

Apesar da adocao massiva e do forte
investimento — com 65% dos executivos
de seguros planejando investir mais de 10
milhdes de dodlares em IA nos proximos
trés anos ' — um paradoxo surgiu: uma
porcentagem similar a de adotantes ainda
nao reporta impacto material nos
resultados. Esta desconexdo é reforcada
pela Boston Consulting Group (BCG), que
descobriu que, das 98% das empresas
que pelo menos experimentam com |A,
apenas 26% desenvolveram as
capacidades necessarias para ir além das
provas de conceito e comegar a extrair
valor. 2

O verdadeiro desafio, portanto, ndo esta
na tecnologia, mas na estratégia: como
transformar esse intenso movimento de
inovagdo em resultados concretos e
mensuraveis.

E para isso que este guia foi
desenvolvido. Nosso objetivo é oferecer
ideias praticas e um direcionamento
estratégico para ajudar vocé, lider de
seguros, a superar o paradoxo da IA,
focando ndo na tecnologia pela
tecnologia, mas na estratégia que gera
resultados.

Nas proximas paginas, vamos guiar vocé
em uma jornada completa: comegaremos
com um raio-x dos dados do setor,
passaremos pelas tecnologias e exemplos
praticos que estdo mudando o jogo e, por
fim, entregaremos um manual claro para
que vocé possa liderar essa mudanga em
sua organizagdo com seguranga e
confianga

Boa leitura!

' Earnix. "How Al Adoption in Insurance Is
Reshaping the Industry”

2 Boston Consulting Group. "Where's the
Value in Al?"
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Principais Insights:

Um Raio-X da IA em
Seguros Hoje

Adocdo Generalizada
0 Hoje, 78% das empresas ja usam |A Generativa em alguma
o area®, e no setor de seguros de salde, esse numero sobe para

84%."

Investimento Estratégico

As empresas nao estdo apenas fazendo testes superficiais;

estdo alocando orgamentos significativos para a tecnologia. o
Prova disso é que 65% dos executivos de seguros planejam o
investir mais de 10 milhdes de ddlares em IA nos proximos trés

anos.'

O Desafio do Retorno
E aqui estd o ponto central do paradoxo. Mesmo com o forte
o investimento, quase 80% das empresas que ja usam IA
o Generativa ndo percebem um impacto correspondente em seus
resultados financeiros. Apenas 34% dos CEOs relataram ter tido
lucro real com a tecnologia em 2024.2

Potencial Exponencial do Mercado

Entdo, por que continuar investindo? Porque o P
horizonte de oportunidades & imenso. Projecdes de

mercado indicam que o setor de |IA em seguros ira 8 1 3 bl
crescer de 8,13 bilhées de ddlares em 2024 para mais ’

de 141 bilhdes até 2034.°

® McKinsey & Company. "GenAl paradox: exploring Al use cases"

4 NAIC. "NAIC Survey Reveals Majority of Health Insurers Embrace
Alll

® Fintech Global. "Al-driven risk assessment propels the Al in
insurance market to $141bn by 2034"
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[ Capitulo 1:

O Raio-X do Setor: A
Divisdo do Mercadoeo
Custo da Inércia
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O cenario da Inteligéncia Artificial no setor de seguros € um campo de duas
realidades opostas. De um lado, a adogédo da tecnologia é massiva.

Uma pesquisa da McKinsey, por exemplo, revela que 78% das empresas ja
utilizam a IA Generativa (GenAl)® em pelo menos uma fungdo de negdcio. No
entanto, a mesma pesquisa aponta a outra face da moeda: uma porcentagem
similar de empresas nao consegue reportar um impacto financeiro real com essa
adocao.

Por que o Paradoxo Acontece?
Uma Questdo de Estratégia

Este paradoxo ndo nasce de uma falha da tecnologia, mas de uma diferenga
fundamental na estratégia de implementagao.

A explicagao esta na distingdo entre dois tipos de casos de uso:

Horizontais: Verticais:

Séo ferramentas de Sé&o transformagdes profundas
produtividade geral, como em funcdes essenciais do
copilotos para funcionarios. seguro, como redesenhar de
ponta a ponta o processo de
subscri¢ao ou de sinistros.

S30 mais faceis de adotar,

mas seus beneficios sdo mais
amplos e dificeis de medir Estes projetos prometem um
financeiramente. valor imenso, mas raramente
saem da fase de piloto, pois
exigem uma transformagao
organizacional mais complexa.

Essa escolha estratégica, focar no ganho facil ou na transformacgado profunda,
esta efetivamente dividindo o mercado.

A pergunta que todo lider deve se fazer é: de que lado dessa divisdo minha
empresa esta se posicionando?

m tech4humans
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Por que o Paradoxo Acontece?
Uma Questdo de Estratégia

Um estudo da Boston Consulting Group (BCG) categoriza o mercado desta
forma: 26% sao "Lideres", que ja extraem valor tangivel da IA, enquanto os
outros 74% sao "Observadores", que ainda ndo demonstraram um retorno
material.?

O que os Lideres fazem de diferente ndo é a quantidade de projetos, mas a sua
inteligéncia estratégica:

Foco Estratégico e Seletivo:

Em vez de dividir esforcos em muitos projetos pequenos, 0s
Lideres focam em menos iniciativas — cerca de metade das
oportunidades de seus pares — mas esperam mais que o dobro
do retorno financeiro.

Ambicdes Maiores:

Suas metas sdo mais ousadas. Eles projetam um crescimento de
receita 60% maior e redugdes de custos quase 50% maiores
impulsionados pela IA.?

A Vantagem Competitiva em
Nameros

A consequéncia financeira desta divisdo é gritante. Segundo a McKinsey, os
lideres de IA no setor segurador geraram, nos ultimos cinco anos, 6,1 vezes mais
Retorno Total para os Acionistas (TSR) do que as empresas que ficaram para
tras.®

Essa vantagem cria um ciclo virtuoso para os Lideres: o ROI tangivel gera
confianga na alta gestdo para liberar mais investimentos em talentos e
tecnologia.

Essa capacidade reforcada, por sua vez, permite enfrentar transformacdes ainda
mais complexas, aumentando a distancia para os concorrentes. Para os
Observadores, o risco de ficarem permanentemente para tras é real, pois a janela
de oportunidade para reverter o quadro esta se fechando rapidamente.

®McKinsey. “The future of Al for the insurance industry”
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[0 Case Prético

Ganhos de 60% em

Eficiéenciacom
Sumarizacdo Inteligente
no Atendimento

Para ilustrar a diferenca fundamental entre a estratégia de um 'Lider' de IA e a de
um 'Observador', vamos analisar um case que resolve um problema operacional
com um ROI claro e mensuravel. O projeto foi implementado pela Tech4Humans
em uma das maiores seguradoras do Brasil.

O Desafio: O Custo do Contexto
em Atendimentos Complexos

Em uma operacdo de atendimento de alto volume, cada segundo € crucial. O
processo de transferéncia de atendimentos para operadores humanos gerava um
gargalo significativo: a necessidade de ler todo o histérico da conversa para
entender o problema do cliente, um processo que levava em média 30 segundos
por atendimento.

Esse tempo, multiplicado por milhares de conversas, representava um custo
operacional oculto de quase 2.000 horas de trabalho improdutivo por ano,
apenas em uma fila de atendimento, além de aumentar o tempo de espera e a
frustracao do cliente.

