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Resumo

A dissertacdo realizada pretende analisar o impacto da implementacdo da Inteligéncia Artificial
numa seguradora com atuacdo em Portugal, com um especial foco nos desafios éticos,

operacionais e de seguranca que ela implica, aquando da sua aplica¢do no setor em causa.

Depois do estabelecimento de tecnologias no dia a dia de cada individuo, a inteligéncia artificial
surge para revolucionar a forma como percecionamos o mundo tecnoldgico, tanto a nivel de lazer
como a nivel laboral. No setor segurador abriu portas para a possibilidade de automatizacéo de
processos, produtos desenvolvidos a medida do cliente, a maior facilidade em detetar fraudes e
ainda a otimizacdo na analise de risco e de dados. Estas possibilidades representam também
desafios e inquietacdes quanto a transparéncia e enviesamento de dados sensiveis, protecdo de
dados e a fiabilidade nestes tipos de sistemas, ainda pouco avaliados.

Para este estudo, foram selecionados trés colaboradores da seguradora em estudo, que
representam os desafios estudados ao longo da investigacdo, sendo eles das areas de Risco,
Compliance e Contact Center. Esta escolha permite identificar o estagio de implementacédo de
inteligéncia artificial em que a seguradora se encontra, mas também identificar os diferentes
papéis de cada area e as suas percecdes relativamente aos riscos e beneficios. O Contact Center
¢ a area com uma aplicacdo mais direta, enquanto as areas de Compliance e Risco desempenham

um papel mais prudente, definindo o tipo de controlo ético e regulatorio a aplicar.

Os resultados apresentados demonstram que, dependendo do papel de cada colaborador, a
percecdo relativamente a inteligéncia artificial muda e é dada uma grande énfase & importancia

da criacdo de uma governagdo bem sustentada, promovendo a inovacéo tecnologica.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, ética, seguranca, operacional, seguro

\



Abstract

This study aims to analyze the impact of the implementation of Artificial Intelligence in an
insurance company operating in Portugal, with a special focus on the ethical, operational, and

security challenges it poses when applied in this sector.

After the establishment of technologies in the daily lives of everyone, artificial intelligence has
emerged to revolutionize the way we perceive the technological world, both in terms of leisure
and work. In the insurance sector, it has opened the door to the possibility of process automation,
customer-tailored products, easier fraud detection, and optimization of risk and data analysis.
These possibilities also represent challenges and concerns regarding the transparency and bias of
sensitive data, data protection, and the reliability of these types of systems, which have yet to be

fully evaluated.

For this study, three employees from the insurance company under study were selected,
representing the challenges studied throughout the investigation, from the areas of Risk,
Compliance, and Contact Center. This choice allows us to identify the stage of artificial
intelligence implementation at which the insurance company finds itself but also identifies the
different roles of each area and their perceptions regarding risks and benefits. The Contact Center
is the area with the most direct application, while the Compliance and Risk areas play a more
prudent role, defining the type of ethical and regulatory control to be applied.

The results presented show that, depending on the role of each employee, the perception of
artificial intelligence changes, and great emphasis is placed on the importance of creating well-

supported governance, promoting technological innovation.

Keywords: Artificial Intelligence, ethics, security, operational, insurance
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1. Introducéao

A Inteligéncia Artificial (IA) estd a revelar ser uma tecnologia transformativa quanto ao
funcionamento das organizagdes. Oferece solucBes alternativas e eficientes para a anélise e

tratamento de dados, transformacéo de processos, anteriormente manuais, para automatizados.

Uma vez que o setor segurador, o setor escolhido para o estudo, é altamente regulamentado,
composto por estruturas bem hierarquizadas e depende fortemente de dados estatisticos, a
implementacdo de 1A apresenta ser um desafio, com uma evolucdo mais faseada, uma vez que

apresenta potenciais impactos a nivel operacional, estratégico e ético.

A implementacdo de IA nas seguradoras tem demonstrado possibilidades de otimizacao de tarefas
atualmente rotineiras, como é o caso do atendimento ao cliente por meio de chatbots, ou ainda a
triagem de emails recorrendo a processamento de linguagem natural (NLP). Esta tecnologia
permite ainda a capacidade para detecdo de fraudes, a anélise preditiva de risco e personalizagdo
dos produtos, & medida do cliente. O desenvolvimento da tecnologia para a criagdo destas
inovacdes fortaleceu a forma como se perceciona a IA, passando a aborda-la como uma
ferramenta estratégica, com a capacidade de melhorar a eficiéncia, reduzir custos a longo prazo e

responder com maior celeridade as necessidades e pedidos dos clientes.

Além dos beneficios apresentados, a IA levanta questdes importantes relacionadas com a
transparéncia algoritmica, enviesamento nos dados, a possivel substitui¢cdo de fun¢es humanas
por um “robot”, o alinhamento das tecnologias com o Regulamento Geral sobre a Protecdo de
Dados (RGPD) e a percecdo dos riscos digitais exigem um cuidado acrescido e uma gestao
cautelosa. Ter assente a complexidade destes desafios leva a que seja relevante investigar a forma
como a |A estéa a ser integrada nas seguradoras. Além disso, entender como os profissionais desta
area percecionam a entrada deste tipo de tecnologia no seu dia a dia demonstrara a sua abertura

para novas tecnologias, ou por outro lado, o nivel de resisténcia a mesma.

Assim, o objetivo principal desta investigacdo passou por analisar os impactos da introdugdo da
Inteligéncia Artificial na seguradora escolhida, dando como foco principal os desafios éticos,
operacionais e de seguranga que a empresa enfrenta. Como método de estudo, recorreu-se a uma
abordagem qualitativa, por meio da realizacdo de entrevistas semiestruturadas a trés
colaboradores, das &reas de Risco, Compliance e Contact Center. A escolha destas trés areas
permitiu dar enfoque aos principais objetivos da investigacdo, sendo estas operacionais,
estratégicas e regulatorias, e avaliar como a IA esta a ser percecionada e regulada pela

organizacéo.
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A investigacao realizada foi conduzida com método exploratério, com a finalidade de entender a
utilidade da 1A no setor segurador, e refletir sobre a forma de implementacéo, determinando quais

as ferramentas de governacao tecnoldgica e se estas garantem a conformidade ética e legal.

Com a elaboracdo deste estudo, pretende-se contribuir para o debate académico que esta
atualmente a ocorrer em torno deste tema ainda considerado recente, fornecer outras sugestdes de
temas a investigar, e ainda com o objetivo de apoiar a adogdo destas tecnologias de uma forma

consciente, segura e eficiente.

1.1. Importancia do tema
O tema escolhido “Inteligéncia Artificial numa seguradora: estudo de caso sobre os desafios
éticos, operacionais e de seguranca” foi escolhido pela pertinéncia no panorama atual que esta a
atravessar, no contexto de transformacao digital que o setor dos servicos financeiros, e neste caso,
0 setor segurador. O rapido desenvolvimento tecnoldgico, que nos ultimos tempos foi
impulsionado principalmente por algoritmos de machine learning, Big Data e automagéo
inteligente, tem vindo a resultar numa alteracdo quanto aos modelos tradicionais de operacéo,

gestao e relacionamento com cliente.

Uma vez que o setor segurador foi historicamente construido com alicerces de confianga,
previsibilidade, regulamentagdo rigorosa. a introducdo da IA ndo se limita apenas a uma questéo
de eficiéncia ou de modernizacéo, mas sim a uma reestruturacdo no modo como se avaliam riscos,
na tomada de decisdo de sinistros e na forma como se gerem as informagdes sensiveis dos clientes.
Com base no descrito, surgiram as questdes suficientes para criar um debate quanto as implicacdes
éticas, a sustentabilidade operacional das inovages tecnoldgicas, e também muito importante, a

seguranca dos dados processados por sistemas inteligentes.

O tema escolhido ganha relevancia pela grande discussao que continua a existir a volta do tema
IA, além de que foi relevante entender qual a visdo dos colaboradores relativamente a este tema,
que neste caso se centrou no setor segurador. Assim, dando voz as areas de Risco, Compliance, e
Contact Center permitiu alcancar a complexidade do processo de transformagdo bem como a
contribui¢do para uma construcdo com base em boas praticas relativamente a adocao responsavel
de IA.

A investigacdo desenvolvida permitiu um aprofundamento do tema no &mbito académico, e
disponibilizou algumas das percecBes Uteis para estudos futuros que abordem a inovacdo

equilibrada, a conformidade legal e a sustentabilidade organizacional.
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1.2. Objetivos da investigacéo
O estudo teve como objetivo principal entender a forma e o estagio de como a IA esta a ser
implementada numa seguradora em Portugal, e quais 0s impactos apresentados pela
transformacdo tecnoldgica, ao nivel ético, operacional e de seguranca. Tal como mencionado
anteriormente, a digitalizacdo no setor segurador apresenta ser cada vez mais um fator
determinante quanto a sua competitividade, e assim torna-se importante avaliar tanto os beneficios
operacionais da utilizacdo da 1A como os riscos e desafios associados a mesma, se estd em

concordéncia com os regulamentos e se centra na confianga com os clientes.

A investigacdo desenvolvida focou-se principalmente na percecdo de trés colaboradores das
seguradora escolhida, sendo eles das areas de Risco, Compliance, e Contact Center, e esta escolha
teve como principal objetivo captar as diferentes visdes sobre o tema da IA entre cada area, e
entender se o seu entendimento era distinto ou se se conciliava em algum ponto. Esta escolha
baseou-se no seu papel a nivel organizacional e na forma como percecionam a inovagao
tecnoldgica. A area de Risco desempenha um papel analitico e de suporte a decisdo. O
Compliance tem a responsabilidade de garantir a conformidade ética e legal do processos,
enquanto a area do Contact Center apresenta uma dimensdo operacional com uma maior e mais

direta relacdo com o cliente.

Através da experiéncias e perspetivas dos profissionais, o pretendido na investigacdo
desenvolvida foi, por um lado, identificar os processos em que a IA ja se encontra presente, e por
outro, reconhecer os obstaculos associados a sua aplicacao e as expectativas associadas a evolugédo
futura desta tecnologia. Assim, o estudo desenvolvido aponta contribuir para o desenvolvimento
de um conhecimento mais detalhado sobre a transformacgdo digital que estd a decorrer na
seguradora em estudo, incentivando uma reflex&o critica sobre a implementacao equilibrada entre

inovacdo, seguranca, ética e sustentabilidade.

1.3. Metodologia e estrutura da investigacao
A investigacdo desenvolvida seguiu uma abordagem qualitativa, com natureza explorat6ria, € a
principal técnica de recolha de dados foi a realizagdo de entrevistas semiestruturadas. A
metodologia escolhida permitiu uma compreensdo mais aprofundada das experiéncias,
perspetivas e interpretacdes dos colaboradores da seguradora selecionada, sobre a implementacéo
da IA nessa organizacdo. O objetivo estudo € avaliar as implicacdes éticas, operacionais e de

seguranca.

