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A funcao da interagao em um mundo
configurado por assistentes virtuais
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RESUMO EXECUTIVO

Este documento analisa os diferentes cenarios que exploram como a
interacao pode evoluir nos proximos anos. Desde um mundo onde a IA
NAo consegue cumprir suas promessas até uma sociedade onde os
assistentes digitais se transformam em protagonistas da vida cotidiana,
cada cenario oferece uma visao dos futuros possiveis.

O documento também analisa as implicacdes dessas mudancas em
setores-chave como o segurador, que enfrenta uma transformacéao
radical impulsionada pela digitalizacdo. Em cada cenario, sédo
detalhados os desafios e as oportunidades que as seguradoras abordaréao
em funcao do grau de automacao, personalizacao dos servicos e
disponibilidade de dados em tempo real.

Em Ultima analise, este documento busca oferecer uma visao estruturada

e fundamentada sobre os futuros possiveis da interacédo e seu impacto na
vida cotidiana, nas empresas e na economia. Compreender essas
possibilidades permitira antecipar as mudancas e elaborar estratégias que
garantam uma integracao tecnologica efetiva e equilibrada.
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Nossos modelos de
Interacao mudarao
Nos proximos anos?

A maneira como 0S humanos interagem entre si e com a
tecnologia esta em plena transformacao. A evolucéo da
inteligéncia artificial (IA), a expanséo dos assistentes digitais
e a integracao com dispositivos inteligentes estao
redefinindo a maneira como nos comunicamos, trabalhamos
e tomamos decisoes. A linha entre interagcdo humana e
automacao se torna cada vez mais ténue, com sistemas
gue nao apenas respondem as nossas necessidades, mas
também as antecipam.

A |A e a digitalizacao transformaram a interacao:
mais personalizacao, menos esforco... Porém,
novos desafios em privacidade, controle e
autonomia também surgiram.
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Continuaremos
usando as mesmas
Interfaces?

O desenvolvimento de novas interfaces e
metodos de interacdo, como a realidade
aumentada, os hologramas e as interfaces
cérebro-computador, abre novas
possibilidades para a comunicacao e
gestao das informacdes. A integracéao
desses avancos com a inteligéncia artificial
generativa e a computacao ambiental
possibilitara experiéncias mais fluidas, naturais
e eficientes. No entanto, o ritmo de adocéo
dessas tecnologias, sua acessibilidade e as
regulamentacdes que as cercam definirao
se realmente representam uma
transformacao estrutural ou simplesmente
sao melhorias incrementais.

A medida que avancamos em direcdo a um
ambiente digital mais complexo e interligado, a
interacao entre humanos e tecnologia
continuara evoluindo. O desafio nédo é
apenas aproveitar esses avancos para
melhorar a eficiéncia e a experiéncia do
usuario, mas também garantir que o equilibrio
entre a automacéao e a autenticidade continue,
permitindo que a tecnologia amplie nossas
capacidades sem substituir o que nos torna




METODOLOGIA

Neste estudo utilizamos a metodologia de
“Futurecasting” para antecipar cenarios
derivados do “Futuro da Interacao”, tanto na
esfera pessoal quanto na corporativa (tema
foco). Os gquatro cenarios buscam definir o campo
de jogo em que a realidade em torno do tema foco
serd materializada. Por isso, 0S cenarios
definidos sao extremos dentro da
plausibilidade, sem tentar encontrar a
probabilidade, e permitem abranger o espectro
total derivado da evolucéo da interacéo entre
humanos e maquinas. A realidade deveria se
materializar em um ponto entre esses quatro
cenarios.

Esta metodologia permite posicionar 0s
participantes nos quatro futuros alternativos e
ajuda a entender como se chega a essa situacao,
guais séo as implicacles derivadas e quais
oportunidades surgiriam.

Os cenarios foram gerados sobre uma base de
conhecimento coletado através de métodos de
pesquisa primaria e secundaria. Para a pesquisa
primaria foram entrevistados especialistas em
interacdo, tecnologia, industria, sociologia,
psicologos e comportamento em nivel global. A
partir do entendimento alcancado, os fatores que
determinam a evolucao da realidade em torno do
tema foco foram identificados. Esses fatores
foram incorporados em quatorze drivers com
0S quais sao articulados os cenarios de
evolucao.
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CONSUMIDORES E CORPORACOES

O consumo como expressao de
valores e consciéncia social

Alem da conveniéncia e da personalizacédo, os consumidores adotardao uma
abordagem ativista e responsavel, exigindo das empresas maior
transparéncia e compromisso ético. A sustentabilidade se tornara um fator-
chave em suas decisdes de compra, priorizando produtos e servigos que
minimizem seu impacto ambiental. Do mesmo modo, preferirdo marcas alinhadas
aos seus valores, aguelas que demonstrem ac¢des concretas para reduzir sua
pegada ecoldgica e gerar impacto social positivo.

A privacidade dos dados se transformara em uma prioridade inegociavel. Os
consumidores serao mais conscientes do valor de suas informacdes pessoais e
demandardo maior controle em relacdo ao uso de seus dados. Nesse sentido,
muitas pessoas poderiam escolher por renunciar a certos servi¢os digitais se
perceberem que eles comprometem sua privacidade.

De forma paralela, a saude e o bem-estar ganharao maior protagonismo,
Impulsionando a demanda por produtos e servicos que promovam o
equilibrio fisico, mental e emocional. Essa tendéncia refletira uma mudanca na
mentalidade do consumidor, que nao apenas buscara conveniéncia e qualidade,
mas também valorizara o impacto de suas decisdes em sua propria vida e na

sociedade. m
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CONSUMIDORES E CORPORACOES

Somente as empresas que
combinem tecnologia,

O desafio da transparéncia e confianca
inovagéo com confianga conseguirao fidelizar seus clientes.

Para as empresas, o futuro da interacao representa tanto uma oportunidade
guanto um desafio. A adocao de capacidades emergentes, como a
inteligéncia artificial generativa (GenAl), os assistentes inteligentes e os
novos modelos de interac&o, se tornara essencial para manter a
competitividade. No entanto, a transformacao digital ndo consistira apenas
em integrar camadas tecnologicas nos modelos existentes, mas em redefinir
as estratégias de negdcio pararesponder de forma agil, eficiente e
segura as expectativas do mercado.

As empresas deverédo equilibrar ainovacao com a confianca do
consumidor, garantindo a privacidade e seguranca dos dados em um
contexto de regulamentacOes cada vez mais rigorosas. A transparéncia e a
ética serao aspectos-chave para sua diferenciacdo em um ambiente onde os
clientes demandardo maior clareza nos processos internos e no tratamento
de suas informacdes pessoais.

Para lograr isso, sera essencial que as empresas adotem modelos de
negoécio flexiveis, capazes de evoluir juntamente com as demandas do
consumidor. A experiéncia do cliente ndo dependera apenas da qualidade
do produto ou servico, mas também da confianca inspirada pela marca em
suas interacfes com 0s usuarios.

N




BT

M

?