° horas de trabalho
I improdutivo por ano

3 O S Por atendimento 2 m

m tech4humans 8
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A Solucgédo: Um Copiloto de IA que
Entrega o Contexto na Hora Certa

Para resolver este desafio, a Tech4Humans implementou sua solugdo de
Sumarizagao de Atendimentos diretamente no WorkForce, a plataforma da
Tech4Humans para gestao de tarefas e atendimento humano. Isso significa que o
operador ndo precisou aprender a usar uma nova ferramenta; ele recebeu um
"superpoder" diretamente em sua tela de trabalho diaria.

Interagd@o no bot

ik ‘ Uso da sumarizagao para
otimizar o atendimento

Transferéncia para atendimento humano

!

Leitura da conversa para entendimento do contexto

Atendimento do operador

|

Encerramento apos tratativa Leitura da conversa para entendimento do contexto

|

Atendimento do operador

|

Encerramento apds tratativa

Transferéncia para outra area

v

Para validar o impacto, foi conduzido um piloto de 60 dias em
uma das filas de atendimento de alta complexidade e volume da
seguradora. O funcionamento é simples e poderoso: ao receber
uma conversa transferida, a |IA Generativa 1& todo o histérico
instantaneamente e gera um resumo na tela do operador,
destacando os principais pontos e palavras-chave da solicitacao.

0 consumidor solicitou o atendimento para solicitar o pagamento das didrias enquanto
seu veiculo esta na oficina para vistoria e reparo, e perguntou sobre os documentos
necessarios e como o valor sera calculado.

Palawras-chave :

Sumarizar proximas conversas automaticamente

m tech4humans
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Para garantir a qualidade e a confiabilidade da solu¢do, a Tech4Humans utilizou
o método de avaliagdo G-Eval, alcangando scores altissimos de Relevancia
(4,55 de 5), Coeréncia (4,62 de 5) e Consisténcia (4,77 de 5) na qualidade dos
resumos. Além disso, um sistema de Guardrails garantiu que os 2% de
sumarizagdes que apresentaram erros (alucinagbes) fossem bloqueados antes

de chegar ao operador, assegurando total seguranga no processo.

Os Resultados: ROl Comprovado e

Eficiencia em Escala

PA implementagdo da solugdo gerou um impacto direto e mensuravel, validado

durante o projeto piloto:

98%
60%
2,8X

3 mi

Mais de 100 operadores tiveram contato com a
funcionalidade , que processou mais de 40 mil
sumarizagoées no periodo com uma taxa de sucesso
superior a 98%.

O tempo de leitura de contexto caiu de 30 para
apenas 12 segundos por atendimento. Isso
representou um ganho de 60% em eficiéncia nesta
etapa crucial do processo.

Essa economia de tempo, somada ao aumento de
produtividade da equipe, se traduziu em um Retorno
Sobre o Investimento (ROI) de 2,8x ja no projeto
piloto, com uma economia anualizada de mais de R$
33 mil apenas para a fila testada.

O mais impressionante foi o potencial de escala. A
estimativa de ganhos ao expandir a solugdo para
toda a operagdo de atendimento da seguradora é de
mais de R$ 3 milhdes por ano.

Este € um exemplo claro de uma iniciativa 'vertical': uma solu¢ac g
apenas otimiza uma tarefa, mas gera um retorno financeiro compro

escalavel — a marca registrada das estratégias implementadas
'Lideres' de IA.

m tech4humans
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0 Capitulo 2:

Desvendando a

Inteligéncia Artificial: O
Que Voceé Precisa Saber
Hoje
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IA em Seguradoras, na Pratica

No Capitulo 1, vimos que a estratégia € o que separa os 'Lideres' de IA dos
'Observadores'. Mas para desenhar uma estratégia vencedora, é fundamental
entender as pegas do tabuleiro.

Neste capitulo, vamos desmistificar a IA, focando no que ela é hoje e no que ela
pode fazer pelo seu negdcio.

O Salto de Inteligéncia na Pratica:
Do Chatbot ao Agente de Seguros
Inteligente

A melhor forma de entender essa evolugdo € comparando uma tecnologia que
muitas seguradoras ja utilizam: os chatbots.

Ha poucos anos, a interagdo com um chatbot era frequentemente frustrante.
Baseado em regras fixas, ele sé entendia palavras-chave especificas e qualquer
desvio do roteiro resultava em um beco sem saida.

Hoje, os Agentes Conversacionais modernos, equipados com IA, transformaram
essa experiéncia. Eles ndo apenas reconhecem palavras, mas compreendem a
intengdo e o contexto da conversa. Isso representa o salto da simples automagao
para uma interagao inteligente de verdade.

Evolugdo: Chatbot vs Agente Conversacional

f s Chatbot Tradicional .
Caracteristica Agente Conversacional (com IA)
(Baseado em Regras)
- Rigida, baseada em palavras- Flexivel, baseada em intengdo e
Compreensao
chave. contexto.
Fluxo da . . A .
Fixo e linear. Dinamico e adaptavel.
Conversa
. Nulo. Requer reprogramacao Continuo. Pode aprender com as
Aprendizado g Prog ¢ . ~ P
manual para mudar. interacgoes.
o Limitado a tarefas e perguntas  Capaz de resolver problemas
Resolucao

simples (FAQ). complexos e executar tarefas.

Alta, com base no histoérico e dados

Personalizagdo Inexistente ou muito baixa. -
do usuario.

m tech4humans 12
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As Duas Realidades da lA: O
Presente e o Futuro

Essa evolugdo do chatbot para o Agente Conversacional ilustra perfeitamente as
duas realidades da IA que coexistem hoje: a tecnologia que ja esta em producao
e a fronteira que ainda esta sendo pesquisada.

A IA de Hoje (Inteligéncia Artificial Estreita -
Narrow Al)

A tecnologia que torna possivel o Agente Conversacional da tabela é a Narrow
Al. Ela impulsiona todas as aplicacdes de IA que usamos em nosso dia a dia.
Como o nome sugere, esta € uma IA especialista, projetada para ser
extremamente competente em tarefas especificas e bem definidas.

No contexto de seguros, isso se traduz em sistemas que ja analisam sinistros,
detectam fraudes em apdlices, personalizam coberturas e automatizam
processos operacionais complexos.

Na Prdatica: 1A Lendo o Mundo Real, Sem
Treinamento Prévio

O Desafio: Processar um sinistro de seguro de vida exige a analise de
documentos sensiveis e ndo padronizados, como um atestado de obito,
onde a extragao manual de dados é lenta e pode gerar erros.

A Capacidade da IA: A tecnologia de Vision da Tech4Humans pode ler e
extrair informagdes cruciais de qualquer tipo de documento, imagem ou
PDF, sem a necessidade de um treinamento prévio para cada novo layout.

A Aplicacao: A IA pode, por exemplo, identificar e extrair instantaneamente
o nome do falecido, a data e a causa do 6bito diretamente do documento,
validando as informagdes contra a apdlice e acelerando o0 processo de
indenizagao para a familia de forma segura e eficiente.

m tech4humans 13
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A 1A do Futuro (Inteligéncia Artificial Geral -

AGl)

Inteligéncia Artificial Geral (AGI) representa a proxima fronteira da pesquisa.
Trata-se de um tipo de IA, ainda tedrico, com capacidade cognitiva semelhante a
humana, capaz de compreender, aprender e aplicar seu intelecto para resolver
qualquer problema, ndo apenas um.