As entrevistas foram realizadas a trés colaboradores, que exercem diferentes funcGes em areas
distintas, sendo estas Risco, Compliance e Contact Center, o que permitiu uma recolha

diversificada e complementar. A escolha foi intencional, e teve por base a experiéncia de cada um
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e o nivel de envolvimento, seja ele direto ou indireto, em processos relacionados com a
implementacdo de IA na seguradora. Para as entrevistas foi elaborado previamente um guido,
conforme os guiBes de entrevista apresentados nos anexos 2, 3 e 4, com perguntas abertas que por
um lado orientaram a conversa, mas que por outro permitiram uma maior flexibilidade para o
aprofundamento de aspetos que fossem considerados relevantes. Apos as entrevistas, 0os dados
recolhidos foram analisados por temaética, de forma a identificar padrdes, divergéncias e

convergéncias nas respostas obtidas.

A dissertacdo desenvolvida organizou-se em seis capitulos. A primeira tratou-se da Introducéo,
parte em gue se contextualizou o problema, os principais objetivos da investigacao, a importancia

do tema e as questfes que orientaram a investigacao.

A segunda foi a Revisdo da Literatura, que abordou a evolucdo histérica dos seguros, 0
desenvolvimento da IA, os principais tipos de 1A, as suas formas de aplica¢do no setor segurador,
e também os desafios éticos operacionais e de seguranga associados. A parte seguinte remeteu
para a metodologia adotada, realizando uma analise do setor, bem como uma breve caraterizacao
da empresa, o tipo de abordagem metodoldgica, as técnicas de recolha e analise de dados, e por
fim as limitagdes do estudo.

Na quarta parte analisaram-se e interpretaram-se os resultados obtidos nas entrevistas, dividindo-
as por temas e depois por comparagdo entre areas. A quinta parte foi dedicada a apresentacao dos
resultados, comparando-os com a literatura anteriormente reunida e analisada. A Ultima parte do
estudo expds as conclusdes, identificando as maiores contribuigdes verificadas na investigagao,

quais as limitagdes detetadas e propostas para possiveis investigacoes futuras.

A estrutura definida teve como objetivo garantir que a abordagem fosse clara, coerente e
fundamentada com o objetivo do estudo, e permitiu uma compreensdo abrangente relativamente

a complexidade que a integracdo de 1A no setor segurador envolve.
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2. Revisao de Literatura

2.1. Introducdo ao Seguro
Antes de se mencionar e definir a palavra “seguro”, é necessario entender qual a sua origem.

Porque é gue existe? De onde vem a necessidade?

S&o desempenhadas diariamente atividades pelos humanos que envolvem risco a varios niveis e
de diferentes formas. Estas atividades podem ser do foro profissional, pessoal. Tanto pode
acontecer a nivel fisico, um risco a que estamos expostos diariamente por meio de um acidente,
doenca, etc , como pelo “risco” que envolve a compra de uma casa, automével, ou outro objeto

de grande valor (Guedes-Vieira, 2012).

O risco é algo inevitavel, no entanto, o instinto humano € procurar o contrario, ou seja, eliminar
0 risco. Esta procura € realizada por meio de o localizar, perceber de que forma pode ser

minimizado ou controlado. De certa forma, “assegurado” (Guedes-Vieira, 2012).

Dessa forma ¢ possivel concluir que “o risco esta tdo intimamente ligado & atividade [humana]

como a morte a vida” (Jacob, 1979).

O termo encontrado para se definir a necessidade de reduzir o risco é o seguro. De realcar que o
seguro ndao diminui em momento algum os riscos associados a vida humana ou por exemplo de
uma empresa. O seguro “nasceu” para diminuir as consequéncias de eventos do quotidiano, por
meio de uma compensagdo (Guedes-Vieira, 2012). Ferguson (2009) defende que “o impulso
financeiro mais bésico ¢ poupar para o futuro porque o futuro ¢ imprevisivel”. Para que se
concretize a compensagdo a alguém perante uma situagdo de risco dito concretizado, é necessario

existir algo por escrito que garanta o que esta coberto em caso de sinistro.

Os primeiros indicios da origem dos seguros, na altura considerados acordos mituos, datam 0s
anos 4700 a.C., e mais tarde no século XVIII a.C. Nestas épocas estes acordos funcionavam como
uma “assisténcia matua” (Guedes-Vieira, 2012), e apresentavam-se por forma de solidariedade e
de compensagdo, no caso de mercadorias ndo chegarem ao seu destino por motivo de algum
acidente ou imprevisto. J& na Grécia antiga, era pago um subsidio aos familiares daqueles que

fossem para a guerra e falecessem durante a mesma (Guedes-Vieira, 2012).

Nestas épocas mencionadas, os acordos funcionavam de forma direta, sem a intervencdo de
terceiros, e é na Idade Média que este panorama se altera. No ambito do comércio maritimo, é
criado um “empréstimo”, que consiste na transferéncia do risco a um terceiro, que assume o risco
da mercadoria se perder, mediante uma remuneragdo, mais tarde conhecida como “prémio”

(Guedes-Vieira, 2012).
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O seguro contra incéndios surgiu depois de 1666 em Londres, aquando de um grande incéndio,
gue destruiu centenas de edificios e que tirou a vida também a centenas de pessoas (Guedes-
Vieira, 2012).

Inicialmente, em Portugal, ndo existiam contratos de seguro por escrito, pelo que estes eram
celebrados de forma verbal na sua grande maioria. Denominam-se por contratos de seguro 0s
documentos por escrito, com uma componente juridica e todas as coberturas e exclusGes, para
gue possa saber qual o risco que é assumido pela terceira parte. Uma vez que ndo existiam muitos
contratos por escrito, e ndo se sabia 0 que estava coberto, criou-se o cargo de “escrivao de
seguros”, que atualmente conhecemos como Autoridade Portuguesa de Regulacao e de supervisao
de Seguros, ou ASF (Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes) conforme
Guedes-Vieira (2012).

Os restantes seguros, como por exemplo o automdvel, surgem nos anos seguintes, ao longo do
tempo contribuindo para que os séculos XVII e XVIII fossem marcados pelo impulsionamento
do crescimento do setor segurador (Masci, 2011).

2.1.1. Seguro de Vida
O seguro de vida surge mais tarde, no final do século XVII (Guedes-Vieira, 2012). A primeira
apolice foi emitida em 1536, também em Londres, para um comerciante que pagou um prémio
que 0 assegurava que, caso falecesse no espaco de um ano, a sua familia receberia uma
indemnizacdo (Masci, 2011). Nesta época ndo existiam tabelas atuariais que apresentavam do
nivel de risco perante determinada situagao, e que por sua vez implicariam pagar um prémio maior

ou menor, o que levou a faléncia de muitas empresas (Bernstein, 1998).

Por conseguinte, 0s anos seguintes foram dedicados ao desenvolvimento do seguro de vida, com
avancos no estudo da probabilidade e da estatistica. John Graunt fundou a ciéncia da demografia
ao analisar registos de nascimentos e falecimentos em Londres, que Ihe permitiu estabelecer
padrbes de mortalidade, bem como a esperanga média de vida, que sdo atualmente as bases para
0s seguros de vida (Graunt, 1975). Edmund Halley foi o autor da primeira tabela de mortalidade
baseada em dados estatisticos publicada (Halley, 1693). Esta tabela permitiu calcular a
expectativa de vida com mais precisdo. Mais tarde, Abraham de Moivre desenvolveu o conceito

de distribuicdo normal e aprofundou os calculos de risco em seguros de vida (Stigler, 1986).

Estes foram algumas das figuras que permitiram o surgimento de seguradoras de vida mais
organizadas, e com uma maior facilidade em definir prémios que contribuiram para que a partir
do século XVIII, o seguro de vida comecasse a expandir-se para outros paises, tornando-se um

setor mais estruturado.
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2.1.2. Expansdo nos séculos XVIII e XIX
Durante e ap0s a revolucdo industrial, o seguro de vida foi-se tornando mais acessivel (Masci,
2011). Por sua vez, o aumento da longevidade e melhorias na medicina reduziram o0s riscos
associados aos seguros de vida, tornando-os mais rentaveis para as seguradoras (Cain & Hopkins,
1993). Fatores como o desenvolvimento das tabelas atuariais e da matematica dos seguros
permitiram que a atribuicdo de prémios aos clientes fosse mais exata. Com a Revolucéo Industrial
surgiram mudancas nos padrdes de emprego e seguranca, aumentando dessa forma a procura por

seguros de vida de protecdo contra a perda da renda (Pearson, 2004).

Assim, o seguro de vida tornou-se um elemento essencial no planeamento financeiro das familias,
assegurando uma melhor estabilidade econdmica dos dependentes em caso de falecimento do
tomador do seguro (Rubinstein, 1993). Facilitou o crescimento do mercado de capitais, pois criou
um incentivo a poupanca, proporcionando uma rede de seguranca as empresas. Por sua vez, as
poupancas “alimentam a economia, uma vez que sdo investidas através da intermediagdo
financeira, contribuindo assim para a concretizacdo das iniciativas dos empresarios” (Masci,
2011).

2.2. Evolucdo da Inteligéncia Artificial
A |A pode ser definida de diferentes formas, dependendo da perspetiva adotada. As abordagens
classicas da IA podem ser organizadas ao longo de duas dimensdes: algumas focam-se nos
processos de pensamento e raciocinio, enquanto outras consideram o comportamento da maquina.
Além disso, algumas abordagens medem o sucesso da IA em comparagdo com a cognigao
humana, enguanto outras a avaliam com base em um desempenho ideal de racionalidade (Russell
& Norvig, 2009).

Em 2021, Russell e Norvig defenderam a Inteligéncia Artificial como sendo a capacidade de
sistemas computacionais de realizar tarefas que tradicionalmente exigem inteligéncia humana,
como o conhecimento, o raciocinio, a resolucao de problemas, a percecdo e o processamento de
linguagem natural (Russell & Norvig, 2021). De acordo com Nilsson (1998), a IA é um campo
da ciéncia da computacdo dedicado ao estudo de agentes inteligentes, ou seja, sistemas que
percebem seu ambiente e tomam decisGes para maximizar as suas chances de sucesso em atingir

objetivos predefinidos.

O conceito de IA remonta a década de 1940, quando pioneiros como Alan Turing discutiram a
possibilidade de maquinas que poderiam "pensar”. Turing introduziu o famoso Teste de Turing
em 1950, uma experiéncia para avaliar se uma maquina pode exibir comportamento indistinguivel
do humano (Turing, 1950). Este marco tedrico pavimentou o caminho para a pesquisa formal no

campo. Este passa por quatro etapas:
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A primeira etapa ¢ “Agir como um humano: O Teste de Turing”. Alan Turing prop6s, em 1950
(Turing, 1950), um teste para definir 1A baseado na interacdo entre humanos e maquinas. Um
computador é considerado inteligente se um avaliador humano nao conseguir distingui-lo de outro
ser humano com base nas respostas em formato de texto. Para passar no teste, um sistema deve
ter habilidades em quatro campos. Sdo eles o processamento de linguagem natural, a

representacdo de conhecimento, o raciocinio automatizado e o conhecimento de maquina.

Uma versdo expandida, o "Teste de Turing Total", adiciona desafios percetivos e motores,
exigindo também visdo computacional e robdtica. No entanto, poucos pesquisadores esperam
diretamente passar no teste, pois acreditam que é mais produtivo focar nos principios
fundamentais da | A do que simplesmente imitar o comportamento humano (Turing, 1950; Russell
& Norvig, 2009).