ESTAGNAD(

AUMENTADO OU




a que

tar

1Zara

Itiva evi

. mas somente

Isoes

ia pense por nos.

dade cogn

lversi
a tecnolog

O acesso imediato as
informacoes potencial

nossas dec

um equilibrio entre autonomia e

7!
d

gy

’. ./'...oo.,.arvrll//
i N
"t —.m—w. ) R ...
. R RN .
| Ll RN

RN nfu«.,//, R
,,,/0,, \ . : ,.%/ﬂm/.
AW T RN

m...

33“ i
AT AT AR

/w%,. M//M/W,M

R RN N\

W Rt AV
R

RN MR '

) w%,___,.“__ . T
— ,

\
\
w.,.m!m
g4l . EEAR L COUN lrtva...lal 4 . T TR
DR e I e
g B\
_ i\

il
[

P e e e L L

-~
/"":::::'..--_-__. .
/

" ?"-w“_u.:m: q.mwm .
.-.‘. i ..wz..-mp ab “._..—fvu L LR e
[ e N
¥ o
\ Ny

W

teee .-%. \
% 2% .. .m ... N N

. .Hv. ; .‘”.” 1 \ ﬂly/-'/

A 11 . LA | 5 V/

N /,/,,,

bilidades na

a novas possi

?

humana. Isso abrir
tomada de decisfes, na interpretacao de contextos e no

reconhecimento de padrdes mais complexos.

~

cognicao

irigimos

capacidades cerebrais naturais com capacidades avancadas,

forma como os humanos processam as informacdes, tomam
como a inteligéncia artificial e as interfaces cérebro-

A evolucao tecnoldgica sugere uma transformacéao radical na
decisGes e compreendem seu ambiente. A combinacéo de
computador (BCI), permitira uma significativa expansao da

COMPORTAMENTO HUMANO

Para onde nos
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COMPORTAMENTO HUMANO

Os avancos na |A permitirao
aprimorar o processamento
cognitivo em varias dimensoes

Entendimento do
contexto

Com o suporte de tecnologias que
oferecem informacdes em tempo real, o
cérebro humano conseguira processar
contextos mais dinamicos e
complexos. Os sistemas baseados em
|A proporcionarao insights
personalizados para reduzir o viés
cognitivo e expandir o campo de
percepcao.

J
-
)

Reconhecimento
cognitivo

Através do uso de dispositivos avancados,
como implantes BCI ou ferramentas de
aprendizado automatico, o0s humanos
poderao interpretar padrdes e reconhecer
estimulos com maior rapidez e precisao.
Isto facilitara, por exemplo, o aprendizado de
novos idiomas, a compreensao de codigos
complexos e a identificacéo de elementos
visuais ou auditivos em tempo real.
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Tomada de decisoes

%"+ aumentada

Gracas a modelos preditivos e simulagoes
avancadas, os usuarios poderao analisar
varios cenarios antes de tomar uma
decisao. A apresentacao intuitiva dessas
opcdes otimizara os resultados em tempo real
e reduzira a incerteza em processos-chave,
tanto na esfera pessoal quanto na
profissional.



COMPORTAMENTO HUMANO

Fundamentos para interacoes
mais relevantes e personalizadas

O futuro da interacao estara marcado por uma compreensao
avancada do contexto do usuario, impulsionada pela integracéo de
multiplas fontes de dados e pelo desenvolvimento de
capacidades como a GenAl. Através de sensores, assistentes
pessoais e bancos de dados externos, serao criados perfis digitais
detalhados, conhecidos como gémeos digitais, que refletirdao com
precisao estado, preferéncias e necessidades de cada usuario em
gualquer fase de seu journey.

Esse nivel de personalizacdo fornecera interac6es mais fluidas e
relevantes, melhorando a experiéncia do usuario e fortalecendo o
engagement com produtos e servi¢cos. No entanto, tambem
enfrentardo desafios relevantes em termos de privacidade, seguranca
e ética na coleta e uso dos dados.

Avancos tecnologicos que transformarao
a compreensao do contexto

¢ Generalizacao de sensores

a combinacado de texto, imagens, audio e biometria permitird que os sistemas de IA
interpretem o contexto com maior precisao e detalhe. As informac6es coletadas em
tempo real ajustardo as respostas e recomendacdes de acordo com a situacao do
usuario.

¢ Integracao de loT

A expansao da Internet das Coisas (IoT) impulsionara a capacidade de
reconhecimento do ambiente, permitindo que as interagcfes se tornem mais
intuitivas e voltadas para o contexto social, cultural e pessoal de cada pessoa.

¢ Processamento multimodal

Os dispositivos e assistentes inteligentes poderéao captar nao apenas a
localizacao do usuario, mas também fatores ambientais que influem em sua
experiéncia, desde o clima até o nivel de ruido em seu ambiente, otimizando
assim as respostas e recomendacoes em tempo real.

¢ Aprendizado personalizado
Atraves do aprendizado continuo, os sistemas de IA serdo adaptados
gradativamente as necessidades individuais do usuario. A adaptacao progressiva
possibilitara experiéncias mais fluidas e naturais, alinhadas aos habitos e
preferéncias de cada pessoa.

¢ |A semantica e ontoldgica
Mediante o uso de ontologias especificas, 0s sistemas serao capazes de
interpretar relacées complexas entre conceitos e situac¢des, conferindo um
significado mais profundo as interacdes e acdes do usuario. Isso possibilitara
maior compreensao de suas intencdes e uma melhor adaptacao das respostas
oferecidas pela tecnologia.
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MARCO DE INTERACAO

Um marco de
Interacoes fluidas e
conectadas

PROCESSAMENTO
COGNITIVO

O futuro da interacdo sera marcado por
modelos hibridos mais imersivos,
dindmicos e com alto nivel de
contextualizac&o. A conexao entre
humanos e maquinas evoluira para

APIS
EXTERNAS

i N . : - RECEPCAO
interagoes direcionadas a objetivos, e T <
. . . . APLICATIVOS
deixando de lado a necessidade de definir PISEOS V22 E APLICATIVOS INERASSIRITRAS E CORPORATIVOS,
) ~ ~ DISPOSITIVOS E INTERFACES
processos detalhados (prompting). A RECEPGAQ <

medida que a tecnologia assuma o
controle da maioria dos processos
transacionais e operacionais, as
interacdes exclusivamente humanas
estarao focadas em atividades criativas, y
sociais e reflexivas.

Nesse novo ecossistema, a regulacéao
desempenhara um papel chave em
garantir a privacidade, a ética e a
sustentabilidade das interacoes,
protegendo a autonomia do usuario e ]
evitando o abuso de sistemas CONSUMIDORES
automatizados.

Computagéo

1A

IA GENERATIVA

CONECTIVIDADE

EMISSAO

CONTEXTO

PROCESSAMENTO
COGNITIVO

CORPORACOES




MARCO DE INTERACAO

Evolucao dos modelos
de interacao

RELACOES ENTRE HUMANOS
Tecnologia a servigo
da conexao
Interpessoal

RELACOES ENTRE HUMANOS E MAQUINAS

Interacoes naturais
e personalizadas

RELACOES ENTRE MAQUINAS

Ecossistemas
Interconectados e
automatizados

Apesar da automacao e dos avancos tecnologicos, a interacao
humana continuara sendo um fator fundamental na sociedade.
A tecnologia reduzira as interacdes transacionais ao assumir
tarefas rotineiras, permitindo que as pessoas se concentrem na
criatividade, no aprendizado e na conexao emaocional.