E importante ressaltar que a AGI ainda pertence ao campo da pesquisa e ndo é
uma realidade comercialmente viavel ou segura para implementagdo em um setor
regulado como o de seguros.

Trés Aplicagdes de Alto Impacto para
Seguradoras

Transformacao da Experiéncia do Segurado:

Utilizando Agentes Conversacionais inteligentes, é possivel ir
muito além de responder perguntas frequentes. A |A permite
automatizar o suporte para resolver problemas complexos e

realizar transacgoes.

Inteligéncia Estratégica em Dados e Riscos de
Subscrigao:

A capacidade da IA de processar e encontrar padrées em
volumes massivos de dados € um divisor de aguas para a gestao
de riscos. E possivel identificar tentativas de fraude com maior
precisao, analisar o perfil de risco de um cliente com mais
granularidade e aprimorar a precificagao.

Otimizacao e Eficiéncia do Backoffice de Sinistros e
Apolices:

Tarefas repetitivas e baseadas em regras sdo candidatas
perfeitas para a automacao inteligente. Processos como a
extragao de dados de apdlices, a validagdo de documentos de
sinistros e a gestao de faturamento podem ser executados por
Agentes de Processo Auténomos (APAs), aumentando a
eficiéncia, reduzindo erros e liberando capital humano para
atividades de maior valor.

m tech4humans
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[0 Case Pratico

A Arquitetura de um

Assistente Conversacional
para o Setor Securitario

Para ilustrar uma das aplicagdes mais sofisticadas de IA na jornada do cliente,
vamos analisar a arquitetura de um assistente de "Multiagentes Conversacionais"
desenvolvido pela Tech4Humans para uma grande seguradora do mercado
brasileiro.

O Salto do Chatbot para o Agente
Conversacional

Muitas empresas utilizam chatbots baseados em menus, que for¢cam o cliente a
uma navegacao rigida, sem oportunidade para didlogos ou questionamentos.
Quando o cliente ndo encontra o que precisa, ele fica preso em um loop de
opcdes, sem de fato ter seu problema resolvido.

A abordagem da Tech4Humans é diferente. O objetivo & criar um Agente
Conversacional que permita uma conversa livre, que é mais natural para os
usuarios de canais como web e WhatsApp. O grande desafio, especialmente no
setor financeiro, é garantir que essa flexibilidade ndo comprometa a seguranga e
as regras de negocio.

Nossa solucdo combina a flexibilidade das novas IAs com a precisao ao seguir
regras de negdcio rigorosas, resultando em uma resposta natural, mas que
segue 0S processos a risca.

m tech4humans 15
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P h digit
Chatbot oxa, a senha que digitou

ainda continua incorreta.

Houve um problema ao tentar o
efetuar o login. Poderia Multi Agents 1A

verificar se as informagdes
de login estdo corretas e

tentar novamente? Se o Conversa I|vre,
problema persistir, estou aqui cliente pode

Navega(;éo O que vocé deseja fazer?

e |
Esqueci a senha para ajudar! .

menus de quest|0nar e
Opgf)es Certo! Vou precisar que ] . dialogar

vocé escolha uma das pior qlue nao t6 lembrando

chaves de acesso abaixo. qual € a senha Respostas naturais
Opcoes em CPF / CNPJ t t I' d
|oop' sem de N&o se preocupe, isso € contextualizadas.

. Registro geral (carteira de acontece. Recomendo acessar

fato ajudar (0] identidade) o Portal do Cliente para
cliente redefinir sua senha. Assim

vocé podera criar uma nova
senha e tentar novamente o
login aqui.

CPF / CNPJ

>)

A Arquitetura Multiagente: Como a
Inteligéncia é Construida

Para alcangar esse equilibrio, a Tech4Humans utiliza um framework préprio para
construir seus agentes, baseado em uma arquitetura de 5 componentes:

Agent Habilidades Topicos Instrugoes Agdes
Instrucdes gerais Areas de Assuntos que Passos e regras Ferramentas que
de escopo, dominio de podem ser que concretizam podem ser ligadas
persona e negaocio. tratados um determinado as instrucdes para
comportamento. dentro de uma assunto. a realizacao de
Habilidade. alguma consulta
ou servigo.
Bases de
Conhecimento

Documentos textuais
que servem como
material de consulta
para o Agent
responder perguntas
em qualquer
momento da
conversa.
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Primeiro, define-se o escopo geral, a persona e o comportamento do
assistente. Por exemplo: "Vocé é um assistente de chat especialista em
atendimento ao cliente sobre cobrangas de seguros. Sua comunicagdo deve
ser eficaz e natural.".

'I O Agente (A Persona):

2 As Habilidades (As Areas de Conhecimento):

As competéncias do agente sdo divididas em grandes areas de negdcio. Isso
o torna modular e mais facil de gerenciar. Por exemplo, um agente pode ter a
habilidade de "Triagem" (para identificar e fazer login do usuario) e a
habilidade de "Pagamentos" (para tratar de boletos e parcelas).

3 Os Toépicos (As Conversas Especificas):

Dentro de cada habilidade, sdo definidos os assuntos que o agente pode
tratar. Por exemplo, dentro da habilidade "Triagem", existe o topico
"ldentificagao do cliente".

4 As Instrucées (O Passo a Passo):

Para cada tdpico, sdo criadas as regras e 0s passos exatos que o agente
deve seguir, como "Pergunte ao cliente o documento e a senha para
realizagdo do Login".

5 As Acdes (As Ferramentas):

Por fim, o agente recebe "ferramentas" (conexdes com APIs) para executar
tarefas no mundo real, como a agao [login] para autenticar o cliente ou
[verificar_pagamento_pendente] para consultar um sistema.

m tech4humans
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A Arquitetura Multiagente: Como a
Inteligéncia & Construida

Essa arquitetura resulta em um agente conversacional com capacidades muito
além de um chatbot tradicional.

@ Principais caracteristicas do agente

Auxiliam em atividades complexas, como escrita, codificacdo e
resolugao de problemas.

Podem se envolver melhor em interagbes mais detalhadas e com
consciéncia de contexto.

Podem tomar decisbes fundamentadas para alcangar objetivos
especificos, tendo mais autonomia dentro de limites de eficiéncia e
seguranga.

Além disso, e de forma crucial, quando o agente ndo consegue resolver a
solicitagéo, ele oferece a oportunidade de um transbordo inteligente para um
agente humano, passando todo o contexto da conversa para uma transi¢cao
suave e eficiente.

m tech4humans
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0 Capitulo 3

Agentes Autonomos: O
Cérebro da Nova
Operacdo de Seguros
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Nos capitulos anteriores, vimos o que é a IA e como ela funciona. Agora, vamos
conhecer a tecnologia que os 'Lideres' de IA estdo usando para construir sua
vantagem competitiva: os Agentes Auténomos.

Eles sdo um avango fundamental. Se a Narrow Al € a inteligéncia, o Agente
Autdbnomo é o sistema que a coloca em agao no mundo real. Pense neles como
os '"cérebros operacionais" capazes de orquestrar e executar processos
complexos dentro da sua seguradora.