A segunda etapa passa por “Pensar como um humano: A abordagem da modelagem cognitiva”.
Esta abordagem de “pensar como um humano” procura modelar o pensamento humano para
reproduzi-lo em maquinas. Para isso, sdo utilizados métodos como introspe¢do, experimentacao
psicoldgica e neuroimagem. Um programa de IA que apresenta padrdes de raciocinio semelhantes

aos humanos pode ser considerado um modelo vélido da cogni¢do humana.

A ciéncia cognitiva € um campo interdisciplinar que une a IA a psicologia experimental. Um
exemplo cléssico é o "General Problem Solver" (GPS), criado por Newell e Simon (1961), que
visava imitar o raciocinio humano na resolucédo de problemas. Atualmente, h&d uma distingdo mais
clara entre estudar o funcionamento do pensamento humano e desenvolver sistemas de IA
eficientes, 0 que permitiu avangos em ambas as areas (Newell & Simon, 1961; Wilson & Keil,
1999).

Na terceira etapa, Alan Turing analisa “Pensar racionalmente: As "leis do pensamento"”. Esta
abordagem baseia-se na l6gica formal, originada na filosofia aristotélica. Aristételes prop6s
regras de raciocinio que resultam em conclusdes corretas a partir de premissas verdadeiras. No
século XIX, os ldgicos desenvolveram notag6es formais para representar relagdes entre objetos e
fatos do mundo. Em 1965, surgiram programas capazes de resolver qualquer problema

expressavel em logica formal (Russell & Norvig, 2009).

Apesar do potencial tedrico, essa abordagem enfrenta dois desafios principais: traduzir o
conhecimento informal em I6gica formal e lidar com a complexidade computacional, pois mesmo
problemas simples podem exigir um poder computacional inatingivel. Assim, embora a légica
continue a ser uma ferramenta importante, esta ndo é suficiente para resolver todos os desafios da
IA (Russell & Norvig, 2009).

Por fim, “Agir racionalmente: A abordagem do agente racional”. Um agente é qualquer sistema

que realiza acdes, e um agente racional é aquele que procura o melhor resultado possivel com
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base no conhecimento préprio e nas circunstancias. Diferente da abordagem baseada em légica,
gue foca no raciocinio correto, a abordagem do agente racional enfatiza a tomada de decisao

eficiente, mesmo em cenérios de incerteza (Russell & Norvig, 2009).

Os agentes racionais precisam de diversas habilidades, como representacdo do conhecimento,
raciocinio e conhecimento de maquinas. Esta abordagem é mais geral que a das "leis do
pensamento”, pois engloba diferentes estratégias de acdo além do raciocinio l6gico. Além disso,
a racionalidade pode ser matematicamente definida, o que torna este modelo mais adequado ao

desenvolvimento cientifico da 1A (Russell & Norvig, 2009).

Entretanto, atingir a racionalidade perfeita é inviavel em ambientes complexos devido as
limitacGes computacionais. Portanto, grande parte da pesquisa em IA tem como objetivo
desenvolver sistemas com "racionalidade limitada", ou seja, capazes de agir de forma adequada

mesmo sem recursos computacionais infinitos (Russell & Norvig, 2009).

Noutro contexto, em 1956, o termo IA foi mencionado durante a conferéncia de Dartmouth,
organizada por John McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel Rochester e Claude Shannon. Este
evento é frequentemente considerado o nascimento oficial da IA como disciplina académica
(McCarthy et al., 1956). Nas décadas seguintes, 0 campo passou por avancgos e periodos de
estagnacdo, conhecidos como "invernos da IA", devido as limitagfes tecnoldgicas e ao excesso
de expectativas (Crevier, 1993).

Nos ultimos anos, o progresso em areas como conhecimento profundo (deep learning) e redes
neurais artificiais revolucionou o campo, levando a aplicacGes préaticas de A em reconhecimento
de fala, visdo computacional, robdtica e diagnésticos médicos (Goodfellow, Bengio & Courville,
2016). Estas tecnologias sdo alavancadas por avangos na capacidade computacional e no acesso

a grandes volumes de dados, tornando a IA uma ferramenta crucial em diversos setores.

2.2.1. Porqgué definir Inteligéncia Artificial?
Tem sido demonstrado por varios autores a dificuldade definir IA. Para uns, ndo é considerado
um problema essa falta de definigdo, pois uma parte de conceitos cientificos amadurece ao longo
dos anos. No entanto, Wang (2019) defende que esta dificuldade pode acarretar problemas na

organizacdo de pesquisas bem como no debate publico sobre o tema.

Desta forma, é dificil prever capacidades futuras da IA e estabelecer critérios claros para a

regulamentacéo da IA, afetando a formulacgdo de estratégias e politicas publicas.

Wang (2019) defende que “Um programa ¢ tradicionalmente projetado para fazer algo de uma
maneira correta e predeterminada, enquanto a mente é construida para fazer o seu melhor com os

recursos que possui.” Assim, embora seja possivel discutir qual é a solucdo ou resposta correta,
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isto ndo deve ser usado como critério de design para um sistema semelhante @ mente (Wang,
2019).

Em 1995, Wang (1995) defende inteligéncia como sendo “a capacidade de um sistema de
processamento de informages de se adaptar ao seu ambiente enquanto opera com conhecimento

e recursos insuficientes”.

2.2.2. Tipos de Inteligéncia Artificial
A IA geral (chatgpt 4.0, rébots que tentam combinar visdo computacional, entre outros) visa
realizar diversas tarefas semelhantes as que os humanos fazem, enquanto a IA restrita é projetada
para executar apenas atividades especificas. Sdo alguns exemplos de IA restrita os assistentes
virtuais com a Alexa e a Siri, sistemas de reconhecimento de imagem e fala (face ID e sistema de
transcricdo automatica), chatbots de atendimento ao cliente, entre outros. Atualmente, todas as
aplicacdes de |A fazem parte da segunda categoria. Para alcangar uma IA geral, ainda € preciso
superar desafios como o desenvolvimento de senso comum, autoconsciéncia e a capacidade de

estabelecer os seus proprios objetivos.
Outras formas de referir ou segmentar a 1A passam por defini-la como fraca ou forte.

Por um lado, a IA fraca, também conhecida como IA restrita, refere-se a sistemas projetados para
executar tarefas especificas, facilitando ou substituindo o trabalho humano em processos
administrativos, operacionais ou analiticos. Estes sistemas sdo amplamente utilizados na
atualidade, englobando assistentes virtuais, algoritmos de recomendagdo e sistemas de
reconhecimento de imagem e voz (Schwab, 2016). A IA fraca ndo possui consciéncia,
compreensao genuina ou capacidade de tomar decisdes de forma autonoma fora dos pardmetros

programados (Russell & Norvig, 2009).

Por outro lado, a IA forte visa replicar integralmente as capacidades cognitivas humanas,
abrangendo percec0es, crengas e outros estados mentais complexos (High-Level Expert Group on
Al, 2018). A IA forte teria a capacidade de aprender de forma auténoma, tomar decisdes
independentes e adaptar-se a novos contextos sem necessidade de reprogramacgéo. Entretanto,
ainda ndo existe um sistema que atenda plenamente a esses requisitos, uma vez que as condi¢des
necessarias para que um computador possa ser descrito como verdadeiramente inteligente

permanecem controversas (Walch, 2019).

2.2.3.  Aspetos Tecnoldgicos e Desafios
Tanto a IA fraca como a forte sdo construidas a partir de algoritmos avancados, diferenciando-se

pelos seus objetivos e finalidades (Joshi, 2019). Apesar dos avangos na area, a IA forte ainda
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enfrenta desafios significativos, como a auséncia de um critério claro para definir o sucesso e
limitacGes técnicas que impedem o desenvolvimento de sistemas auténomos. Segundo o Stanford
University Department of Philosophy (2018), uma das principais dificuldades estd em determinar
até gue ponto um computador pode ser considerado capaz de pensar por si proprio, sem qualquer
assisténcia humana. A evolucdo deste tipo de tecnologia deve ser acompanhada com atencdo,
tanto por pesquisadores quanto por formuladores de politicas, a fim de garantir que o seu

desenvolvimento ocorra de forma ética e alinhada com os interesses humanos.

Embora a IA fraca ja esteja amplamente integrada a sociedade e as atividades econdmicas, a 1A
forte permanece como um objetivo distante, ainda sujeito a discuss@es filosoficas e desafios
tecnoldgicos. A evolucdo deste tipo de tecnologia deve ser acompanhada com atencao, tanto por
pesquisadores quanto por formuladores de politicas, a fim de garantir que o seu desenvolvimento

ocorra de forma ética e alinhada com os interesses humanos.

Muitos sistemas de IA dependem de grandes volumes de dados para funcionar bem. No entanto,
se o0s dados utilizados forem tendenciosos ou ndo representarem corretamente toda a diversidade
da sociedade, isto torna-os expostos a distor¢fes se os dados forem incompletos, desequilibrados
ou historicamente enviesados. Nestes casos, a A pode tomar decisdes injustas e favorecer certos
grupos (Mehrabi et al., 2021).

Algumas técnicas de aprendizagem de maquinas produzem resultados eficazes, mas sem fornecer
explicacOes claras sobre como chegaram a essas conclusfes (Burrell, 2016). Este tipo de 1A é
referido como de black box (ou caixa-preta). Ja a explicabilidade visa criar sistemas que possam

justificar as decisdes de maneira compreensivel para os humanos (Doshi-Velez & Kim, 2017).

A 1A atual funciona a partir de objetivos pré-definidos por humanos. Ou seja, recebe uma meta e
utiliza métodos préprios para atingi-la. Apesar disso, alguns tipos de IA conseguem escolher
caminhos diferentes para alcangar seu objetivo, aumentando a autonomia dentro dos limites

estabelecidos na sua programacéao (Russell & Norvig, 2021).

Esta realidade coloca em evidéncia a importancia de se garantir que os sistemas de 1A operem
dentro de limites éticos e legais previamente estabelecidos, reforcando a necessidade de um
acompanhamento atento por parte de investigadores, reguladores e organizagdes (Floridi &
Cowls, 2019).

2.2.4. Processamento de Linguagem natural (NLP) — O que é?
O Processamento de Linguagem Natural (NLP - Natural Language Processing) é uma forma de
inteligéncia artificial que permite que os computadores compreendam, interpretem e processem a

linguagem humana de uma forma automatizada. Combina técnicas de linguagem computacional
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para analisar maiores volumes de textos e fala, possibilitando extra¢des de informagdes, traducéo

automatica, reconhecimento de fala (Blohm et al., 2019).

E utilizado no setor segurador no &mbito do atendimento ao cliente, com o fim de automatizar
atendimentos via chatbots, para analisar contratos, detetar fraudes e melhorar a experiéncia do
cliente (pois permite uma maior rapidez na resposta). Apesar de todos os beneficios que o NLP
pode trazer, ha ainda que ter em conta os desafios que apresenta, quanto a privacidade dos dados
de conformidade com 0 RGPD, de forma a garantir a aplicacdo segura deste tipo de tecnologia
(Blohm et al., 2019).

Uma vez que o NLP é uma area de A que possibilita a interacdo entre humanos e maguinas, esta
combina técnicas de linguistica computacional, e passa por varias etapas e componente

fundamentais para que seja possivel analisar textos e falas de forma eficiente. (Blohmetaal., 2019).