Em um mundo cada vez mais digitalizado, as relacdoes humanas
ganharao maior valor, promovendo a importancia do trabalho
colaborativo, da educacéao presencial e dos encontros
presenciais. Além disso, a integracao entre o mundo fisico e
digital evoluira com avatares hiper-realistas, que refletirdo a
identidade e as emocdes dos usuarios, possibilitando experiéncias
imersivas e eliminando barreiras geograficas.

O futuro da interacdo entre humanos e maquinas sera marcado
pela fluidez, pela acessibilidade e pela privacidade. A
inteligéncia artificial entendera melhor a linguagem natural,
possibilitando experiéncias intuitivas e respostas precisas em
tempo real.

Gracas a expansao de sensores e dispositivos |0T, os ambientes
digitais se adaptardo de forma autbnoma as necessidades dos
usuarios, otimizando desde o lar até os espacos de trabalho. Além
disso, 0os assistentes de IA assumirao um papel-chave na
organizacéo da vida diaria, facilitando tarefas e melhorando a
produtividade, sempre com uma abordagem focada na privacidade

A comunicacao entre dispositivos e sistemas autdbnomos
promovera um ambiente digital mais eficiente e adaptavel. A
inteligéncia artificial possibilitara a colaboracao entre assistentes
virtuais, sistemas de trafego e dispositivos para o lar, otimizando o
tempo e 0s recursos sem intervencao humana. As tarefas
repetitivas serdo automatizadas, permitindo que as pessoas se
concentrem em atividades mais valiosas.

No entanto, com a crescente interconectividade, a seguranca dos
dados e a etica no uso da tecnologia se tornarao fundamentais
para garantir a confianca e a protecao dos usuarios nesse
ecossistema digital.
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Ferramentas para uma
Interacao avancada IS : ) .

O ecossistema de dispositivos evoluira rumo a solugoes \ A

mais naturais e integradas, aprimorando a relacao entre

0S humanos e a tecnologia. L) t

W

Oculos de Interfaces Interfaces Sistemas
realidade Smartphones dinamicas e cérebro- hapticos e
aumentada e wearables adaptativas computador retroalimentaca
e virtual (BCI) 0 sensorial

A RA enriquecera a Embora os smartphones As telas tateis, os hologramas e A possibilidade de interagir com A incorporacéao do tato na
percepcao do mundo continuarao sendo ferramentas a computacao espacial dispositivos por meio do interacao digital melhorara a
fisico com informacdes fundamentais, os wearables possibilitarao interacdoes mais pensamento apresentara novas experiéncia dos usuarios,
digitais em tempo real, ganharao protagonismo, Intuitivas e eficientes. A oportunidades em acessibilidade, permitindo sentir texturas,
enquanto a RV oferecera abrangendo funcionalidades personalizacao sera fundamental comunicacgao e produtividade. temperaturas e resisténcias em
experiéncias imersivas avancadas dentro de dispositivos para garantir experiéncias fluidas Essas tecnologias serao ambientes virtuais.
iInteiramente digitais. compactos e acessiveis. e contextuais. desenvolvidas para sua integracao

discreta e segura na vida cotidiana.
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CENARIOS

O futuro da interacéo no ano de 2035 se desdobra em quatro
cenarios divergentes, cada um moldado pela evolucéo da
inteligéncia artificial, pela adocéo de dispositivos avancados e
pelo marco regulatorio que rege sua implementacao.

Desde um mundo em que a tecnologia falhou em sua
promessa de transformacéo radical até uma sociedade onde a
interacdo com agentes inteligentes é ubiqua, esses cenarios
exploram diferentes niveis de integracao, autonomia e

-

acessibilidade tecnolégica. Em alguns casos, a IA se
consolida como ferramenta util, mas limitada; em outros, ela se
converte em um pilar fundamental da vida cotidiana,
modificando completamente a forma como as pessoas
interagem com seu ambiente. Cada cenario apresenta
oportunidades e desafios Unicos, impactando ndo apenas
na forma como trabalhamos e socializamos, mas também
em setores-chave, como o segurador, onde a adaptacao a
essas mudancas sera fundamental para continuar sendo

ONDE 0 MURO A ARTE DE
NOS DETEVE e MAXIMIZAR

S

EM DIRECAC
A UXTOPIA

.....



CENARIOS

A ARTE DE
MAXIMIZAR

* Os assistentes de IA se converteram em uma
ferramenta onipresente no dia a dia, otimizando a
gestao de tarefas cotidianas mais simples e
repetitivas.

EM DIRECAO
A UXTOPIA

e Os assistentes inteligentes operam com alta
autonomia, requerendo da intervencdo humana
limitada, inclusive em tarefas de certa
complexidade, assumindo um papel central na
vida dos usuarios.

® O uso de O0culos de realidade aumentada,
wearables e outros dispositivos inteligentes
aumentou significativamente, gragas a sua maior
ergonomia, autonomia e funcionalidades
CENARIO #1 habilitadas por ecossistemas altamente

e A conectividade entre dispositivos e sistemas
permite a integracdo sem barreiras das
Interacdes e experiéncias.

interoperaveis. e A sofisticacdo tecnoldgica alcancou tal nivel que,
UNDE 0 MURU em algumas ocasioes, a tecnologia se torna

Materiali Zag ao NOS DETEVE quase imperceptivel na vida cotidiana.

do potencial

e Ainteligéncia artificial habilita assistentes
muito eficazes para tarefas repetitivas e de
baixa complexidade, mas pouco resolutivos
no restante.

Custo da tecnologia e
permissividade
regulatoria

AERADO
LUXO DIGITAL

e Os usuarios “premium” e as corporacdes tém acesso a
assistentes de IA mais avancados, capazes de gerenciar tarefas
de certa complexidade de forma autbnoma, enquanto usuarios,
empresas ou economias menos abastadas se conformam com
funcionalidades limitadas.

e Os telefones celulares continuam sendo a
principal plataforma de interagéo, sem que
novos dispositivos emergentes tenham
conseguido substitui-los.

e Ainteroperabilidade de aplicativos e
dispositivos é pouco fluida, gerando atritos
na experiéncia digital e limitagdes nas
funcionalidades.

* Os dispositivos de alta gama oferecem intera¢cdes altamente
sofisticadas, enquanto as op¢cdes mais acessiveis presentam
limitacdes em funcionalidade. A falta de interoperabilidade geral
€ uma limitacao para a fluidez das experiéncias.

e As experiéncias sao fragmentadas e com alta disparidade entre
0S segmentos.