A Anatomia do Agente Autonomo:
Como alAPensae Age

Para operar de maneira autbnoma, um agente depende de uma arquitetura que
combina trés pilares fundamentais, permitindo um ciclo continuo de perceber,
pensar e agir.

gg CEREBRO

LLMs Memoria

Planejamento

. { outpur )

€@ PERCEPCAO £F FERRAMENTAS

Condigdes  Imputs Acesso a
internet AP
Dados Referéncias Base de dados

m tech4humans
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O fluxo funciona da seguinte maneira:

Essa mesma arquitetura fundamental (perceber, pensar e agir) se especializa

Percepcéo (Os Sentidos):

O agente primeiro utiliza seus "sentidos" para coletar
informacées do ambiente. Isso é feito através de
conectores e APIs que o integram a diversas fontes
de dados, como sistemas internos (CRM, ERP), dados
de clientes ou eventos de mercado.

Deciséo (O Cérebro):

Com as informagdes coletadas, o "cérebro" do agente
entra em agao. Ele processa os dados, aplica regras
de negocio e utiliza seus modelos de IA para
raciocinar e decidir o proximo passo. Este mddulo
também conta com uma memoria para armazenar o
historico e o contexto, tornando suas decisées mais
informadas.

Acdo (As Ferramentas):

Com base na decisdo tomada, o agente utiliza suas
"ferramentas" para agir. Seus moddulos de agao
permitem que ele interaja com outros sistemas para
executar transag¢bes, enviar e-mails ou atualizar
registros em um banco de dados.

para cumprir dois papéis distintos, mas complementares, dentro de um banco.
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Os Dois Papéis-Chave dos
Agentes na Seguradora

No ambiente de seguros, os agentes autbnomos assumem dois papéis principais:

Agentes Conversacionais

Estes agentes sdo os especialistas na interagdo com humanos, usando
linguagem natural. Seu principal objetivo € compreender as intengées dos
usuarios, fornecer informagdes e realizar transagdes. Eles funcionam
como o principal ponto de contato da IA com o cliente, melhorando a
experiéncia de atendimento em canais como aplicativos e assistentes
virtuais.

Agentes de Processo Auténomos (APAs)

Estes sdo os agentes para automagao de processos e representam uma
evolugdo do RPA (Robotic Process Automation) tradicional. Enquanto um
RPA tipicamente apenas mimetiza agdes humanas em interfaces (como
“clicar" em botdes), um APA se integra de forma mais profunda aos
sistemas, opera "nos bastidores" (back-end) e é projetado para executar
processos de negoécio de ponta a ponta, tomando decisées mais
complexas e se adaptando a diferentes cendrios com base em eventos e
regras.

Para tornar essa diferenca ainda mais clara, veja a tabela a seguir:
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Agente Conversacional vs APA

Critério Agente Conversacional Agente de Processo (APA)
Objetivo Interagir com humanos via Executar processos de negdcio de
Principal linguagem natural. ponta a ponta.
"Palco" de Front-end (canais do cliente, Back-end (sistemas internos,
Atuagao aplicativos, etc.). bancos de dados).
Principal Compreenséo de dialogo e Integracao entre sistemas e
Habilidade intengéo. automacgao de tarefas.
" e Um comando ou pergunta de Um evento de sistema (ex: nova

Iniciador Tipico , . .

um usuario. fatura criada).
Exemplo Um assistente virtual que guia  Um sistema que processa o
Pratico um cliente. onboarding de documentos.

Mas o verdadeiro poder emerge quando esses dois tipos de agentes, cada um
em seu papel, trabalham juntos. Eo que chamamos de orquestra inteligente.

A Orquestra Inteligente: Como os
Agentes se Coordenam

A forca dos agentes reside na sua capacidade de coordenagdo em um ambiente
complexo. Essa colaboracdo € frequentemente orquestrada por um modelo
baseado em eventos, onde a acdo de um agente dispara a agao de outro.

A forca dos agentes reside na sua capacidade de coordenacgao. Imagine um fluxo
de abertura de sinistro:

Interagdo Inicial
Um segurado inicia 0 aviso de sinistro no aplicativo da seguradora,
interagindo com um Agente Conversacional.

Primeiro Ciclo (Agente Conversacional)

O agente percebe a intengdo do segurado, coleta os dados iniciais
e sua agao €& gerar um "evento" no sistema (ex: "novo sinistro
aberto"), disparando o préximo especialista.
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Segundo Ciclo (Agente de Processo):

Um Agente de Processo (APA) percebe o evento. Seu cérebro entado
inicia uma sequéncia de agdes autbnomas: acessa o sistema de
apodlices, valida a cobertura e aciona a proxima etapa, como o
agendamento de uma vistoria.

Essa arquitetura permite que os agentes operem de forma modular e escalavel,
formando uma rede inteligente para automatizar processos e melhorar a jornada
do segurado.

Agora, vamos ver um caso pratico focado na performance de um unico Agente
de Processo Auténomo (APA) em uma tarefa de back-office de alto volume.
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[0 Case Pratico

Automacdo Inteligente da
Geracdo e Comunicagdo
de Faturas

Para ilustrar a capacidade de um Agente de Processo Auténomo (APA), vamos
analisar um case real implementado em uma das maiores cooperativas de crédito
independentes do Brasil.

Buscando uma solugdo completa e flexivel para automatizar seu ciclo de
faturamento, a cooperativa procurou a Tech4Humans para implementar um
processo inteligente, que abrangesse desde a leitura dos dados da processadora
até a comunicacao final com o cliente.

Para atender a essa necessidade, foi implementado um Agente de Processo
Auténomo (APA) para automatizar toda a jornada de faturamento de ponta a
ponta. O agente executa, de forma autbnoma, os seguintes passos

Cliente

Armazenamento

- —_— Cliente da fatura gerada

7
"_LE‘

Fechamento do corte
pela processadora

« N P

—_—
—_—
Envio/resgate do Eﬁ%i;i%g:ss Geragédo do PDF  Criptografia do
arquivo TXT da fatura PDF com senha P L.

(Tech4Humans) b?.ls.;?rdggs?;(l)ig%m baseado nas (6 digitos Redgeuf?n?deaceorgqgPol(j::t%ao

regras de CPF/CNPJ)

negocio
fornecidas
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Extragdo Inteligente:

O APA é ativado assim que o arquivo da processadora fica disponivel. Esse
arquivo é um texto simples onde cada informagao ocupa uma posigdo e um
numero de caracteres fixos (um TXT posicional). O agente Ié este arquivo e
extrai automaticamente todos os dados cruciais.

Geracédo da Fatura:

Com os dados validados, o agente transforma essas informagées em uma
fatura dindmica, incluindo a geragéo do boleto para pagamento.

Conversdo e Segurancga:

Em seguida, o APA converte o arquivo para PDF e aplica uma camada de
seguranga, criptografando o documento com uma senha Unica para cada
cliente.

Gestdo da Régua de Comunicagdo:

Com a fatura pronta, o agente, através de uma integragdo com a
plataforma Flow da Tech4Humans, dispara a "régua de comunicagao",
enviando o documento para o cliente final através dos canais definidos.

Registro e Controle:

final do ciclo, o APA gera um arquivo de log (csv) detalhando todas as
faturas processadas com sucesso e identificando quaisquer falhas, o que
garante total rastreabilidade.
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Os Resultados: Inteligéncia e
Flexibilidade na Pratica

A implementagdo da solugdo da Tech4Humans entregou resultados diretos para

a operacao da cooperativa:

.
)

Agilidade:

O ciclo de faturamento, que antes
exigia um processo complexo,
passou a ser executado de forma
automatica.