O primeiro passo do NLP envolve a recolha de dados, por meio de documentos, emails,
transcricbes de chamadas, etc. No setor dos seguros, esta recolha pode envolver contratos de
apolices, reclamacbes de sinistros e interagdes com clientes, pelos variados meios (Zarifis,
Kawalek & Azadegan, 2021).

O segundo passo passa pelo pré processamento dos dados. Este deve estar na forma mais basica,
Ou seja, 0 texto passa por um processo de normalizacdo e estruturacdo. O texto € dividido em
palavras ou frases menores, a palavras em si sao reduzidas a sua forma basica (Zarifis, Kawalek
& Azadegan, 2021).

2.3. Implementacgéo de 1A na seguradora
A utilizacéo de 1A nos diversos setores de atividade tem vindo a aumentar significativamente nos

altimos anos. As seguradoras nao s&o excegao.

A forma como os utilizadores interagem com os assistentes de salde, tem vindo a alterar-se (Zuo,
2025). Com a introducdo de IA no servigo ao cliente, os clientes podem receber um apoio e
informacBes em tempo real e de uma forma mais personalizada. Esta evolugdo permite uma
continuidade na competitividade entre empresas dentro do setor. Permitiu a automacédo de
processos que no passado eram manuais, a melhoria da experiéncia do cliente e a otimizacdo da
gestdo de riscos (Koetter et al., 2019; Zuo, 2025).

No caso das seguradoras, estas obtém uma reducdo nos custos operacionais, aumentam a
eficiéncia na dete¢do de fraudes, tornam o atendimento ao cliente numa experiéncia mais
personalizada e agil, e melhor o processamento de sinistros e a analise de risco. Olhando de uma

perspetiva mais conservadora e vendo além dos inimeros beneficios, é importante ter em conta
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0s riscos associados, e o cumprimento de questdes regulatorias e preocupacdes quanto a prote¢do
de dados (Zuo, 2025).

Como ja referido anteriormente, existem varias formas de tirar proveitos da IA na atividade
seguradora, como por exemplo por meio de Chatbots e assistentes virtuais. Estes assistentes sdo
regularmente utilizados no atendimento ao cliente. Utilizam o Processamento de Linguagem
Natural (NLP), que permite entender e responder as questdes dos clientes de uma forma rapida e
agil (Koetter et al., 2019).

2.3.1. Formas de implementacdo de IA nas seguradoras
Os chatbots sdo uma forma de 1A ja muito conhecida a ser implementada em empresas, neste caso
no setor dos seguros. Pode ser aplicado para fornecer informacdes sobre apélices, pagamentos de
prémios, registo de sinistros, alteracbes de dados, novas contratacbes. Os seus principais
beneficios incluem a disponibilidade de 24h no atendimento e a rapidez no atendimento. No
entanto, enfrenta também desafios no que toca a pedidos mais especificos dos clientes, e a
necessidade de manter as bases de dados sempre atualizadas (Koetter et al., 2019).

Através da automacdo de processos (RPA — Robotic Process Automation), é uma forma de
aplicacdo de IA fundamental para o setor de seguros. Permite a realizacdo automatica de tarefas
repetitivas, com o objetivo de reduzir a intervencdo humana e melhorar a eficiéncia operacional
(Zuo, 2025).

Como exemplos de casos em que a automacdo pode ser implementada, destaca-se o
processamento automatico de sinistros, verificacdo de documentos enviados pelos clientes ou

andlise de contratos e apdlices, para a identificacdo de possiveis erros (Zuo, 2025).

Desta forma, a automacao de processos origina uma significativa reducéo de erros humanos e
aumento da agilidade na tomada de decisGes. Esta implementacdo carece de monitorizagédo e

ajustes constantes (Zuo, 2025).

A detecdo de fraude € um dos principais desafios enfrentados pelas seguradoras, e com um sistema
de 1A que esteja equipado com modelos de Machine learning, ou seja, que se concentra no
desenvolvimento de algoritmos que permitem aos sistemas computacionais aprenderem sem a
necessidade de serem programados (Mehta & Devarakonda, 2018). Esta ferramenta analisa
grandes volumes de informacéo e pode identificar padrdes suspeitos e prevenir fraudes numa fase

mais inicial, antes do processamento de pagamentos.

Esta tecnologia traz consigo beneficios como a reducao de perdas financeiras que tenham indicios
fraudulentos e a melhoria de e na eficiéncia da investigacdo de sinistros. A implementagéo desta

tecnologia depende do fornecimento de grandes volumes de dados, para que possa treinar 0s
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modelos de detecdo e que torne possivel minimizar falsos positivos, que podem afetar sinistros e

clientes legitimos (Zuo, 2025).

Outro potencial uso de 1A nas seguradoras é a analise de risco realizada por um sistema para esse
fim. Através da analise a dados de cada cliente, como o historial médico podem ajudar a fornecer
recomendacdes de um seguro personalizado e feito a medida do cliente. Isto garante que o cliente
pague um seguro que satisfaca as suas necessidades especificas, de forma a garantir a sua

satisfacdo e retengdo (Zuo, 2025).

2.3.2. Tendéncias da IA no setor segurador

A literatura mais recente demonstrou que a utilizacéo de 1A no setor segurador se encontra numa
fase de maior consolidacéo, pois deixou de se limitar a projetos experimentais e passou a integrar
de uma forma mais transversal em areas como a subscricdo de seguros, 0 processamento de
sinistros, a detecdo de fraudes, o apoio ao cliente e a gestdo de risco. Uma revisdo sistematica a
autores como Bhattacharya et al., (2025) permitiu concluir que a esta tecnologia passou a adquirir
um papel estrutural nas seguradoras, sobretudo nos ramos automovel, de saide de habitagdo,
devido a sua capacidade de aumentar a eficiéncia operacional, a melhoria da avaliacéo de risco e
apoio a inovagao em processos e produtos.

Outros debates demonstraram também, por outro lado, que o a atengdo ja ndo estd apenas na
automacao tradicional, mas no potencial da IA generativa e 1A agentic, ou seja, sistemas com
uma maior capacidade de raciocinio, a produgdo de contedo, apoio a decisdo e interacdo
avancada com clientes e colaboradores. Segundo a McKinsey & Company (2025), estas
tecnologias podem transformar a atividade seguradora como conhecemos atualmente. Ainda, o
seu valor depende menos da simples adocéo tecnoldgica e mais da capacidade das empresas para

redefinir processos, integrar equipas e rever o modelo operacional como um todo.

Com a evolugdo tecnoldgica, é aumentada a necessidade de governagdo, supervisdo e controlo.
Foram identificados alguns desafios, como a qualidade de governacéo dos dados, a conformidade
regulatoria, as implicacbes éticas das decisdes automatizadas e a necessidade de modelos
explicaveis. Estes aspetos sugerem que o avango da IA nas seguradoras ndo deve ser analisado
apenas numa légica de eficiéncia, mas também ser igualmente enquadrado por principios de

transparéncia, responsabilizacdo e confianca institucional (Bhattacharya et al., 2025).

Ao nivel regulatério europeu, esta preocupacao € igualmente visivel. Em 2025, a EIOPA publicou
sobre a governacao e gestao de risco na utilizacao de sistemas de 1A em seguros, e esclareceu que
as seguradoras devessem adotar uma abordagem baseada no risco e na proporcionalidade, dando
uma especial atencdo a governacao dos dados, manutencdo de registos, fairness, ciberseguranca,

explicabilidade e supervisdo humana. Este mesmo rumo demonstra que a adogao da IA no setor
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tende a apresentar uma evolugéo num quadro em que inovacdo e conformidade sdo tratadas como

dimensbes interdependentes e ndo como objetivos opostos (EIOPA, 2025).

Desta forma, a producdo cientifica e institucional estudada sugeriu que a IA no setor segurador
se encontra a evoluir de uma forma logica de experimentacdo com o objetivo de uma integracao
estratégica. Esta evolucdo visa reforcar a ideia de que o sucesso da IA nas seguradoras dependera
ndo apenas da afinacdo dos algoritmos utilizados, mas também da capacidade organizacional que
garanta uma governagdo robusta, um alinhamento regulatério responsavel e a utilizacdo

responsavel da tecnologia.

2.4. A relacdo entre a IA e as seguradoras: ética, operacional e seguranca
Tem vindo a haver cada vez mais consenso em relacdo ao potencial da IA, que traz consigo o
potencial de transformar a economia e a sociedade, por meio de permitir o “computador” realize
inimeras tarefas que inicialmente se acreditava que dependiam totalmente da méo e inteligéncia
humana (Eling et al., 2021)

O aumento da popularidade da TA “resultam da combinacdo de dois desenvolvimentos que
permitem a sua utilizacdo produtiva” (Eling et al., 2021). Um deles é que a |A esté& cada vez mais
maturada, gragas ao desenvolvimento nos algoritmos de Machine learning,e em Deep Learning
(Abrardi et al. 2019). O segundo é a informacéo disponivel de grande volume de dados, também
conhecido por Big Data que, “combinando com o répido aumento da capacidade de computagdo
dos sistemas modernos de tecnologias da informagdo, acelera o desenvolvimento e aumenta a

precisdo das aplicacOes de inteligéncia artificial” (Eling et al., 2021).

2.4.1. Questdes Eticas na Implementac&o da IA em Seguros
Com o rapido desenvolvimento tecnoldgico no setor de salde, muitos acreditam que a IA ira
revolucionar este setor (Gerke, Minssen & Cohen, 2020). Com a sua rapida evolugdo vém vérios

desafios e consideracdes a ter em conta para que a A esteja alinhada em termos éticos e legais.

Como ja referido anteriormente, Machine learning (ML) segundo Mehta & Devarakonda (2018)
trata-se de “sistemas computacionais que aprendem a partir de dados sem serem explicitamente
programados". E uma forma de estatistica aplicada, que foi descrita pela primeira vez na década
de 1950.

Os autores Mehta & Devarakonda (2018) dividem ML em dois termos diferentes: supervisionada

e ndo supervisionada.

26



A primeira trata-se de algoritmos que sao treinados com conjunto de dados ja rotulados. Neste
caso de ML supervisionada, a relacdo entre entrada e saida de dados ja é conhecida, facilitando

uma previsao dos algoritmos (Mehta & Devarakonda, 2018).

Ja ML ndo supervisionada sdo algoritmos que encontram padrdes e estruturas nos dados, mas sem
rotulos pré-definidos (Mehta & Devarakonda, 2018).

Existe ainda a Machine learning tradicional e profunda. Mehta & Devarakonda (2018) definem
ML tradicional como funcionalidades que sdo identificadas por humanos, € a “maquina” depende
da extracdo manual de modelos estatisticos e algoritmicos matematicamente interpretaveis. ML
profunda, também conhecida como Deep ML ou deep learning, necessita de uma grande
guantidade de dados para extrair carateristicas suas e realizar previsfes. Para processar esta

grande quantidade de dados, é necessario um processador com maior capacidade.

Pode existir uma discriminacdo algoritmica ao utilizar 1A nas seguradoras. Caso os dados
utilizados estejam enviesados, por meio de modelos de 1A mal treinados, estes podem levar a
previsto, baseando-se em padrdes historicos de risco, mas sem considerar fatores individuais que

poderiam minimizar a sua generalizagdo (Zarifis et al., 2021).

Na perspetiva do consumidor, a perce¢do com que o cliente fica ao saber que a empresa utiliza,
se se encontrar perante a ideia de que a IA € injusta ou que tende a discriminar certos grupos,
pode originar a uma menor predisposicdo para utilizar planos que empreguem tais tecnologias.