- Potencial da tecnologia

O desenvolvimento tecnolégico da
IA e os dispositivos



CENARIO #1

ONDE 0 MURO
NOS DETEVE

ABSTRACT

Ano 2035: A IA n&do alcancou todas as expectativas iniciais, e a interac&do entre pessoas
pouco mudou em 10 anos. Essas solucbes sao eficientes em ambientes controlados, oferecem
geracao de conteudo em multiplos formatos de qualidade e otimizam tarefas especificas com
resultados solidos, mas sem alcancar a transformacao imaginada por muitos e com grande
dependéncia da supervisdao humana para a maioria das aplicacoes. Trés fatores evidenciam de
maneira clara a falta de impacto transformador.

Em primeiro lugar, os dispositivos de interagcdo como 6culos de realidade aumentada e
virtual, rob0s ou wearables sdo muito limitados em design, funcionalidade e adocéao.
Funcionam, mas ainda tém muito caminho para se tornarem gadgets uteis para o usuario médio,
além de aplicacdes muito especificas. Ainda que os custos tecnoldgicos nao signifiguem uma
barreira relevante, as decisoes sobre sua implementacao exigem uma cuidadosa avaliacao,
devido ao seu limitado impacto e, na pratica, sua adocao é centrada em contextos pessoais e
profissionais especificos. Sua relevancia na vida cotidiana continua sendo marginal, ficando
longe de se converter em ferramentas fundamentais ou amplamente utilizadas, como poderiam
ser os smartwatches ha 10 anos.

O segundo fator € a falta de interoperabilidade entre os sistemas, aplicativos e
dispositivos, que obstaculiza o potencial total da tecnologia. Dentro de ecossistemas fechados,
as experiéncias sao funcionais, mas nunca fluidas nem inteiramente integradas ao contexto.
Entre ecossistemas diferentes, a integracao € ineficiente, gerando uma fragmentacao das
experiéncias.

Alem dos fatores mencionados anteriormente, a adocé&o é limitada por uma regulacéo
restritiva que freia a inovacéao e dificulta a incorporacéo de novas tecnologias. Cumprir as
normativas representa um processo cansativo e caro e, COmo Se viu antes, com escassa
utilidade, o que desencoraja tanto empresas quanto usuarios.

Nesse contexto, o impacto liquido da tecnologia no mercado de trabalho e na sociedade é
discreto. Ainda que tenham sido alcancados avancos em produtividade e capacitacao, a
mudanca estrutural resulta minima, e as promessas da tecnologia como motor da transformacao

I B N o [N T T




CENARIO #1

ONDE 0 MURC
NOS DETEVE

Nesse cenario, 0 avanco da inteligéncia artificial e da tecnologia
em geral foi muito mais modesto do esperado. A transformacao
digital teve um impacto limitado, com melhorias incrementais em
produtividade e eficiéncia, mas sem uma revolucao na forma em que
interagimos com sistemas e dispositivos. A falta de interoperabilidade
entre tecnologias, uma regulacao restritiva e a auséncia de avancos
significativos em hardware resultaram em uma sociedade onde as
interacOes continuam semelhantes as de uma década atras. A 1A néao
alcancou niveis de autonomia disruptivos e continua dependendo da
supervisdo humana para a realizacdo da maioria das tarefas.

As interacdes continuam dominadas por dispositivos
tradicionais, com os smartphones no foco da experiéncia
digital. Ainda que tenham melhorado as interfaces de voz e algumas
tecnologias emergentes tenham tentado ganhar terreno, as telas
tateis e os controles manuais continuam sendo os metodos de
interacédo predominantes. A personalizacédo e adaptacédo ao contexto
sao minimas, pois a tecnologia carece da capacidade de
compreender profundamente o ambiente. Nesse contexto, a
digitalizac&o atenuou certas cargas, mas nao gerou mudancas
estruturais significativas na sociedade.
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Topicos-chave

. Baixa autonomia da IA

A inteligéncia artificial continua funcionando como um assistente passivo, limitado a
realizacao de tarefas repetitivas e de baixo impacto. A supervisao humana segue sendo
necessaria na maioria dos processos, reduzindo a capacidade da IA para agir de forma
independente.

Predominio do smartphone

Os telefones celulares continuam como a principal plataforma de interagcéo, sem que 0s
dispositivos emergentes tenham conseguido substitui-los. A centralizacao da tecnologia
no smartphone restringe a evolucéao de novas interfaces e métodos de controle.

Interacao fragmentada e auséncia de interoperabilidade

Os aplicativos e dispositivos nao conseguem se comunicar de maneira fluida, gerando
atritos na experiéncia digital. Os ecossistemas tecnoldgicos permanecem fechados,
impedindo a personalizacao e integracao das experiéncias.

Interfaces tradicionais e de baixo impacto

As telas tateis continuam sendo o padrao de interacdo, com melhorias
incrementais em qualidade, mas sem interrupcoes na experiéncia. O
controle por voz melhorou, mas seu uso continua sendo limitado a
comandos simples e tarefas de menor complexidade.

Personalizacao e adaptacao limitada ao contexto

A falta de processamento avancado de dados impede que as interacdes sejam
personalizadas de forma significativa. A IA ndo consegue antecipar
efetivamente as necessidades do usuario, deixando experiéncias digitais mal
otimizadas.




CENARIO #1

ONDE 0 MURC
NOS DETEVE

Personalizacao e adaptacao limitada ao contexto

Nesse cenario, a evolucao tecnologica nao
alcancou as expectativas e a digitalizacao do
setor segurador segue um caminho de
melhorias incrementais em vez de uma
transformacao radical. A auséncia de
interoperabilidade, a baixa autonomia da IA e a
escassa adocéao de dispositivos avancados
resultaram em um ecossistema onde 0s processos
seguradores continuam dependendo, em grande
medida, dos modelos tradicionais.

Ainda que algumas ferramentas digitais tenham
otimizado a eficiéncia operacional, a automacao
continua sendo limitada e a personalizacéo de
produtos ainda ndo é uma realidade tangivel. Os
seguros seguem funcionando sob modelos
padronizados, sem capacidade de adaptacao em
tempo real ao comportamento dos segurados. A
experiéncia do cliente continua lenta e burocratica,
porgue as interacfes humanas sao necessarias na
maioria dos processos. Além disso, a escassez de
dados processaveis impede a evolucao rumo a
modelos preditivos mais avancados. Em um
contexto de baixa adocao tecnologica e regulacéo
restritiva, a inovacao no setor segurador esta
estagnada, obstaculizando a diferenciacéo entre
empresas e limitando a capacidade de oferecer
seguros personalizados e voltados aos riscos
individuais.

Implicacoes

1.

Modelos de seguros
tradicionaissem
personalizacao significativa

A auséncia de avancos tecnologicos limitou a
evolucéo para seguros hiper personalizados. A
maioria das apolices continua sendo estatica, com
tarifas fixas baseadas em perfis de risco
tradicionais e ndo em dados em tempo real. Os
clientes continuam selecionando pacotes
predefinidos sem que a seguradora possa ajustar
coberturas de maneira dindmica de acordo com
seu comportamento ou contexto.

4.

2.

Automatizag’éo minima em
processos de assinatura e
reclamacoes

Embora algumas operacdes tenham sido
digitalizadas, a auséncia de IA avancada e a falta
de interoperabilidade entre os sistemas
restringiram a automatizacéo de processos-
chave. As assinaturas continuam dependendo de
formularios manuais e de longos tempos de
validacéo, enquanto o gerenciamento de sinistros
ainda exige revisdo humana para a verificacédo de
reclamacoes.