Confiabilidade e Preciséo:

A extragdo automatica dos dados
eliminou os erros de transcrigao
manual.

Reducdo de Custos
Operacionais:

A automacao liberou a equipe de
tarefas repetitivas e de baixo valor.

NG
O

Melhora na Experiéncia do
Cliente:

Os membros da cooperativa
passaram a receber suas faturas
e comunicagdes de forma mais
rapida, consistente e segura.
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[ Capitulo 4:

Do Hype ao ROl: Como
Construir seu Business
Casecom lA

m tech4humans



IA em Seguradoras, na Pratica

Todo lider de inovagéao ja esteve nesta situagdo: como provar para a diretoria que
um investimento em nova tecnologia trara um retorno real e mensuravel? Este
capitulo é o seu arsenal de dados para construir um business case irrefutavel.

Vamos detalhar as oportunidades de maior impacto, com métricas de mercado,
para que vocé possa justificar seus investimentos e focar onde o retorno € mais
claro e rapido.

1. Reconfigurando a Subscri¢éo e
a Distribuic¢éo

A subscricdo, uma fungdo central da industria, esta sendo transformada pela IA
de uma arte manual para uma ciéncia de dados. A tecnologia esta viabilizando a
"cotagdo sem contato" (touchless quoting), onde a precificagdo é automatizada e
otimizada. O impacto, segundo consultorias como McKinsey e Accenture, é
direto:

Crescimento de Prémios: A precificagdo mais precisa e a personalizagao
de ofertas podem levar a um crescimento de prémios de até 3,0%.’

Ganhos de Produtividade: A automagdo de tarefas repetitivas pode
gerar ganhos de produtividade de 10% a 20% para a equipe de
subscri¢do.’

Mais Negocios: A agilidade no processo tem o potencial de dobrar as
taxas de conversao de submisséo para cotagao.

O beneficio estratégico é claro: os subscritores sado liberados de tarefas de baixo
valor para que possam se concentrar em analises de risco complexas e no
desenvolvimento de novos produtos e negdcios.

2. Reinventando o Processamento
de Sinistros

A area de sinistros representa uma das maiores alavancas de valor da IA,
impactando diretamente os custos e a satisfacdo do cliente. Enquanto a
automagdo de sinistros simples gera ganhos de agilidade, é no tratamento de
casos complexos que a |IA Generativa demonstra seu maior poder: o de
transformar dados ndo estruturados em inteligéncia estratégica.

’McKinsey & Company. “The potential of generative Al in
insurance”
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Sinistros complexos, como 0s que envolvem danos corporais ou responsabilidade
civil, geram uma avalanche de documentos — laudos médicos, processos
judiciais, relatérios periciais. Para uma analise humana, este € um processo lento
e de dificil escalabilidade. A |A Generativa, por sua vez, tem a capacidade de
ingerir e resumir essas vastas quantidades de documentos ndo estruturados.

Com isso, a tecnologia pode, em minutos, criar cronogramas precisos de
eventos, categorizar despesas médicas e, crucialmente, identificar tratamentos
incensistentes ou potenciais fraudes que seriam quase invisiveis em uma analise
manual.

O verdadeiro salto estratégico, no entanto, vai além. Esta analise profunda dos
sinistros cria um poderoso ciclo de feedback para a seguradora. As
aprendizagens e os padrbes extraidos desses dados podem ser reintroduzidos
diretamente na area de subscrigao.

O resultado é um sistema de aprendizagem continua em toda a organizacgao.
Os insights gerados nos sinistros passam a orientar decisGes futuras de
subscricao, a refinar as diretrizes de aceitagcédo e a ajustar o apetite ao risco da
companhia com base em dados reais e atualizados.

3. Elevando a Experiéncia do
Cliente: O Desalinhamento Critico

Aqui reside uma das maiores oportunidades estratégicas do mercado. Muitas
seguradoras, em busca de eficiéncia, investem pesado na implementagdo de
chatbots simples, projetados apenas para desviar chamadas do contact center.

Isso cria um desalinhamento critico. Enquanto as seguradoras focam em
chatbots, os clientes tém outras prioridades. De fato, 80% dos consumidores
preferem servicos de seguros personalizados.® Suas principais demandas para a
IA sdo receber precos e promoc¢des personalizados e produtos adaptados as
suas necessidades, e ndo apenas interagir com um bot de FAQ melhorado.

A verdadeira vantagem competitiva, portanto, ndo esta em apenas otimizar o
atendimento reativo, mas em usar a IA para criar os produtos e servigos que os
clientes de fato desejam.

& Claims Journal. "As Execs Eye Al for Fraud Detection,
Deloitte Predicts Billions in Savings"

° Fintech Global. "Al-driven risk assessment propels the
Al in insurance market to $141bn by 2034."
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4. Inventando Novos Mercados: A
IA como Forca de Inclusdo

Além de otimizar o negdcio existente, a IA tem o potencial de expandir
fundamentalmente o alcance dos seguros, tornando-os mais acessiveis, justos e
inclusivos.

Ao automatizar tarefas rotineiras, a I|A reduz drasticamente o0s custos
operacionais. Essa eficiéncia diminui diretamente o custo de entrega dos
produtos de seguro, tornando-os potencialmente mais acessiveis a um mercado
mais vasto.

Mais importante, a |A pode expandir o acesso a seguros para populagdes
anteriormente ndo seguraveis ou subseguradas. Utilizando analises preditivas
avancgadas, & possivel criar modelos de precos mais justos e precisos, avaliando
0 risco com maior granularidade, em vez de agrupar individuos em coortes
demograficas amplas. Isso possibilita a criagdo de novos modelos de negdcio,
como O micro-seguro e o seguro inclusivo, que oferecem produtos
personalizados e acessiveis a populagdes de baixa renda.
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[0 Case Pratico

Abertura de Sinistroem

Minutos com uma Simples
Conversa

Para ilustrar o potencial de um Agente Conversacional em transformar uma
jornada critica, vamos analisar em detalhes o funcionamento de uma solugéo
desenvolvida pela Tech4Humans para uma das maiores seguradoras do pais.

O Desafio: Um Processo Lento e
Estressante

A abertura de um sinistro &, por natureza, um momento de alto estresse para o
segurado. O processo tradicional, que muitas vezes envolve ligagdes telefbnicas,
tempo de espera em filas e o preenchimento de longos formularios, pode ser
lento, burocratico e gerar ainda mais frustragao e atrito.

A Solucdo: Uma Jornada
Conversacional e Inteligente no
WhatsApp

Para resolver este desafio, a solucao utiliza um Agente Conversacional da
Tech4Humans operando diretamente no WhatsApp. O objetivo é permitir que
corretores e segurados abram um sinistro de forma rapida, com uma simples
troca de mensagens.

Vamos ver um exemplo de como o agente funciona na pratica. Um corretor inicia
o contato para abrir um sinistro para um de seus clientes:
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Obrigado por fornecer esses detalhes!
Vamos verificar as informagdes que ja
temos, so6 para garantir que esta tudo
certo antes de seguirmos.

. Numero da Apdlice: 123456789
. Placa do Veiculo: ABC1234

Confirme para mim se essas
informagdes estao corretas, por favor.

11:30 AM

Compreensao e Recapitulacao:

Apdés a confirmagdo do wusuario, o
agente demonstra sua capacidade de
compreensao, resumindo o que
entendeu da longa mensagem inicial e,
em seguida, fazendo perguntas diretas
para preencher as lacunas.