Neste sentido, podera existir uma sensagdo de injustica algoritmica (Zarifis et al., 2021).

A crescente incorporagdo de 1A nas seguradoras também levanta preocupagdes éticas e juridicas
relevantes quanto a privacidade dos dados e ao seu uso. Quanto maior o volume de dados, maior
serad o risco associado ao seu tratamento (Gerke et al., 2020). Como exemplo deste risco, 0s
autores referem o caso do Royal Free NHS Foundation Trust, em 2017, no qual dados de 1,6
milhdo de pacientes foram partilhados com o Google DeepMind, uma empresa de |A focada no
desenvolvimento de sistemas de Machine learning, que, por meio de recolha de dados, cria
algoritmos. Esta partilha aconteceu sem um consentimento adequado, 0 que gerou criticas e
san¢des regulatorias no Reino Unido. O incidente ilustrou o risco que o entusiasmo com a
inovacdo sem a legislacdo adequada pode marginalizar os direitos a privacidade (Gerke et al.,
2020).

Os sistemas baseados em Machine learning, principalmente quando recorrem ao uso de “black
boxes”, ou traduzindo, “caixa preta”, podem ser de dificil compreensdo. Logo, desafia os modelos

tradicionais de consentimento.

O termo “Black box” ¢é utilizado maioritariamente para descrever sistemas de IA em que 0s
processos internos (desses sistemas) de tomada de decisdo séo de dificil interpretacdo. Bearman

e Ajjawi (2023) referem que a IA deve ser compreendida, ndo apenas pela sua estrutura técnica,
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mas também pela relagdo entre humanos e “computadores” em cada contexto especifico de uso.
Um sistema de TA atua como “black box” quando, no decorrer de uma interagdo contextualizada,
um sistema fornece um julgamento sobre esse contexto, oferecendo um curso de agdo ideal, mas
em gue ndo é explicita a origem deste julgamento. Uma vez que existe esta falta de rastreamento,
0s autores Bearman e Ajjawi (2023) propdem que, em vez de evitar este uso, que se deve aprender
a atuar com competéncia em cenarios de opacidade, incerteza e ambiguidade, que sao
carateristicas comuns aquando da utilizacdo de sistemas de IA. Assim, o que se pretende nao é
explicar a A, mas desenvolver a capacidade critica de trabalhar com sistemas cujos mecanismos
internos ndo sdo plenamente compreensiveis, mas com impactos reais e tangiveis (Bearman &
Ajjawi, 2023).

Neste sentido, o uso de dados pessoais sensiveis levanta questbes sobre privacidade e
consentimento. Regulamentacdes como LGPD e RGPD imp&em limites sobre os quais os dados
podem e devem ser recolhidos e utilizados, exigindo uma maior transparéncia por parte das

seguradoras (Gerke et al., 2020).

A Regulamentacdo Geral de Protecdo de Dados da Unido Europeia (RGPD) oferece um alcance
mais abrangente. O artigo 1° (2) do RGPD indica que o regulamento tem como objetivo defender
o direito a protecdo de dados pessoais. Esta regulamentacéo inclui o direito de ndo se submeter a
decisfes automatizadas (ver Anexo 1), segundo o Regulamento (UE) 2016/679 (2016, Artigo
220 n01):

“Decis0es individuais automatizadas, incluindo definicéo de perfis

1.0 titular dos dados tem o direito de ndo ficar sujeito a nenhuma deciséo tomada
exclusivamente com base no tratamento automatizado, incluindo a definicdo de
perfis, que produza efeitos na sua esfera juridica ou que o afete

significativamente de forma similar.”

Entre outros, este inclui ainda o dever de fornecer informacdes sobre a I6gica envolvida na tomada
de decisdo que sejam automatizadas, conforme os artigos 13°-15°, bem como obriga¢des
especificas para o processamento de dados pessoais, de acordo com o artigo 9° (Gerke et al.,
2020).

A utilizagdo de IA numa organizagdo, nomeadamente nas seguradoras, desafia os modelos
tradicionais de consentimento informado, uma vez que os sistemas baseados em machine
learning, em particular os black boxes, pode ser de dificil compreensao, tanto para profissionais
como para o proprio cliente. Estes aspetos podem colocar em questao até que ponto é necessario
explicar aos clientes como a IA funciona, e mesmo se estes podem recusar o0 seu uso (Gerke et
al., 2020).
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Neste sentido, a transparéncia e explicabilidade das empresas com o0s seus clientes é cada vez

mais um ponto a ter em consideracao.

A transparéncia refere-se a capacidade de tornar claro ao consumidor qual o papel que a IA
desempenha em processos decisivos, como por exemplo a precificacdo ou a aceitacdo para
determinados planos de salde (Zarifis et al., 2020). Os autores Zarifis, Kawalek e Azadegan
(2020) referem que realizaram testes que mostraram que o facto de as empresas tornarem explicita
a presenca de IA no processo de compra, influenciou negativamente a confianga no consumidor.
Este fendmeno pode estar ligado a percecdo de que a IA € menos previsivel, menos controlavel e

menos “humana”, fatores estes que afetam a relacdo de confianca.

A transparéncia, embora essencial do ponto de vista ético e regulamentar, pode paralelamente
gerar resisténcia se ndo for acompanhada por estratégias que promovam compreensao e seguranca
(Zarifis et al., 2020).

2.4.2. Impactos Operacionais da IA no Setor de Seguros
A adocéo de 1A em seguradoras tem permitido um impulso em termos financeiros, permitindo a
reducdo de custos operacionais e 0 aumento da eficiéncia na andlise de riscos e fraudes. No
entanto, estes avangos apresentam também desafios econdmicos e financeiros (Eling et al., 2021).

A automatizacdo de tarefas e processos que no passado seriam realizados manualmente, como por
exemplo o processamento de sinistros, atendimento ao cliente e ainda anélise de documentos
permitiram uma reducédo de custos administrativos, reducéo de pessoal ndo especializado (Aslam
et al., 2022). O aumento da eficiéncia, da qualidade e da precisdo permitem as empresas uma

maior janela para aumentar rendimentos (Eling et al., 2021).

Além da modernizagdo dos processos internos, a 1A permitiu transformar profundamente os
modelos de precificacdo de produtos, e abriu portas para o estabelecimento de modelos de negdcio

inovadores (Eling et al., 2021).

Tradicionalmente, a precificagdo de seguros era baseada em avaliagdes estaticas de riscos,
elaboradas no momento da assinatura contrato. Contudo, o uso de A combinado com tecnologias
Big Data e dispositivos de Internet das Coisas (lot) possibilitou a implementacao de precificagéo
dindmica. Eling, Nuessle e Staubli (2021) afirmam que os algoritmos de machine learning
conseguem processar grandes volumes de dados em tempos real permitindo uma analise continua
do comportamento dos clientes e a atualizacdo frequente de prémios, de acordo com o risco

calculado.

A lot pode ser definida como um “conjunto de dispositivos inteligentes que interagem de forma

colaborativa para cumprir um objetivo comum” (Sicari et al. 2015).
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Outro modelo de precificacdo de produtos passa pela criagdo de seguros baseados em
comportamento, em que a seguradora acompanha em tempo real varidveis comportamentais do
cliente. Este modelo acompanha habitos, padrbes de atividade fisica ou estilos de vida, adaptando
dessa forma o contrato de seguro ao cliente em particular, de forma personalizada (Eling et al.,
2021).

Desta forma, a IA permite a precificacdo personalizada com base em dados de comportamento,
métricas e estilos de vida dos segurados. No entanto, esta modernizacao pode resultar em seguros
mais acessiveis e adaptados as necessidades de clientes com menor risco, excluindo consumidores

de alto risco do mercado, criando desafios regulatorios e éticos (Eling et al., 2021).

A implementacdo de 1A nas seguradoras pode facilitar a detecdo de fraudes, no entdo, em caso de
pouco controlo nos processos ja automatizados, pode causar o inverso, resultando uma maior
vulnerabilidade e exposicdo a fraudes (Eling et al., 2021). Falhas tecnoldgicas ou ataques
cibernéticos sdo outros riscos de baixa frequéncia, mas de alta gravidade que as seguradoras
podem enfrentar. Eventos deste tipo podem gerar grandes perdas financeiras num curto espaco de
tempo (Eling et al., 2021). Asslam et al. (2022) referem que as perdas financeiras associadas a
fraudes s@o geralmente associadas a grandes quantias, prejudicando a lucratividade das

seguradoras e levando por sua vez ao aumento dos prémios a clientes que ndo cometam fraudes.

Este impacto destabiliza a estrutura de precos e prejudica a confianca dos clientes e prejudica a
confianca dos consumidores, neste caso no sistema dos seguros. Assim, a detecdo precoce de
fraudes, proporcionada pela 1A, pode ndo sé reduzir perdas financeiras de maior valor, mas
também contribui para manter prémios mais acessiveis em preservar a sustentabilidade do setor
(Asslam et al., 2022).

A dependéncia crescente de tecnologias complexas é um aspeto relevante a ter em conta. As
seguradoras ficam mais expostas a riscos operacionais, como falhas de sistema, bugs nos
algoritmos ou problemas de interoperabilidade entre sistemas. Para combater esta dependéncia é
imperativo desenvolver estratégias robustas de resiliéncia cibernética e continuidade de negécios,
bem como a constante atualizagdo e monitorizagéo das solucdes tecnoldgicas adotadas (Eling et
al., 2021).

2.4.3. Seguranca da IA no Setor de Seguros
A seguranca é um fator critico na implementacdo de IA nas seguradoras, e a protecdo contra

fraudes, ataques cibernéticos e fiabilidade dos algoritmos.

A protecdo de dados sensiveis é uma prioridade no setor dos seguros, dada a natureza confidencial
das informacdes de clientes. O uso de IA e de sistemas blockchain, quando bem implementados,

pode fortalecer significativamente a seguranca dessas informacdes. Conforme indica o autor
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Zamharir (2025), a seguranca pode ser vista como a garantia de que os dados pessoais dos clientes
estdo protegidos contra fraudes e violagbes. Esta é uma definicdo essencial para garantir a

confianca do cliente.

A integracdo de blockchain nestes processos proporciona uma camada adicional de seguranca,
garantindo a estabilidade dos dados e a transparéncia das transac6es, 0 que ajuda a mitigar riscos
de acessos ndo autorizados e de manipulacdo de dados. Crosby et al. (2016) defendem que a
natureza descentralizada do blockchain oferece uma protecdo robusta contra falhas e ataques
cibernéticos. Esta é, portanto, uma aplicacao essencial no setor dos seguros, em que a privacidade

e a integridade dos dados sdo fundamentais.

E, no entanto, importante ter em conta que a implementagao deste tipo de tecnologias ndo é imune
de desafios. A conformidade com regulamentacdes de privacidade de dados, como 0 RGPD, e as
questdes relacionadas a escalabilidade dos sistemas de blockchain séo obstaculos significativos
(Zambharir, 2025). Estas questdes relevantes exigem que as seguradoras desenvolvam solucdes
para equilibrar a protecdo de dados com a necessidade de processar grandes volumes de

informacdes de forma eficiente.