D.

J.

Experiencia do cliente
burocratica e dependente de
agentes humanos

A interacdo com as seguradoras ainda é, em
grande parte, tradicional, com muitos clientes
precisando de assisténcia humana para concluir
0S processos. Isso torna os tempos de resposta
longos e a experiéncia € percebida como
ineficiente em comparagcao com outros setores
mais digitalizados.

Falta de integracao de
dados para uma avaliacao
precisa dos riscos

Devido a escassez de dados gerados pelos
clientes em tempo real, a avaliacao de riscos
ainda depende de modelos atuariais historicos.
Isso limita a capacidade para oferecer precos
mais precisos e justos, afetando tanto os clientes
de baixo risco que pagam prémios altos quanto
aqueles de alto risco que néo sao identificados a
tempo.

Baixa capacidade de
inovacao devidoa
restricoes regulatorias

O marco regulatorio restritivo tem dificultado a
experimentacdo com novos modelos de seguros
baseados em IA e analise preditiva. As
seguradoras enfrentam barreiras para
desenvolver produtos inovadores, o que dificulta
a diferenciacao e a adaptacdo as necessidades
em contante mudanca do mercado.
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CENARIO #2

A ARTE DE Topicos-chave
MAXI M IZAR ¢ |A funcional e adotada em massa
Os assistentes de |IA se converteram em uma ferramenta onipresente no dia a dia, otimizando a gestao de tarefas

cotidianas. A supervisdao humana ainda € necessaria, mas a automacao reduziu significativamente a carga de trabalho em
processos repetitivos.

Nesse cenario, a inteligéncia artificial tem se mostrado util e
funcional, mas nao revolucionaria. Apesar de nao ter atingido o

Maior interoperabilidade dentro de ecossistemas fechados

potencial esperado, sua ado¢cdo em massa permitiu uma - _ o - _
A conectividade entre dispositivos e aplicativos dentro dos grandes ecossistemas melhorou, oferecendo

transformagao S|gn|.f|c.;<_51t|va ha for_rr.la como interagimos com a experiéncias mais fluidas. A auséncia de padrdes universais ainda gera atritos na integracao entre
tecnologia. A acessibilidade e facilidade de uso foram fatores-chave plataformas de diferentes prestadores.

na integracéo dos sistemas de |A na vida cotidiana, consolidando-os

como ferramentas fundamentais para a produtividade e a eficiéncia. . _ o : :
A ascensao dos dispositivos inteligentes

A interoperabilidade dentro dos grandes ecossistemas O uso de 6culos de realidade aumentada, wearables e assistentes
tecnologicos melhorou, possibilitando experiéncias mais fluidas pessoais aumentou, melhorando a experiéncia digital. A miniaturizagdo e

e multimodais. Contudo, ainda ha limitacbes fora desses ambientes, otimizggé}o desses djspc_)sitivos permiti,ra}m gue eles se tornassem mais
0 que impede uma integracdo plena. As interacdes se tornaram mais acessiveis e confortavelis para os usuarios.

dinamicas e multimodais, combinando voz, gestos e controle tatil.

Apesar desses avancgos, a supervisdo humana continua Interacdo multimodal avancada

predominante em tarefas complexas e a personalizagao das Consolidou-se o0 uso de interfaces combinadas de voz, gestos e

experiéncias segue condicionada pela capacidade de cada telas tateis, melhorando a acessibilidade e a eficiéncia. A
ecossistema. naturalidade da interacdo avancou, embora ainda dependa das

capacidades do ecossistema em que opera.

Personalizacao moderada

Dentro dos ecossistemas tecnologicos, a |A é capaz de
proporcionar experiéncias personalizadas, mas sua eficacia
continua limitada. Fora de ambientes controlados, a
personalizacao continua basica devido a falta de integracéo de
dados.
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CENARIO #2

A ARTE DE
MAXIMIZAR

Personalizacdo moderada

Nesse cenario, a inteligéncia artificial se
consolidou como uma capacidade muito
adotada, otimizando processos e melhorando a
eficiéncia operacional, mas sem alcancar niveis
disruptivos de autonomia. Para o setor segurador,
ISSO representa um ambiente no qual a automacao
reduziu significativamente a carga de trabalho na
gestao de apdlices, assinatura e reclamacoes,
mas ainda exige intervencao humana em tarefas
mais complexas.

A interoperabilidade dentro dos ecossistemas
tecnoldgicos permitiu que as seguradoras
integrassem seus servigcos com plataformas de
terceiros, o que favorece a personalizacéo e o
ajuste dinamico de prémios. No entanto, fora
desses ecossistemas, a experiéncia continua
fragmentada. A maior disponibilidade de dados
facilitou a implementacéao de seguros baseados
em comportamento, ainda que com certas
limitacGes em tempo real. O cliente interage com
as seguradoras principalmente por meio de
assistentes de IA, reduzindo o contato direto com
agentes humanos. Entretanto, os desafios na
integracao de sistemas entre diferentes
plataformas e a necessidade de validacdo humana
em situacdes criticas impediram uma automacao
total.

Implicacoes

1.

Otimizacao operacional mediante
IA em assinatura, reclamacoes e
atendimento ao cliente

As seguradoras incorporaram assistentes de |A
para melhorar a eficiéncia em processos-chave.
Isto reduziu o tempo de espera no atendimento
ao cliente, automatizou reclamacgoes simples e
facilitou a assinatura de apolices com integracao
a plataformas de terceiros.

4.

Reducao da interacao humana em
processos basicos, mas com a
supervisao em casos mais complexos

A automacéo deslocou muitas tarefas rotineiras,
mas a intervencao humana ainda é necessaria
em casos mais complexos, como sinistros com
disputas ou avaliagcdes de cobertura

personalizadas.

2.

Maior personalizacao de seguros
dentro de ecossistemas
tecnologicos fechados

Dentro dos grandes ecossistemas tecnologicos,
as seguradoras conseguiram oferecer seguros
personalizados com base no comportamento do
cliente. Porem, fora desses ambientes, a
personalizacao ainda € limitada devido a

auséncia de interoperabilidade entre os sistemas.

D.

3.

Ajuste dinamico de
premios com base em
dados comportamentais

Clientes que operam dentro de ecossistemas
tecnoldgicos podem se beneficiar de ajustes em
seus prémios conforme seu estilo de vida. Por
exemplo, motoristas que dirigem com cautela
podem ver seus prémios de seguro reduzidos em
tempo real, enquanto uma pessoa com habitos
saudaveis pode obter descontos em seguros de
saulde.

Competencia baseada na
capacidade de integracao com
grandes plataformas tecnologicas

As seguradoras gue conseguiram se integrar em
ecossistemas como grandes marketplaces, redes
socials ou assistentes virtuais dominam o
mercado. Aquelas que nao conseguiram se

adaptar ficam para tras por nao ter acesso aos
dados contextuais necessarios para aprimorar

sua oferta.