O agente inteligente foi projetado para
entender essa mensagem ndo estruturada e
iniciar um dialogo para organizar e validar as
informacgdes.

Verificagao Proativa:

Antes de tudo, o agente extrai os dados-
chave (placa do veiculo), consulta os
sistemas da seguradora e ja retorna com
os dados que encontrou para validagao,
garantindo a seguranga do processo.

Otimo, vamos avancar! Entéo,
recapitulando um pouco para ter tudo em
ordem:

- O segurado, que conduzia o veiculo,
acabou colidindo com um 6nibus na
Av. Nagbes Unidas, nimero 350.

« A ocorréncia foi atendida ontem, e o
segurado ja providenciou a remogao
do carro.

« O condutor é culpado na visao do
proprio cliente.

Agora, preciso confirmar alguns detalhes
adicionais para que possamos seguir
com tudo direitinho:

1.Vocé mencionou que gostaria de
enviar o carro para uma oficina perto
do bairro Campo Belo em S&o Paulo.

2.Gostaria de saber se ha terceiros
envolvidos na colisao, além do
Onibus.

3.0 incidente gerou algum dano ou
lesdo corporal?

Se puder me fornecer essas informagdes,
completamos o necessario!

. 11:30 AM
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O sinistro ja esta aberto com sucesso!
Aqui estéd um resumo do que foi
registrado:

. Numero da Apdlice: 123456789

. Placa do Veiculo: ABC1234 3) 3. Resolqgao e Agao: o
. Local da Ocorréncia: Av. Nagdes Com as informagdes finais, o agente nao
Unidas, n® 350 apenas confirma a abertura do sinistro,
. Detalhes do Acidente: Colisdo com .. L. ~
A o mas ja toma a préxima agao de valor: com
um 6nibus; o segurado conduzia e é o .
considerado culpado. base na preferéncia de localidade (Campo
- Oficina Recomendada: GRAFICAR, Belo), ele consulta a rede de oficinas e ja

na Vieira de Morais, 1766, Campo
Belo, S&o Paulo. Telefone: (11) 5044-
2188

. Danos: Apenas no veiculo. Sem
danos ou lesdes corporais relatadas.

fornece uma recomendagao completa.

Vocé pode encaminhar o veiculo para a
GRAFICAR conforme desejado. Qualquer
duvida adicional ou se precisar de mais
alguma coisa, estou por aqui

Espero que tudo se resolva da melhor 3

forma para o segurado. Um abrago!
11:30 AM

Os Resultados: Uma Nova
Experiéncia para Toda a Cadeia

A implementagdo desta solugdo gera beneficios diretos para todos os envolvidos:

Para o Cliente/Corretor: A experiéncia se torna agil, intuitiva e sem atrito. Uma
tarefa antes burocratica é resolvida em minutos, a qualquer hora, com a
confianga de que todas as informagdes foram compreendidas e as proximas
acdes ja foram tomadas.

Para a Seguradora: A automagdo garante a coleta de dados de forma
estruturada e precisa, eliminando erros manuais.
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0 Capitulo 5:

A Revolucdo Silenciosa:
Destravando Valor no
Backoffice com IA
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Enquanto muitos focam na interface com o cliente, os 'Lideres' de IA sabem que
uma experiéncia memoravel é impossivel sem um backoffice impecével. E nesta
"revolugdo silenciosa", nos bastidores da operagao, que se encontram alguns dos
maiores ganhos de eficiéncia e Retorno sobre o Investimento (ROI).

E aqui que a automacao invisivel pode gerar eficiéncias significativas, reduzir
custos e liberar equipes para atividades de maior valor estratégico.

O Potencial de Valor da
Automacgado Inteligente

A implementagdo de IA para automatizar processos de backoffice tem um
potencial de valor massivo e comprovado para o setor de seguros. Analises de
mercado apontam para uma redugdo de custos operacionais de até 40% até
2030 com o uso da tecnologia. Além disso, em areas criticas como a detecc¢ao de
fraudes, a Deloitte prevé que a IA podera poupar a industria de P&C (Property
and Casualty) entre 80 e 160 bilhées de ddlares até 2032.

Areas de Impacto no Backoffice

O potencial se traduz em aplicagdes praticas que resolvem dores reais do dia a
dia da operagéao de seguros:

Processamento Inteligente de Documentos:

Toda seguradora lida com uma montanha de
documentos ndo padronizados — apdlices, laudos,
relatérios de sinistro. A IA, com tecnologias como OCR
e PLN, pode ler, extrair e estruturar dados desses
documentos com alta precisdo, eliminando erros
manuais e acelerando o0s processos em dias.
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©

Automacdo de Fluxos Financeiros:

Processos como conciliagdo bancaria, processamento
de pagamentos e auditoria de despesas, quando
manuais, sao focos de erros e atrasos que impactam
o fluxo de caixa. Com agentes de IA, essas tarefas
podem ser totalmente automatizadas, o que acelera
os ciclos financeiros e melhora a preciséao.

Conformidade e Auditoria:

A |IA pode monitorar transagbes e processos em
tempo real para garantir a conformidade com
regulamentacdes, identificando anomalias e
sinalizando potenciais problemas para as equipes de
auditoria antes que eles se tornem criticos.

Ganhos em Eficiéncia: Mais
Rapido, Preciso e Econémico

O backoffice de uma seguradora é frequentemente caracterizado por processos
manuais e repetitivos. E neste cenario que os APAs atuam como uma ponte

inteligente, gerando ganhos claros:

Reducdo de Custos Diretos: Instituicdes financeiras que implementaram

solugbes de I|A relataram uma redugdo média de 22% nos custos

operacionais dentro dos primeiros 18 meses, segundo a Accenture.

Aumento de Velocidade e Precisdo: Processos automatizados sao
executados 90% mais rapido que seus equivalentes manuais, de acordo com
um relatério da PwC."" A automacdo também alcanca 99,5% de precisdo, um
salto gigantesco comparado a taxa de erro do processamento manual, o que

reduz custos com retrabalho e corre¢des, segundo a KPMG."

® Accenture. (2022). Banking on Al: The Transformation of
Financial Services. Accenture Research.

"PwC. (2022). Financial Services Technology Report: Process
Automation Impact Study.

2 KPMG. (2023). Financial Automation Survey: Global Insights
2023.
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O caso de negdcio para a automacgdo se torna ainda mais forte ao analisar o
retorno sobre o investimento. Instituicbes que implementam automacado de
processos alcangcam um ROl médio de 250% dentro dos primeiros dois anos, com
um periodo de retorno do valor investido variando de 6 a 12 meses, de acordo
com a Forrester Research.

Os numeros séo claros e o potencial de retorno é massivo. A pergunta natural
para um lider é: "Por onde eu comego para capturar esse valor de forma segura?".
A resposta para essa pergunta vird em detalhes no proximo capitulo, com o nosso
"Manual do Lider".

Para ver como um APA opera na pratica em um cenario de alta complexidade,
vamos analisar um projeto real em um setor com desafios de backoffice
semelhantes aos de seguros: o setor financeiro.
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[0 Case Pratico

Otimizacdo de Estoque e

Compras com Agente de
Processo Autonomo

Para demonstrar o impacto de um Agente de Processo Auténomo (APA) em uma
operagao de back-office, vamos analisar um case implementado em um dos
maiores bancos do pais.