Os ataques cibernéticos e a manipulacdo de algoritmos sdo ameacas que afetam diretamente a
integridade dos sistemas de 1A bem como a seguranca dos dados no setor de seguros. Estes tipos
de ataques podem ocorrer de varias formas, incluindo a manipulacdo de dados de entrada para
gerar resultados enviesados ou enganosos em modelos preditivos. A manipulagdo de algoritmos
pode ser realizada por hackers para alterar as decisfes de crédito, classificacéo de risco ou outras

avaliagBes automatizadas (Papernot et al., 2016).

O uso do blockchain pode mitigar esses riscos, uma vez que garante a transparéncia nas transagdes
dos registos. Este aspeto é particularmente importante no contexto dos seguros, pois a
manipulacgdo de dados pode resultar em fraudes significativas. O autor Zamharir (2025) menciona
gue o blockchain é eficaz para prevenir ataques cibernéticos devido a infraestrutura
descentralizada que o carateriza, e que torna mais dificil aos hackers a alteragdo de dados sem a

sua deteco.

Os modelos de IA necessitam de ser constantemente auditados e ajustados para evitar
enviesamentos e garantir que continuem eficazes nas analises de riscos. Em caso de falhas nestes
modelos podem comprometer a precificacdo de seguros e gerar perdas financeiras significativas
(Eling et al, 2021).

Papernot et al. (2016) argumentam que a seguranca de modelos de Machine learning deve incluir
ndo apenas a protecdo contra manipulacdo de dados, mas também a verificacdo e validacdo
continua dos modelos para garantir que eles funcionem corretamente em diferentes cenarios e ndo

sejam suscetiveis a fraudes.

31



Desse modo, conclui-se que a seguranca da aplicagdo da IA no setor dos seguros envolve varios
aspetos, passando pela protecdo de dados sensiveis e pela seguranca dos modelos preditivos. A
integracdo de tecnologias como o blockchain oferece solugBes promissoras, devido ao reforco de
seguranca das informacdes fornecidas pelos clientes. No entanto, enfrenta ainda varios desafios
guanto a conformidade com regulamentacdes de privacidade e a resisténcia a ataques cibernéticos
e manipulacdo de algoritmos (Zamharir, 2025). J4 a seguranca nos modelos preditivos necessita
de ser aprimorada para garantir que decisdes automatizadas ndo sejam manipuladas (Papernot et
al, 2016).

2.4.4. Enquadramento Regulatorio da Inteligéncia Artificial na Unido Europeia- Al
Act
A evolucéo da adogdo dos sistemas de 1A nos diversos setores econémicos, em particular no setor
segurador, levou a Unido Europeia a criar a necessidade de desenvolver um enquadramento
regulatério especifico, tendo como objetivo garantir que estes tipos de tecnologias sejam
utilizados de forma segura, ética e conforme os direitos fundamentais. Neste contexto, destacou-
se a Artificial Intelligence Act (Al Act), que foi proposto pelo Parlamento Europeu, e que integra
a primeira tentativa de regulamentacdo abrangente da IA a nivel global (European Parliament &
Council, 2024).

O Al Act trata-se de uma abordagem que esté centrada no risco, e que classifica os sistemas de 1A
em diferentes categorias, com base no seu impacto potencial sobre os individuos e a sociedade.
Desta forma, sdo definidos quatro niveis principais: (i) risco inaceitavel; (ii) risco elevado; (iii)
risco limitado; (iv) risco minimo. Os sistemas categorizados como risco inaceitavel sdo proibidos,
devido a probabilidade alta de colocarem em causa direitos fundamentais. Ja os sistemas de alto
risco, nos quais sdo incluidas as aplicagBes utilizadas em &reas como seguros, saude ou
recrutamento, estdo sujeitos a requisitos rigorosos de conformidade (European Parliament &
Council, 2024).

Nos sistemas de alto risco, o regulamento impde certas obrigacGes especificas, como por exemplo
no que diz respeito a qualidade de governacdo dos dados, a transparéncia dos algoritmos, a
supervisdo humana e a robustez técnica dos sistemas. Estas exigéncia tém como objetivo garantir
que as decisdes automatizadas sdo fiaveis, explicaveis e nao discriminatdrias (Floridi & Cowls,
2019).

No caso dos sistemas de risco limitado, estes estdo sujeitos principalmente a obrigagBes de
transparéncia, logo os utilizadores deverdo ser informados de que estdo a interagir com este tipo

de tecnologia. E o caso dos chatbots ou de contetidos gerados automaticamente. Ja os sistemas de
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risco minimo, ndo estdo sujeitos a requisitos especificos, por estes apresentarem um impacto

reduzido, incluindo aplica¢es como spam e videojogos (European Parliament & Council, 2024).

O Al Act articula-se com o RGPD, reforcando os direitos ja estabelecidos, como é o caso dos
individuos ndo serem sujeitos a decisfes exclusivamente automatizadas cum um impacto
significativo nas suas vidas (European Parliament & Council, 2024). Esta ligacdo reforca a
importancia de garantir a protecdo dos dados pessoas num contexto em que os sistemas de 1A

dependem fortemente do processamento de grandes volumes de informacéo.

No setor segurador, a adocdo deste enquadramento regulatério assume uma especial relevancia,
sendo que muitas das solugdes baseadas em IA, como é o caso da anélise de risco, a detecdo de
fraude ou a precificacdo de apolices, podem ser consideradas como sistemas de alto risco. As
seguradoras serdo assim obrigadas a adotar praticas robustas de governacdo, que asseguram ndo
apenas a eficiéncia dos sistemas, mas também a conformidade legal e ética (Eling et al., 2021).

Neste sentido, conclui-se que a Al Act representa um marco importante na regulagéo da IA, com
vista em promover uma abordagem equilibrada entre inovacao tecnolégica e protecdo dos direitos
fundamentais, sendo particularmente relevante em setor altamente regulados, como é o caso dos

Seguros.

2.5. Objetivos de investigacdo
O presente estudo tem como objetivo compreender os impactos da implementagéo 1A no contexto
organizacional de uma seguradora que opera em Portugal, dando especial atencdo aos desafios
éticos, operacionais, e de seguranca. Tendo em consideracdo a diversidade funcional das &reas
envolvidas para o estudo- Risco, Compliance e Contact Center- definiu-se um conjunto de

objetivos de investigacdo, com o intuito de orientar o percurso metodolégico e a anélise dos dados.

O primeiro objetivo visa compreender como a |A tem sido implementada na seguradora no geral,
procurando identificar os processos em que esta tecnologia foi implementada e de que forma
influéncia as tarefas do dia a dia dos colaboradores. O segundo objetivo passa por explorar 0s
beneficios percebidos pelos profissionais no uso da IA, tanto na vertente de eficiéncia operacional,
como no apoio a decisdo, na melhoria do atendimento ao cliente e qualidade dos servicos

prestados.

Ja o terceiro objetivo esta direcionado para os desafios associados a utilizacdo da IA, dando uma
particular énfase as preocupacoes éticas, tais como a transparéncia, o enviesamento dos dados ou
a substituicdo das funcdes humanas, as preocupacdes financeiras, quanto ao investimento, retorno
e sustentabilidade, e por fim as questdes de seguranca, incluindo a protecdo de dados e riscos

cibernéticos.
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Por altimo, o quarto objetivo pretende analisar a forma como a percecdo dos colaboradores
envolvidos no estudo é influenciada pela area funcional a que pertencem. Por outras palavras,
avalia se a visdo sobre os beneficios e riscos da IA varia consoante o papel desempenhado na

organizacéo.

Estas questdes ndo s6 enquadram a recolha e a analise de dados, mas também refletem a natureza
exploratdria do estudo, possibilitando uma leitura aprofundada e contextualizada das experiéncias

individuais dos participantes face a transformacéo digital que a 1A representa no setor segurador.

2.6. SUmula da Revisao de Literatura e analise SWOT

2.6.1. Sumula da Revisdo de Literatura
A crescente integracdo da IA nas diversas areas de negocio tem vindo a transformar o setor
segurador. Nesta area, a A é uma ferramenta estratégica que permite as seguradoras automatizar
processos, personalizar servicos otimizar a andlise de risco de apdlices e prevenir fraudes. Esta
aplicagdo levanta questbes éticas, juridicas e de segurangca que devem ser cuidadosamente
analisadas (Eling et al., 2021; Gerke, Minssen & Cohen, 2020).

O conceito de seguro nasceu pela necessidade humana de mitigar os efeitos dos riscos, que por
sua vez sdo inevitaveis. O primeiro registo de algo semelhante a seguros surgiu nas civilizagdes
antigas, como os acordos de assisténcia mutua, em 4700 a.C, até a idade média com os contratos
maritimos. Nestas épocas, 0 “seguro” evoluiu como um mecanismo de compensagéo e seguranca
por perdas de mercadoria (Guedes-Vieira, 2012). O seguro de vida surge no final do século XVII,
e é desenvolvido com base em avancos na estatistica e na demografia (Graunt, 1975; Halley,
1693; Stigler, 1986).

A 1A, definida como a capacidade de sistemas computacionais realizarem tarefas
tradicionalmente humanas, foi desenvolvida pelos trabalhos realizados por Alan Turing (1950), e
foi mais tarde consolidada como uma disciplina cientifica na conferéncia de Dartmouth
(MccCarthy et al., 1956). Russell e Norving (2009; 2021) classificam as abordagens de Turing em
quatro vertentes: agir como humano, pensar como humano, pensar racionalmente e agir
racionalmente. Atualmente, estes termos evoluiram para IA restrita (ou fraca) e 1A geral (ou
forte), que sdo aplicadas a tarefas mais especificas e a tarefas que ainda estdo em desenvolvimento
e visam replicar a cogni¢do humana, nomeadamente pela capacidade de elaborar um raciocinio,
planeamento, resolucdo de problemas, compreenséo da linguagem natural e ainda a adaptacéo a
contextos complexos sem intervencdo humana (High-Level Expert Group on Al, 2018; Walch,
2019).

A aplicagdo de IA no setor segurador tem-se verificado um promotor em diversas areas. Exemplos

dessas aplicacdes sdo os Chatbots e os assistentes virtuais. Estes sdo baseados em processamento

34



de Linguagem Natural (NLP), gue melhoram o atendimento ao cliente (Blohm et al., 2019). Outra
aplicacdo desta tecnologia trata-se de Robotic Process Automation (RPA), que aumenta a
eficiéncia de processos e reduz erros humanos (Zuo, 2025). A detecdo de fraudes e a analise
preditiva de riscos sdo areas fortemente beneficiadas por algoritmos de Machine learning (Mehta
& Devarakonda, 2018; Koetter et al., 2019). A IA permite também oferecer uma melhor
personalizacdo de apolices, contratadas a medida de cada necessidade especifica de cada cliente
(Zuo, 2025).

Os desafios éticos da IA em seguros estdo relacionados com o enviesamento algoritmico, a
opacidade dos sistemas de black box e a protecdo dos dados pessoais (Bearman & Ajjawi, 2023).
Algoritmos erradamente treinados com dados enviesados podem perpetuar discriminacdes e
afetar negativamente grupos vulneraveis. (Zarifis et al., 2021). J4 o Regulamento Geral sobre a
Protecdo de Dados (RGPD) impde regras claras quanto ao tratamento automatizado de dados e
garante aos cidaddos o direito a ndo serem submetidos a decisdes exclusivamente automatizadas
(Regulamento (UE) 2016/679).