CENARIO #3

AERADO
LUXO DIGITAL

ABSTRACT

Ano 2035: Muitas das interagcdes do nosso dia a dia se tornaram frustrantes. Sabemos que a
tecnologia esta pronta para oferecer uma experiéncia muito melhor, mas esse potencial ndo esta
se concretizando por diferentes motivos.

GF »

O mais evidente deles é o custo de acesso as tecnologias mais avancadas, que exigem
grandes capacidades de computacéo e sofisticacao tecnoldgica. A IA é capaz de se adaptar a
diferentes ambientes com consideraveis niveis de autonomia em tarefas simples, e os dispositivos
evoluiram gracas a miniaturizacao, a computacao avancada, as baterias de nova geracao e aos
sensores embebidos. No entanto, a tecnologia mais avancada tem alto custo de aquisicao e
operacao, portanto, somente as corporacdes e 0s usuarios com maior poder aquisitivo tém acesso
a elas. Isso cria uma divisao clara entre aqueles que podem pagar esses avancos e aqueles que
devem se conformar com opc¢des mais acessiveis, porem menos eficazes. Essa divergéncia afeta
tanto o ambiente corporativo quanto o pessoal, com uma adocéo tecnoldgica desigual da
tecnologia segundo a capacidade financeira.
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O segundo motivo que impede que a interacao através de sistemas de IA alcance todo o
seu potencial € a auséncia de interoperabilidade. Essa limitacdo reduz a fluidez, gerando
experiéncias fragmentadas e com pouca personalizagcdo. Somente em ambientes altamente
avancados, os dispositivos como 6culos de RA, RV, wearables, robsos e outros aparelhos
inteligentes aproveitam ao maximo o potencial da IA, criando experiéncias multimodais, imersivas
e interativas.
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Por fim, 0 ambiente regulatério restritivo ainda € um obstaculo. As normativas restringem
certos casos de uso economicamente viaveis, impdem custos adicionais e limitam o uso completo
dos dados disponiveis e sua transmissao entre os sistemas de IA. Segundo os especialistas, esta
regulacéo, além de frear a adocéo, limitou o desenvolvimento da IA, que teria alcancado fronteiras
mais elevadas caso o0 uso livre de dados privados para seu treinamento fosse permitido.

Nesse cenario, a tecnologia esta ao alcance de uma elite com capacidades avancadas, enquanto
a populacao precisa se conformar com solucoes muito mais modestas.




CENARIO #3

A ER A DO Topicos-chave
LUXO D I G ITAL ¢ Desigualdade no acesso a lA
Os usuarios premium tém acesso a assistentes de IA avancados, enquanto a maioria se contenta com versdes basicas.

As capacidades de automacéo e personalizacao variam conforme o nivel econémico do usuario.

Nesse cenario, a tecnologia avancou de maneira significativa, ¢ Fragmentacao e interoperabilidade limitada
mas seu acesso ficarestrito aqueles que podem pagar por ela. A As tecnologias de ponta funcionam em ecossistemas fechados, sem comunicacdo

inteligéncia artificial atingiu niveis notaveis de autonomia e efetiva com dispositivos mais basicos. A falta de integragéo obstaculiza uma

capacidade, mas apenas dentro de ambientes exclusivos, onde 0s experiéncia fluida para a maioria dos usuarios.

custos nao representam um impedimento. Isto criou uma grande

brecha digital, onde uma elite aproveita interacoes fluidas e hiper ¢ Experiéncias diferenciadas de acordo com o nivel econémico @

personalizadas, enquanto a maioria da populacao ainda utiliza

Os dispositivos de alta gama oferecem interac6es mais sofisticadas,

ferramentas basicas com capacidades limitadas. enguanto as opcées mais acessiveis presentam limitacdes em &/
_ . . L o funcionalidade. A experiéncia digital € segmentada, refletindo as 5’/ \
As interacOes estao altamente fragmentadas devido a auséncia desigualdades econémicas no acesso a tecnologia. ( ))
de interoperabilidade entre dispositivos e plataformas, o que
impede que a tecnologia alcance todo o seu potencial. A regulacéo : : :
restritiva tem freado ainda mais a evolucéo da IA, limitando seu ¢ Controle diferenciado conforme o nivel economico
desenvolvimento e restringindo o uso de dados para treinamento e Usuarios com acesso a tecnologia premium contam —/ S
personalizacéo. com controlg por voz avangado,,interfaces gestuais e
até integracédo com interfaces céerebro-computador.
Para a maioria dos usuarios, as interagdes continuam
dependendo de telas tateis e comandos basicos,
limitando sua capacidade de otimizar a experiéncia
digital. %
Evolucéo limitada da IA devido a restricdes regulatérias
Apesar do potencial tecnoldgico, o desenvolvimento da
inteligéncia artificial tem sido contido por normativas que /
— restringem o uso de dados privados para seu treinamento.
j Isso gerou um ecossistema onde a IA é poderosa apenas em
1 ambientes fechados e exclusivos, enquanto as versoes
acessiveis carecem de aprendizagem avancada e
] personalizacédo profunda.
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AERADO

Implicacoes

LUXO DIGITAL

Evolucao limitada da IA devido a restricdes
regulatorias

Nesse cenario, a brecha digital gerou uma
segmentacao extrema na sociedade, em que
apenas usuarios com alto poder aquisitivo tém
acesso a experiéncias tecnologicas avancadas
e personalizadas. Para o setor segurador, iSso
significa que os seguros hiper personalizados
estao restritos a uma elite com acesso a dados
avancados, enquanto a maioria da populacao
ainda depende de modelos de apolices mais
tradicionais. A auséncia de interoperabilidade e a
fragmentacao do ecossistema tecnoldgico
dificultaram a coleta de dados em tempo real,
restringindo a capacidade de ajustar coberturas de
forma mais dinamica. Isso também gerou
desigualdades na gestao de riscos, ja que aqueles
com acesso a sistemas inteligentes podem
prevenir melhor os sinistros, enquanto os demais
usuarios enfrentam maiores incertezas.

As seguradoras que atuam no segmento
premium oferecem produtos exclusivos com
analise preditiva avancada, enquanto as
empresas focadas no mercado em massa
continuam com modelos convencionais, menos
diferenciadas e com maior risco de obsolescéncia.

1.

Segmentacao extrema do mercado
entre seFuros premium .
personalizados e seguros padrao

Clientes com maior poder aquisitivo tém acesso a
seguros hiper personalizados, enquanto a
maioria da populacao apenas tem acesso a
produtos padréo com poucas opcgoes de
adaptacao.

4.

Seguradoras tecnologicas

2.

Maior diferenciacao em
servicos de seguros haseados
em dados exclusivos

Seguradoras focadas no segmento premium
podem aproveitar dados avancados provenientes
de dispositivos inteligentes e assistentes de IA
para oferecer coberturas sob medida. Em
contrapartida, os demais clientes recebem
seguros menos otimizados.

9.

J.

Dificuldade na integracao de dados
para modelos de avaliacao de
riSCoS mais precisos

A auséncia de interoperabilidade entre
dispositivos e plataformas faz com que as
seguradoras apenas possam utilizar dados
dentro de seu proprio ecossistema, limitando a
precisao na avaliacao dos riscos.