O Desafio: Um Processo Manual e
Complexo

A gestdo do estoque de insumos para producdo de cartdes (plasticos, folhetos)
era um processo manual. Uma equipe de trés pessoas dedicava cerca de seis
horas diarias para monitorar os precos de dois fornecedores diferentes.

O principal desafio era a complexidade e o tempo necessario para consolidar e
analisar todas as variaveis importantes para uma decisdo de compra otimizada,
como as previsbes de demanda e os diferentes niveis de estoque de cada
grafica.

Isso levava a ineficiéncias como compras excessivas (deixando capital parado)
ou falta de material (criando o risco de atraso na entrega de cartbes aos
clientes).
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A Solugdo: Um APA como Central
de Inteligéncia Preditiva

A Tech4Humans implementou um Agente de Processo Autbnomo que atua como
uma verdadeira central de inteligéncia para a gestao de estoque, transformando
0 processo.

Coleta e Consolidag¢éo de Dados:

O APA se conecta e extrai dados de seis fontes distintas, incluindo os niveis
de estoque de cada fornecedor e as previsdes de demanda futura.

Analise Preditiva e Correlagéo:

Aqui reside o grande diferencial da solu¢gdo. O agente ndo apenas junta os
dados; ele executa uma série de calculos avangados e correlagdes. Isso inclui
a analise de previsibilidade de estoque, cruzando o consumo atual com as
projecbes de renovagao de cartbes para antecipar a demanda futura com
alta preciséo.

Coleta e Consolidagéo de Dados:

O APA se conecta e extrai dados de seis fontes distintas, incluindo os niveis
de estoque de cada fornecedor e as previsdes de demanda futura.

Geracdo de Insights Consolidados:

O resultado dessa analise profunda é consolidado em um uUnico dataframe
customizado, com uma visao unificada e inteligente da situagédo do estoque.

Entrega da Informacgéo:

Por fim, o agente envia um arquivo com estes insights estratégicos
diretamente por e-mail para a equipe de gestao do banco.
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Os Resultados: Produtividade,
Inteligéncia e Tomada de Deciséo
Aprimorada

A implementagao do APA gerou um salto de qualidade e eficiéncia na operagao:

Ganho de Produtividade Radical:

O APA realiza em apenas 15 minutos uma analise
complexa que levava 6 horas e exigia 3 pessoas.

Otimizacgdo de Recursos:

A solucdo substituiu a necessidade de uma equipe
dedicada para esta tarefa.

Decisdes Baseadas em Inteligéncia:

A gestdo do banco passou a ser auxiliada na tomada
de decisdao com insights rapidos, precisos e, mais
importante, preditivos, otimizando as compras e o
fluxo de caixa.
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[0 Capitulo 6:

O Manual do Lider: Da
Estratégia a A¢éo Pratica
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Chegamos ao capitulo final, onde a estratégia encontra a acdo. Tudo o que
discutimos até agora, o paradoxo, o potencial da tecnologia e as alavancas de
valor, culmina aqui: em um manual pratico para vocé, lider, transformar
conhecimento em resultados.

Comecgaremos com a filosofia que deve guiar suas decisées e, em seguida,
mergulharemos no guia pratico de implementacgao.

Os 5 Principios Estratégicos (O
"Norte” da Jornada)

Para que a implementacdo da IA seja bem-sucedida e sustentavel, ela deve ser
guiada por uma visdo estratégica clara. As empresas que sao "Lideres" em IA ndo
focam apenas na tecnologia; elas seguem cinco principios fundamentais:

1. Liderar com Visdo:

A transformacao da IA ndo pode ser delegada ao departamento de Tl; deve ser
patrocinada e impulsionada a partir do topo. O envolvimento ativo do C-level é
inegociavel para definir uma visao clara e ancorada na geragao de valor para o
negocio.

A transformacgao com IA é um projeto de negocio, ndo de tecnologia, e deve
ser liderada como tal.

2. Priorizar a Transformacéo de
Dominios:

A era dos pilotos de IA isolados acabou. O sucesso reside em focar na reinvencao
de um dominio de negdcio de ponta a ponta (como o ciclo de vida completo de
um sinistro). Essa abordagem pode render até 14 vezes mais valor do que
projetos individuais devido as sinergias criadas.’

O maior valor ndao vem de projetos isolados, mas da reinvengao de
processos inteiros.
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3. Construir um Nucleo Digital
Preparado para IA:

Tentar sobrepor IA a sistemas legados é uma receita para o fracasso. E essencial
ter uma fundagao de dados moderna, uma arquitetura flexivel baseada na nuvem
para garantir a escalabilidade e uma ciberseguranga robusta para gerenciar os
riscos.

A IA de ponta exige uma fundacao tecnoldogica moderna, segura e
escalavel.

4. Investir em Pessoas e Processos:

A tecnologia s6 funciona com as pessoas certas. No entanto, existe uma lacuna
de talentos alarmante: 86% dos funcionarios precisam de treinamento em IA, mas
apenas 14% o recebem. Investir na capacitagdo das equipes e na gestdo da
mudanca é tdo ou mais importante do que investir nos algoritmos.

O sucesso da tecnologia depende diretamente da capacitacao e da cultura
da sua equipe.

5. Institucionalizar a IA Responsavel
(RAI):

Com a regulamentacdo e a confiangca se tornando as principais barreiras, a 1A
Responsavel ndo é uma opgdo, mas um pré-requisito para escalar. Praticas de
governanga, transparéncia e gestdo de riscos devem ser integradas desde o
primeiro dia.

Confianga e governanga nao sao opcionais, mas sim pré-requisitos para o
sucesso em escala.
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Chegamos ao capitulo final, onde a estratégia encontra a agdo. Tudo o que
discutimos até agora, o paradoxo, o potencial da tecnologia e as alavancas de
valor, culmina aqui: em um manual pratico para vocé, lider, transformar
conhecimento em resultados.

Comecgaremos com a filosofia que deve guiar suas decisdes e, em seguida,
mergulharemos no guia pratico de implementagéo.

O Checklist de Prontiddo
Estratégica

Com os principios em mente, o proximo passo € avaliar a prontiddo da sua
organizagao. Use as perguntas a seguir ndo para ter todas as respostas, mas
para mapear os pontos fortes da sua organizagao e as areas que exigirdo mais
atencao.

Viséo e Caso de Negdcio:

Qual problema critico de negdcio a IA ira resolver? Onde ela pode
gerar maior valor — seja em redugao de custos, como 0s ganhos
de eficiéncia que vimos no Capitulo 5, ou na melhoria da
experiéncia do segurado, como exploramos no Capitulo 4 — e
como essa iniciativa se alinha aos objetivos macro da seguradora?

Dados e Governanca:

Nossos dados estdo acessiveis e organizados? Temos uma politica
de governanga clara para garantir qualidade, privacidade (LGPD) e
seguranga, que sao os alicerces para os Agentes Autbnomos que
descrevemos no Capitulo 3?

Tecnologia e Infraestrutura:

m Nossa infraestrutura de TI atual suporta solugbes de IA ou
precisaremos de novos investimentos? Nossos sistemas legados
m possuem APIs que permitem a integragdo com novas ferramentas?
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Talento, Cultura e Gestdo da
Mudanca:

Temos as habilidades internas necessarias? Mais importante:
como vamos preparar a cultura da empresa para a colaboragao
humano-maquina e gerenciar a natural resisténcia a mudanga?