Numa perspetiva econémico financeira, a I1A pode proporcionar ganhos financeiros através da
reducdo dos custos operacionais e do aumento da eficiéncia na analise de sinistro e de riscos
(Eling et al., 2021; Aslam et al., 2022). A precificagcdo dinamica de apolices, suportada por Big
Data e dispositivos 10T também permitem ajustar os prémios em tempo real de acordo com o
comportamento e necessidades dos segurados (Sicari et al., 2015; Eling, Nuessle & Staubli, 2021).
E importante ter conta os riscos associados, como as falhas tecnoldgicas, ciberataques ou
manipulagdo de algoritmos, que poderdo influenciar comprometer a sustentabilidade do setor
(Papernot et al., 2016).

A seguranca da implementacédo da IA é imprescindivel. A prote¢do dos dados pessoais, 0 combate
a ciberataques e a fiabilidade dos algoritmos preditivos sédo aspetos fundamentais a ter em conta.
Relativamente ao uso de blockchain, este pode reforcar a seguranca e a integridade dos dados,
oferecendo uma maior transparéncia e resisténcia a manipulacdes (Crosby et al., 2016; Zambharir,
2025). Em simultaneo, é necessario garantir a conformidade com a legislagdo em vigor e
implementar auditorias regulares aos sistemas de IA para garantir a sua fiabilidade e equidade
(Papernot et al., 2016; Eling et al., 2021).
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2.6.2.  Analise SWOT- sintese de beneficios e desafios & implementacéo de 1A nas
seguradoras
Por forma a melhor analisar os beneficios e desafios relacionados com a implementacédo da 1A no
setor, realizar uma andlise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) pode facilitar

esta visao.

Este tipo de analise permite visualizar de uma forma estruturada, clara e estratégica os fatores
internos e externos ao setor que influenciam a implementacdo de IA. Visa facilitar a compreensdo
critica quanto aos pontos fortes e fracos da IA enquanto tecnologia tanto aplicada como avaliada
pelas &reas de gestdo de risco, de Compliance e de atendimento ao cliente, e olhando também para

quais as suas oportunidades e ameacas relativas a sua implementacao.

De uma forma esquematizada e como resumo do indicado acima foi desenvolvida a seguinte
tabela, construida com base em evidéncias cientificas e contributos apresentados pelos autores
estudas ao longo da revisdo da literatura, aos niveis operacionais e de segurancga, éticos e

tecnoldgicos da 1A no contexto segurador.
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TABELA 1 ANALISE SWOT

Categoria Elementos Fontes
Forgas - Automatizag&o de tarefas repetitivas e de baixo Eling et al. (2021);
(Strengths) valor Zuo (2025);
- Melhoria no atendimento ao cliente por meio de Koetter et al.
chatbots (2019); Mehta &
- Detecdo de fraudes com algoritmos de machine Devarakonda
learning (2018)
- Eficiéncia na analise de risco e sinistros
- Personalizacdo de apdlices (Taylor made)
Fraquezas - Falta de transparéncia nos algoritmos (caixa-preta) | Bearman & Ajjawi
(Weaknesses) | - Potencial enviesamento nos dados e risco de (2023); Zarifis et

discriminacéo

- Falta de confianga e resisténcia @ mudanca por
parte de colaboradores e clientes

- Dependéncia tecnol6gica de fornecedores externos

- Implementac&o ainda limitada em algumas éareas

al. (2021); Papernot
etal. (2016)

Oportunidades

- Precificagdo dindmica com base em dispositivos

Sicari et al. (2015);

(Opportunities) | 10T Crosby et al.
- Reduc&o de custos operacionais e aumento da (2016); Zamharir
escalabilidade (2025); Eling,
- Reforgo da seguranga e transparéncia com Nuessle e Staubli
blockchain (2021)
- Melhoria da experiéncia do cliente e
competitividade no setor
- Integragdo com outras tecnologias emergentes
(RPA, NLP)
Ameacas - Ciberataques e vulnerabilidades tecnolégicas Papernot et al.
(Threats) - Manipulacéo ou falhas nos algoritmos preditivos (2016);

- Reagéo negativa de clientes a decisdes
automatizadas

- Incertezas regulatorias e necessidade de
conformidade com RGPD

- Dificuldade em manter auditoria e explicabilidade
dalA

Regulamento (UE)
2016/679; Floridi
& Cowls (2019)

Fonte: Elaboracao propria
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Esta analise revela a potencialidade da 1A no setor segurador, em particular quando se menciona
a personalizacéo dos produtos disponiveis e a melhoria da eficiéncia operacional, traduzindo-se
numa vantagem competitiva significativa (Eling et al., 2021; Zuo, 2025). Quanto as fragilidades
existentes, estas merecem especial atencdo. E necessario ter em conta a transparéncias dos
algoritmos, o enviesamento dos dados e a resisténcia dos colaboradores relativamente a mudanca

tecnoldgica (Bearman & Ajjawi, 2023).

Eling, Nuessle e Staubli (2021) revelam que algumas das oportunidades passam pela integracéo
de 10T, Zamharir (2025) refere que o uso de blockchain pode ter a finalidade de reforgo da
seguranca, e é ainda referida a possibilidade de cumprir com as exigéncias dos consumidores mais
digitais.

J& as ameacas incluem os riscos de ciberseguranga, a avaliacdo regulamentar constante, por ser
incerta, e a necessidade de agir em conformidade com o RGPD (Papernot et al., 2016;
Regulamento UE 2016/679).

A anélise realizada demonstrou que, através de uma implementacdo gradual, com principios
éticos e uma regulamentacdo bem estruturada relativamente a inteligéncia artificial, é possivel
existir uma inovacdo tecnoldgica equilibrada, protegendo o consumidor e mantendo uma

sustentabilidade organizacional.
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3. Metodologia

3.1. Introducédo a Metodologia
Os objetivos da presente investigacdo passam por compreender os desafios éticos, operaconais e
de seguranca associados a implementacdo de 1A no setor segurador. De forma a alcancar este
propdsito, optou-se por escolher uma abordagem qualitativa de natureza exploratéria, pois esta é
considerada a mais adequada para aceder as percecdes, experiéncia e interpretacBes dos

profissionais que lidam com esta tecnologia em contexto organizacional.

Dada a natureza emergente do fendémeno em estudo sendo ele o impacto da IA nos processos
internos de uma seguradora, exigem uma metodologia que permita captar os significados
atribuidos pelos colaboradores a transformagéao tecnolégica em curso. A abordagem qualitativa
permite, desta forma, obter uma compreensdo profunda e contextualizada, indo além da
quantificagdo dos fendmenos, e valorizando a dimensdo subjetiva e interpretativa (Creswell,
2014; Denzin & Lincoln, 2018).

Neste seguimento, a estratégia escolhida para este estudo baseia-se na realizacdo de entrevistas a
colaboradores de uma seguradora, de diferentes areas, mas complementares escolhidas para este
estudo, as areas de Risco, Compliance e Contact Center. Estas areas, apesar de distintas, foram
escolhidas pela sua envolvéncia em projetos relacionados com inovacdes tecnoldgicas, com a IA
a desempenhar um papel crescente na analise preditiva de risco, na monitorizacdo da qualidade

dos servicos e na automatizagdo do atendimento ao cliente.

As entrevistas realizadas tém como objetivo recolher dados e informagdes que permitam explorar
(i) o nivel de implementacéo da IA na organizacao, (ii) os beneficios percebidos e as limitacdes
sentidas e (iii) os principais desafios enfrentados nos dominios ético, financeiro e da seguranga

dos dados.

Estes principais objetivos foram atingidos por meio da resposta as seguintes questfes: (i) Como
a lA esté a ser implementada na seguradora e de que forma esta influencia o trabalho diario dos
colaboradores?; (ii) Quais os beneficios percebidos pelos profissionais no uso da IA, a nivel
operacional e estratégico?; (iii) Quais os principais desafios e preocupag0es éticas, financeiras e
de seguranca associados a utilizacdo da 1A?; (iv) De que forma a percecdo dos colaboradores

sobre a IA varia consoante a sua area funcional?

A escolha da realizacdo de entrevistas como forma de recolha de dados justifica-se pela
flexibilidade que oferece ao investigador, pois permite manter uma linha orientadora a todos o0s
entrevistados, e por outro lado oferece ao participante a oportunidade de explorar temas

emergentes durante a conversa.
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A metodologia desta investigacdo serd aprofundada nos pontos seguintes, detalhando os

procedimentos de amostragem, recolha e analise de dados e consideracdes éticas.

A producdo de conhecimento cientifico exige rigor, sistematizacédo e clareza, de forma a facilitar
qual o caminho a seguir e quais 0s objetivos que se gquerem alcancar. Deste modo, a metodologia
assume um papel importante, uma vez que serve como reflexdo critica sobre os métodos utilizados

na presente investigacao.

A palavra método surge da palavra grega “méthodos”, e ¢ formada por duas palavras: “meta”, que
significa “no meio de”, e “0dos”, que significa “caminho”. Unindo estas duas palavras, Método
significa “ao longo do caminho”, por outras palavras, ¢ uma “forma de proceder ao longo de um
caminho” (FERRARI, 1982)

O termo metodologia, dividido em método (ja definido acima) e “logia”, “logos” no latim, que

significa discurso ou estudo, ou seja, um estudo de métodos.

De forma a complementar esta definicdo, Gil (2008) descreve a metodologia como um ramo do
conhecimento que se ocupa da analise critica e sistematica dos processos utilizados na construgdo
do conhecimento cientifico. Ja Charmaz (2014) considera que a metodologia envolve tanto a
I6gica de investigacdo como pressupostos ontoldgicos e epistemoldgicos a escolha de métodos e
técnicas.
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3.2. Analise do Setor Segurador
O setor segurador em Portugal tem revelado uma evolugcdo marcada pela recuperacdo poés
pandémica, mas, além disso, os Gltimos anos foram marcado pela modernizacao tecnoldgica e
pela resiliéncia operacional. O relatério anual Associacdo Portuguesa de Seguradores (APS,
2025) e o relatorio da Associacdo de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensbes (ASF, 2025)
identificam as variacOes relevantes quanto aos prémios emitidos, na distribuicdo entre os ramos

de Vida e N&o Vida e também nos Resultados Liquidos obtidos pelas seguradoras.

Como forma de anélise sucinta, a tabela abaixo agrupa os principais indicadores:

TABELA 2 PRINCIPAIS INDICADORES DO SETOR SEGURADOR

Ano Prémios Totais Vida (M€) Nao Vida (M€) Resultado
(M€) Liquido (M€)
2020 10 090 — — 450
2021 13 509 — — 646
2022 12 301 6 021 6 035 903
2023 12178 5159 6 665 692
2024 14 318 6 960 7 358 519

Fonte: adaptado de APS(2025) e ASF (2025)

No inicio do periodo em analise, em 2020, os prémios totais emitidos fora de 10 090 milhdes de
euros, e 0 Resultado liquido foi de 450 milhdes de euros. Em contraste, em 2021 e nos seguintes
anos verificou-se uma recuperagdo gradual nos prémios. Em 2021 subiu para os 13 509 milhdes
de euro representando um acréscimo de 33, 9%, e um Resultado Liquido de 646 milhGes (ASF,
2025).