Clientes sem acesso a IA

dominam o mercado de alto
padrao, deslocando as tradicionais

Empresas seguradoras que conseguiram
desenvolver ecossistemas proprios e acesso
exclusivo a dados de clientes premium dominam
0 mercado. Seguradoras tradicionais que nao
inovaram ficaram excluidas do segmento mais
rentavel.

avancada tem seguros menos
eficientes e mais caros

A desigualdade no acesso a tecnologia gera uma
brecha nos custos dos seguros. Aqueles sem
acesso a dispositivos inteligentes ou sistemas de
|A pagam prémios mais altos devido a auséncia
de dados que apoiam uma avaliacao precisa de
Seu risco.
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EM DIRECAG
A UXTOPIA

ABSTRACT

Ano 2035: Interagimos com agentes inteligentes em todos os aspectos da vida. Os
desenvolvimentos tecnologicos antes ofereciam novos meios para a interacao; agora, nao apenas
proliferaram esses meios, com realidades cada vez mais imersivas, como também a tecnologia se
tornou protagonista dessas interacoes. Trés fatores nos trouxeram a esta situacgao.

Em primeiro lugar, a adaptabilidade: quando um agente é implementado, ele se adapta
imediatamente ao contexto. A grande capacidade de aprendizado e raciocinio dos modelos de IA
se complementa perfeitamente com a grande capacidade dos dispositivos de observar o ambiente,
gracas a poderosos sensores embebidos e de permanecerem ativos devido as baterias de longa
duracdo. Como parte desse contexto, 0s agentes sao capazes de se adaptar aos usuarios,
personalizando suas atividades e outros agentes, permitindo uma conectividade fluida. Essa
interoperabilidade foi impulsionada pela colaboracao dos atores do mercado e pela exigéncia dos
usuarios.

Adaptados ao contexto, o segundo fator € a autonomia. Os agentes compreendem seus
objetivos, analisam com quais sistemas sociais e corporativos devem interagir e atuam com
naturalidade, fluidez e precisao. Ainda é necessaria alguma supervisdao humana, especialmente
guando o objetivo que é transmitido exige uma elevada sucessao de decisdes, quando o
desenvolvimento da acao acarreta consequéncias imprevisiveis e quando o contexto € muito volatil.

Por fim, o marco regulatério: as restricoes foram minimas no uso da IA e na privacidade dos
dados. A inovacéo foi priorizada, impulsionando o PIB e promovendo a ampla diversidade
competitiva de startups, Big Tech e comunidades open source. A tensdo social aumentou devido ao
desemprego estrutural e, em resposta, 0s governos exploram modelos de redistribuicdo de riqueza,
como a renda basica universal financiada por impostos aplicados a sistemas autdnomos.

Em sumo, quem nao tem em sua casa oculos de realidade aumentada e virtual, robGs ou wearables
€ porgue nao quer. Atualmente, usar dispositivos de |A se tornou algo tdo comum como usar brincos
ou um cachecol. Como em qualquer setor, existem marcas mais caras e outras mais acessiveis,
mas quase todas as pessoas podem conseguir comprar e utilizar dispositivos e sistemas IA mais
competentes.
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\
A UXTOPIA ¢ |A autbnoma e ubiqua
Agentes inteligentes operam com minima intervencdo humana, gerenciando tarefas e otimizando processos. A

automacao total redefiniu a interacéo, eliminando o atrito na experiéncia digital.

Esse cenario representa a integracao total da inteligéncia artificial Interoperabilidade completa e fluida

navida cotidiana, com agentes inteligentes atuando de maneira A conectividade entre dispositivos e sistemas possibilita uma integragéo sem barreiras.
autdbnoma na maioria das interacoes. A tecnologia alcancou um alto Usuarios experimentam interacdes naturais e sem interrupcgoes.

nivel de adaptabilidade, permitindo experiéncias fluidas,

personalizadas e eficientes. Experiéncia ultrapersonalizada

Os dispositivos avancados se tornaram ubiquos e acessiveis, A |A antecipa as necessidades e otimiza interagcdes em tempo real. A personalizagao € tao

com interfaces invisiveis e multimodais integradas ao ambiente avancada que a tecnologia se torna quase invisivel na vida diaria.

sem atritos. A regulacao tem sido permissiva, impulsionando a

: ~ : ~ . ~ D] itivos invisivel n mbien
inovacéo e garantindo que a automacéao beneficie toda a populacao. RIZCERIECS Slifells © OPNECiERIDs e EmlolEmiE

A interacado com a tecnologia ja ndo exige dispositivos visivels, pois
muitos sistemas estao embutidos no ambiente e séo ativados de
forma passiva pelos usuarios. A computacdo ambiental permite
interacOes automaticas sem necessidade de ativagcdo manual,
proporcionando uma experiéncia sem atritos.

Mudanca na dinamica da interagcdo humana

InteracGes banais ou transacionais
desapareceram, deixando espaco para interacoes
humanas mais significativas, como criatividade,
socializacédo e tomada de decisOes estrategicas. A

I~/ tecnologia complementa a interacao humana em
— —] vez de substitui-la, funcionando como um
\/ facilitador que elimina o atrito na comunicacao e
j Nno acesso a informacao.
]
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CENARIO #4

EM DIRECAG
A UXTOPIA

Mudanca na dinamica da interagcao humana

Esse cenario representa o mais alto nivel de
integracao da inteligéncia artificial na vida
cotidiana, com agentes inteligentes altamente
autdbnomos que gerenciam a maior parte das
interacoes.

Nesse contexto, o setor segurador evoluiu de
maneira radical para modelos de prevencéao e
personalizacao total. Os dados em tempo real
permitem gue 0s prémios dos seguros sejam
ajustados de maneira dindmica com base no
comportamento e no contexto do usuario. A
automacao total eliminou a necessidade de
agentes humanos na maioria dos processos, com
assistentes de IA gerenciando contratacoes,
reclamacoes e servico ao cliente de maneira
eficiente. A interoperabilidade completa entre
dispositivos e servicos facilitou a coleta de dados
contextuais, permitindo que as seguradoras
previnam riscos antes mesmo que eles ocorram.
No entanto, essa hiperconectividade tambéem
apresenta desafios regulatorios e éticos,
especialmente no que se refere a privacidade dos
dados e ao possivel viés na concesséao de
coberturas. Nesse cenario, as seguradoras que
conseguiram se adaptar a nova era digital
dominaram o mercado, enquanto aquelas que
mantiveram modelos tradicionais desapareceram.

Implicacoes

1.

Evolucao para modelos de seguros
preventivos haseados em dados
em tempo real

As seguradoras passaram de modelos reativos
para modelos preditivos, utilizando a IA avancada
para prevenir incidentes antes de que eles
acontecam. Isso reduziu a quantidade de
reclamacodes e permitiu oferecer prémios mais
alinhados ao comportamento real dos segurados.

4.

2.

Premios dinamicos ajustados
automaticamente com base no
comportamento do segurado

Com a integracéo total dos dados de saude,
mobilidade e habitos de vida, os prémios podem
ser alterados em tempo real com base no nivel
de risco de cada usuario. Isso cria um modelo
muito mais justo e adaptavel.