A Decisdo Estratégica: Desenvolver,
Comprar ou Firmar Parceria?

« Desenvolvimento Interno (Build): Construir uma solugado do
zero oferece controle total, mas exige alto investimento, tempo
e talentos raros.

« Compra de Ferramenta (Buy): Adquirir uma solugdo de
prateleira pode ser rapido, mas geralmente oferece pouca
flexibilidade, forcando a empresa a se adaptar a ferramenta.

» Parceria Estratégica (Partner): Trabalhar com uma consultoria
tecnologica especializada acelera a implementagdo, reduz
riscos e traz a expertise necessaria para construir as jornadas
automatizadas que vimos nos capitulos anteriores.

Etica e Conformidade:

Como garantiremos a transparéncia e a explicabilidade dos
algoritmos para clientes e reguladores?

Métricas de Sucesso e ROI:

Como mediremos o sucesso? Quais KPls (Key Performance
Indicators) usaremos para avaliar o impacto na operagao e o
retorno sobre o investimento?
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Seus Primeiros Passos: Priorizando
Projetos de Alto Impacto

Para garantir um inicio bem-sucedido, a recomendagao é focar em projetos de
alto Impacto e baixa complexidade. As areas ideais para iniciar a jornada de IA
em seguros incluem:

Automacdo do Atendimento ao Segurado: Implementar Agentes
Conversacionais para guiar processos como abertura de sinistros ou
cotacdes simples.

Automacdo de Processos de Backoffice: Focar em tarefas
repetitivas e baseadas em regras, como extragdo de dados de
apolices e laudos.

Deteccao de Fraudes: Utilizar IA para analisar padrées em sinistros e
identificar atividades suspeitas.

Personalizagdo de Ofertas: Usar dados de comportamento do
cliente para recomendar coberturas e servigos.

Os Estagios da Maturidade em IA

A adocdo da IA € uma jornada. A tabela a seguir descreve os estagios dessa
jornada. Em qual deles sua organizagao se encontra hoje?

m tech4humans

47



IA em Seguradoras, na Pratica

Os Estagios da Maturidade em IA

Critério

1. Exploratdrio

2. Iniciante

3. Intermediario

4. Avangado

5. Lider

Agente
Conversacional

A organizagdo comega a
explorar o potencial da IA
com algumas Provas de
Conceito (POCs) isoladas
e pouca integracao
estratégica.

Existem alguns projetos
de IA em andamento,
com foco em automacdo
de tarefas especificas. A
escala ainda é limitada.

A IA é aplicada em
diversas areas, com
alguma integragdo entre
sistemas e um impacto
mensuravel nos
negocios.

A |A é parte integrante
da estratégia de
negoécios, com solugées
escalaveis e uma cultura
orientada a dados ja
estabelecida.

A organizagao € um
benchmark de mercado,
usando IA para ditar
tendéncias e criar
vantagens competitivas
fundamentais.

Agente de
Processo
(APA)

Aprendizado e
experimentagao.

Ganhos de
eficiéncia
pontuais.

Otimizagao de
processos.

Inovagéao e
diferenciagdo.

Disrupcéao de
mercado.

Critério

Formalizar um caso de
negocio para uma POC e
medir os resultados para
provar valor.

Criar um plano de
adocdo de IA alinhado a
estratégia do banco e
identificar novas areas
para automacao.

Desenvolver um plano
de governanga de dados
e buscar parcerias
estratégicas para
acelerar a evolugao.

Criar um Centro de
Exceléncia (CoE) em IA
para centralizar o
conhecimento e explorar
novos modelos de
negocio.

Expandir o uso de IA
para todo o ecossistema
de parceiros e inovar de
forma continua.
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Concluséo

O Futuro € Humano,
Amplificado pela IA
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Sua Jornada com a lIA Apenas
Comecou

Nesta jornada, partimos do "Paradoxo da I|A" que hoje divide o setor,
desvendamos as tecnologias que o impulsionam e exploramos as alavancas de
valor que os 'Lideres' estdo usando para se destacar. Entregamos a vocé ndo
apenas os conceitos, mas um manual pratico para transformar conhecimento em
agao.

A mensagem principal é clara: a tecnologia ndo vem para substituir os humanos,
mas para amplifica-los, tornando as empresas mais eficientes, inteligentes e
preparadas para o futuro. Vocé agora tem o conhecimento necessario para
liderar essa transformagao em sua organizagao.

Apresentando a Tech4Humans: A
Sua Parceira Estratégica

No capitulo anterior, apresentamos o modelo de "Parceria Estratégica" como um
caminho inteligente para a adogdo da IA. A Tech4Humans nasceu para ser a
materializacdo deste modelo no Brasil.

Nossa missdo € capacitar empresas a alcancar eficiéncia e escalabilidade por
meio da automacao inteligente, garantindo ao mesmo tempo um atendimento
ao cliente de alta qualidade, apoiada por Agentes Autonomos (IA) em uma
plataforma integrada. Nao vendemos uma ferramenta de prateleira; nds vamos
até o seu negdcio, entendemos sua dor e desenhamos a solugao para resolvé-la.

Nossa especialidade é criar jornadas automatizadas de ponta a ponta,
construidas sobre trés pilares:

Canais (WebApp):

O ponto de interacdo onde seus clientes e parceiros abrem e
E acompanham solicitagcdes através de formularios dindmicos e
inteligentes.

Automacdo (Workflow):

O Onde todos os caminhos que o ticket devera percorrer apds sua
& abertura sédo configurados, de acordo com as regras de negdcio
estabelecidas.
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Humanos (WorkForce):

Q A plataforma onde sua equipe atua quando necessario, pode operar
diferentes processos e gerir solicitagdes de clientes sendo auxiliada

por Copilotos de IA (como a sumarizagcdo de conversas) para

aumentar sua produtividade e foco.

A Tecnologia por Tras da Solugéo:
A Plataforma Tech4.Al

Toda essa inteligéncia € sustentada por nossa plataforma proprietaria, a
Tech4.Al, projetada para criar e gerenciar agentes autébnomos. Ela se baseia em
trés pilares:

Agents:

Multiagentes conversacionais inteligentes que entendem seus
clientes, resolvem demandas e se integram a todos 0s seus canais
e sistemas.

Knowledge:

A capacidade de oferecer respostas precisas com o contexto que
s6 0 seu negocio conhece, alimentando a IA com seus proprios
documentos e dados para garantir a consisténcia.

Vision:

A tecnologia que transforma documentos em dados acionaveis com
IA, automatizando a extracdo de informagdes de contratos, faturas
e outros arquivos de forma estruturada.

E esta plataforma robusta que nos permite entregar tanto nossas solugbes de
jornadas automatizadas quanto oferecer seus componentes diretamente ao
mercado.

m tech4humans

51



IA em Seguradoras, na Pratica

Vamos Construir o Futuro Juntos?

A transformagdo do setor de seguros com |IA ndo € mais uma promessa; é o
campo onde a proxima geracao de lideres esta sendo definida. A escolha entre
se manter como um 'Observador' ou se posicionar como um 'Lider' é a decisdo
estratégica mais importante do nosso tempo. O caminho para liderar ndo precisa
ser solitario.

Convidamos vocé a conhecer como uma parceria estratégica com a
Tech4Humans pode acelerar sua jornada e transformar seus desafios em

resultados.

Acesse nosso site e entre em contato conosco: https://www.tech4h.com.br/
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