9.

3.

Automacao total de processos,
eliminando quase completamente a
Intervencao humana

Agentes de |A gerenciam assinaturas,
reclamacodes e consultas sem necessidade de
intervencdo humana na maior parte dos casos.
Isso reduz custos operacionais e melhora a
velocidade de resposta.

Uso de agentes )
inteligentes para a gestao
Integral dos seguros

Clientes interagem com as seguradoras atraves
de assistentes inteligentes que podem gerenciar
multiplos aspectos de suas apolices, desde a
contratacdo até a atualizacédo de coberturas em
funcao das mudancas em suas vidas.

Desafios em privacidade e regulacao
devido a hiperconectividade e ao
uso massivo de dados

O uso em massa de dados pessoais em tempo
real levanta desafios éticos e regulatorios. A
necessidade de garantir a privacidade e
seguranca das informacdes dos segurados se
torna uma prioridade para evitar abusos na
fixacdo de prémios e coberturas.
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IMPLICAGOES (I/1l

Para cada um dos cenarios foram analisadas implicacbes de
maneira individual e, posteriormente, foram identificados elementos
comuns a todos, permitindo reduzir aincerteza a qual nos

enfrentamos e podemos vir a enfrentar no futuro.

Com base nessa analise, conclui-se que o setor segurador se
defronta com um contexto com determinados elementos que irao se

intensificando com o passar do tempo:

Clientes mais
exigentes do que
nunca com a interacao

Clientes acostumados a receber informacgoes
curadas, delegar tarefas tediosas, interagir
atraves de multiplos dispositivos e obter
respostas imediatas elevarao suas
expectativas em relacao as seguradoras,
exigindo uma interagao conveniente, fluida,
multimodal e multidispositivo, pois estarao
acostumados a iISso em
outros setores
ou ambitos.

Aumento da automacao
em tudo que tenha
carater transacional

Os clientes demandarao uma reducao das
interacbes humanas em processos puramente
transacionais de valor médio ou baixo dentro
do setor segurador. Tudo aquilo que possa ser
realizado automaticamente, e inclusive
transparente e sem atritos, para o cliente,
sera assim requerido.

>
J
DJG

Interacao humana
nos momentos
fundamentais

Em um mundo com forte presenca da
interacdo com maquinas (e entre
maquinas) e transacoes automatizadas, a
interacdo humano-humano se limitara e
sera valorizada em momentos
fundamentais para o cliente.

Previsivelmente, esses momentos exigirao
explicagcdes complexas, ou ocorrerdo em
situacdes gue tenham alta carga
psicologica ou emocional. E preciso
identificar quais sao esses momentos
fundamentais e redefinir os melhores
mecanismos para interagir com cada
pessoa em cada situacao.

=/ )

(

Redefinicao dos
espacos fisicos
e digitais

As seguradoras terdo de se manter visiveis,
acessiveis e relevantes tanto em ambientes
digitais quanto fisicos. Para isso, é preciso
entender quando, onde e como contar com
esses espacos e o que oferecer neles de
acordo com as preferéncias de consumo dos
clientes, levando em conta o convivio de todas
as geracoes.



IMPLICAGOES (I1/1l

Para cada um dos cenarios foram analisadas implicacbes de
maneira individual e, posteriormente, foram identificados elementos
comuns a todos, permitindo reduzir aincerteza a qual nos

enfrentamos e podemos vir a enfrentar no futuro.

Com base nessa analise, conclui-se que o setor segurador se
defronta com um contexto com determinados elementos que irao se

intensificando com o passar do tempo:

Interacao com
assistentes inteligentes

Os agentes de IA, tanto pessoais quanto
corporativos, ja irromperam em nossas vidas.
As ferramentas de IA generativa estao sendo
adotadas de maneira natural e rapida por
individuos e empresas, e mudangas comecam
a ser detectadas de forma sultil.

Por exemplo, ja estdo mudando a forma em
gue pesquisamos por informacdes e como
essas informacbes sao apresentadas. Esses
motores de busca continuardo avancando até
se consolidarem como canal majoritario, em
detrimento de sites e aplicativos.

A medida que sua capacidade de autonomia
aumentar, os usuarios poderdo delegar acoes
neles (como renovacao ou cancelamento de
seguros), de modo que poderemos nos
deparar com a situacéo de estar interagindo na
empresa com uma maquina que representa e
realiza algumas acdoes em nome do cliente.

Reconfiguracao da
cadela de valor

O impacto dos assistentes inteligentes na
relacao com o cliente, somado ao auge do
seguro embutido nas plataformas de
orquestracaolll, gerara mudancas na cadeia de
valor. Esse aspecto afeta de maneira direta
guem interage com quem.

Hiper conhecimento
do cliente

A crescente disponibilidade de dados
gerada por assistentes e dispositivos
avancados, e a capacidade para integra-
los, interpreta-los e contextualiza-los,
permitira contar com uma visao do cliente
sem precedentes. Para isso, 0 acesso a
esses dados convenientemente tratados e
as capacidades de analise avancada sao
fundamentais.

Os jogadores que estardo a disposicao
para obter as informacdes do cliente sao e
serao previsivelmente aqueles que
interagirem de maneira direta com eles.
Torna-se imprescindivel estabelecer um

ecossistema forte de jogadores que saibam

gerenciar adequadamente os dados e que
preservem os interesses dos clientes.

back-end.
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Maior conscientizacao
pela seguranca

O incremento no uso de dados e nas
interacdes automatizadas gerara maior
conscientizacdo nos usuarios em relacéo aos
riscos de seu compartilhamento, criando
tensao entre as opcoes de personalizar e
compartilhar.

Essa crescente conscientizagao sobre
seguranca e privacidade por parte dos clientes
(empresas e individuos), bem como o0 aumento
das fraudes e dos ciberataques, e
acompanhada de uma maior desconfianca
generalizada por parte dos consumidores.

As seguradoras devem trabalhar com foco em
fornecer essa confianca e seguranca aos
clientes.

[1] Plataforma tecnologica de seguros integrados que normalmente conectam parceiros de distribuicdo front-end com empresas de seguros do
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CONCLUSOES

O futuro da interacéo e como todas as mudancas aqui analisadas
nos afetam dependera, em grande medida, da capacidade das
seguradoras para se adaptarem as tendéncias tecnologicas e
as expectativas dos clientes de todas as geracoes.

Devemos implementar estratégias que permitam aprimorar a
experiéncia do cliente, aproximando-as ao que os individuos
estdo acostumados em outros setores e segmentos.

Para isso, as seguradoras precisam intensificar os esforgcos em:
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Este documento foi elaborado pela MAPFRE com o Unico objetivo de impulsionar o debate e fazer
uma radiografia plausivel sobre como poderia acontecer o futuro da interacdo e seu impacto na vida
cotidiana, nas empresas e na economia. Todas as informacdes, referéncias e exemplos sdo expostos
de boa-fé e sem fins comerciais. As imagens incorporadas neste relatério foram elaboradas com

ferramentas de |IA Generativa.
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