Entre 2021 e 2023 houve uma estabiliza¢do nos valores, apenas verificando um ligeiro decréscimo
entre 2021 e 2022. Apos este periodo, em 2024 verificou-se um aumento acentuado para 14 318
milhdes de euros. Este crescimento aconteceu pelo refor¢o do ramo Vida, que aumentou 1 800

milhdes euros relativamente ao ano anterior.

O ramo N&o Vida apresentou um crescimento constante desde 2020, refletido pelo crescimento
da procura por seguros de satde e automovel (APS, 2025). Em 2024 verificou-se o valor em

prémios pagos mais alto, atingindo os 7 358 milhdes de euros.

Quanto aos Resultados Liquidos, o valor mais alto registado aconteceu em 2022, com 903 milhdes
de euros. Apos este ano, em 2023 e 2024 os valores desceram, atingido os 519 milhdes de euros.
Esta diminuig&o atribuiu-se ao aumento dos custos com sinistros, & instabilidade dos mercados e

novos investimentos em transformacéo digital (APS, 2025).
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Com os dados apresentados, conclui-se que que setor demonstrou uma capacidade de adaptacéo
num contexto inconstante, em que é reforcado o papel estratégico da inovacdo, da eficiéncia

operacional e da gestao de risco, sendo estes os pilares da sustentabilidade futura do setor.

3.3. Tipo de estudo e abordagem metodoldgica
Para a realizacdo desta dissertacdo, o modelo escolhido foi o estudo qualitativo. Neste contexto,
a metodologia ganha especial relevancia para o tema escolhido, uma vez que se trata de um campo
em que a flexibilidade, a profundidade e a compreensdo subjetiva sdo privilegiadas. O autor
Patton (2015) defende que a metodologia qualitativa visa interpretar os significados atribuidos
pelos individuos as suas experiéncias, sendo particularmente adequada para estudos de
comportamento organizacional. Neste caso particular a técnica utilizada sera a realizagdo de

entrevistas.

Assim, a escolha metodoldgica estd profundamente relacionada com a natureza do problema de
pesquisa, que neste caso serd o nivel ético na implementacdo de IA nas seguradoras. Kvale e
Brinkmann (2009) evidenciam que, em estudos qualitativos, a coeréncia entre os objetivos da
investigacdo, o enquadramento tedrico e os métodos utilizados s&o essenciais para garantir a

validade e a credibilidade dos resultados.

Este trabalho seguiu uma abordagem qualitativa, tendo por base uma perspetiva exploratdria e
interpretativa, que visou compreender em profundidade as percecdes e experiéncias dos
colaboradores relativamente & utilizagdo da Inteligéncia Artificial na atividade seguradora nesta
empresa em especifico, bem como entender quais as perspetivas a nivel ético, financeiro e de

seguranca.

A escolha da abordagem qualitativa justificou-se pelo interesse em aceder as percecdes subjetivas
e experiéncias dos participantes em ambiente laboral, o que néo seria possivel através de métodos

guantitativos padronizados (Patton, 2015; Kvale & Brinkmann, 2009).

Para estas entrevistas, optou-se por seguir um modelo semiestruturado, pois o objetivo é permitir
uma maior flexibilidade na recolha de dados, ndo deixando de seguir uma estrutura orientadora,

mas aberta a exploracdo temas relevantes emergentes durante a conversa (Seidman, 2006).

Para a realizagdo das entrevistas, foram escolhidas as areas de Risco, Compliance e de Contact
Center. Esta selecdo é intencional pois é baseada na experiéncia e na envolvéncia destes
individuos em sistemas de 1A, pelo seu envolvimento nos projetos da empresa. Esta escolha teve
0 objetivo de garantir que os entrevistados pudessem contribuir de uma forma util com o seu

conhecimento relevante e contextualizado sobre os temas em analise.

42



A realizacdo entrevista procurou captar a diversidade de experiéncias e perce¢des sobre a adogdo
de Inteligéncia Acrtificial, consoante as diferentes areas de atuacdo de cada entrevistado. Dessa
forma, foi possivel ter uma visdo transversal da organizacdo. Os nomes dos participantes nas
entrevistas foram mantidos em andénimo, e os dados foram codificados para garantir a

confidencialidade.

3.4. Técnica de recolha de dados
As entrevistam realizadas respeitaram 0s principios éticos da investigacdo cientifica, e
asseguraram o anonimato, a voluntariedade e consentimento dos participantes. Anteriormente a
realizagéo das entrevistas, foi lido a cada entrevistado um termo de consentimento, com descri¢éo
do tema em estudo e os direitos dos participantes. De salientar que os resultados obtidos nas

entrevistas sdo exclusivamente para uso académico, e tratados com confidencialidade.

As entrevistas foram realizadas em conformidade com o Regulamento Geral sobre a Protegéo de
Dados (RGPD), no que diz respeito a recolha tratamento e conservacdo dos dados pessoais

sensiveis.

Uma vez que se pretendia a possibilidade de explorar, de forma aprofundada e flexivel, as
percecOes, experiéncias e opinifes dos participantes relativamente a utilizacdo da IA no seu
contexto de trabalho, a técnica escolhida para a recolha de dados foi a entrevista semiestruturada.
Esta técnica foi aplicada em colaboradores de diferentes areas da seguradora, sendo estas Risco,

Compliance e Contact Center.

As caracteristicas que definem as entrevistas semiestruturadas passam pela sua estrutura baseada
em temas e questdes de resposta aberta, que permitem ao entrevistado um espago para desenvolver
livremente as suas respostas e introduzam novos topicos que sejam considerados relevantes para
0 tema em questdo. Esta abordagem é particularmente til quando se pretende compreender
fendbmenos complexos, como o impacto da IA em préticas organizacionais, que podem variar

significativamente entre departamentos e individuos.

Como instrumento de recolha de dados, o guido da entrevista foi previamente elaborado,
desenvolvido a partir dos objetivos do estudo e com questdes sobre o nivel de implementacdo da
IA, quais os beneficios e limitagGes percebidas que resultaram dessa aplicagdo, os desafios éticos
e preocupacdes com a seguranca e privacidade do uso de dados, e quais 0s impactos operacionais
e expectativas futuras. Esta recolha permitiu ser possivel o maximo de informagdes relevantes

para o estudo.

As entrevistas foram realizadas individualmente, tiveram uma duragéo 20 a 30 minutos, e foram

conduzidas por videoconferéncia. Estas entrevistas foram gravadas mediante consentimento
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informado prévio, para posterior transcrigdo e andlise. A gravagdo teve como objetivo manter a
fiabilidade e integridade dos dados recolhidos, tornando possivel uma andlise mais rigorosa e
detalhada.

Além da recolha de dados relevantes em termos descritivos, a técnica escolhida para este estudo
permitiu captar nuances e outras dimensdes que seriam dificeis de captar por meio de
guestionarios ou outros métodos mais estruturados. Logo, esta flexibilidade é essencial para a
natureza exploratdria da investigacado realizada, pois permitiu aos participantes uma contribuicao
com reflexdes espontaneas, exemplos concretos e experiéncias pessoais relacionadas com a sua

realidade profissional.

3.5. Analise dos dados
Apobs detalhar a técnica de recolha de dados, quanto a analise de dados, as entrevistas foram
gravadas e transcritas de forma integral, e analisadas com base na analise tematica sugerida por
Braun e Clarke (2006), que se trata de um método que consiste em identificar padrdes recorrentes
nas respostas dos entrevistados, permitindo construir uma narrativa interpretativa coerente com
0s objetivos da investigacdo. Foi realizada uma familiarizacdo dos dados, ou seja, leitura das
transcricGes, um agrupamento de respostas por temas, uma revisdo dos temas, pela verificacéo da
coeréncia e consisténcia tematica, definicdo e nomeacdo dos temas, e por fim uma redagdo do

relatério analitico. As questdes encontram-se divididas por temas, o que facilitou a sua analise.

Uma vez que o objetivo é respeitar a natureza exploratoria do estudo, apos a transcri¢do integral
das entrevistas, foi feita uma leitura detalhada das respostas dadas, com o intuito de captar o
contetdo das falas, quais a preocupacdes, e os significados atribuidos a presenca de 1A nos

processos organizacionais.

Apds a leitura das entrevistas, a abordagem para a sua analise foi descritiva e interpretativa, e
orientada pela comparacdo das percegdes e experiéncias individuais dos entrevistados, e tendo
em conta o contexto especifico de cada area funcional. O objetivo de entrevistar diferentes areas
ndo € apenas identificar elementos comuns nas suas respostas, mas é também compreender como
a fungéo desempenhada influencia a visdo de cada colaborador relativamente aos impactos da 1A

na organizacao.

Para a interpretacdo dos dados recolhidos seguiu-se uma ldgica de contraste entre 0s

entrevistados, tendo em consideracgdo a particularidade de cada area de atuacao.

Relativamente a area de risco, esperou-se explorar a forma com a IA influencia a tomada de
decisdo analitica, a responsabilidade analitica e a avaliacdo preditiva sobre os resultados. A area

de Compliance focou-se na percec¢do do controlo e supervisdo de processos e regulamentacao
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trazida pela 1A. Ao entrevistar a area do Contact Center, 0 objetivo centrou-se em compreender
os resultados da IA na interacdo direta com o cliente, na mudanca no tipo de resposta ao cliente,
gue seria automatizado, e potencialidade na substituicdo de tarefas humanas desempenhadas

atualmente.

Quanto as entrevistas realizadas, para a sua analise, foi inicialmente realizada a transcrigdo das
entrevistas, e posteriormente foi efetuada a leitura das mesmas, a fim de verificar padrdes ou
diferencas entre as varias areas, podendo estes padrdes estar assim alinhados com o que foi

defendido pelos diversos autores mencionados na investigacao.

Este tipo de abordagem permitiu uma compreensao contextualizada e detalhada sobre os impactos
da IA na seguradora estudada, tendo em conta as diferentes experiéncias entre as fun¢@es de cada
trabalhador. Para realizar a interpretacédo final dos dados analisados, esta foi construida de forma
refletiva, comparando e interligando os dados empiricos com os objetivos do estudo, bem como
com a literatura estudada.
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4. Apresentacdo e andlise dos resultados

4.1. Caracterizacdo dos Participantes
No decorrer do estudo, 0 método de estudo passou pela realiza¢do de entrevistas semiestruturadas
a trés colaboradores de uma seguradora. O objetivo era obter uma compreensdo mais aprofundada
e multidimensional relativamente a forma como a IA esté a ser incorporada na organizacao em
causa. As areas escolhidas para este estudo foram as de risco, Contact Center e Compliance, por
estas tornarem possivel captar diferentes perspetivas sobre os beneficios, desafios e implicacdes

da IA, tendo em conta as especificidades funcionais de cada area.

O entrevistado da area de risco é colaborador da empresa ha dois anos e € o responsavel pela
gestdo de risco tecnoldgico, avaliacdo de ativos e gestdo de prestadores. Tem ainda como
responsabilidades a sua contribui¢do nas areas de negoécio e de ciberseguranga, conferindo-lhe
uma visdo ampla sobre 0s riscos emergentes que estejam associados & ado¢do de novas
tecnologias. A além das suas responsabilidades, tem o papel de avaliar e mitigar riscos através da
identificacdo de controlos e medidas corretivas. Estas vertentes permitem que seja uma mais valia

para refletir sobre as implicacdes técnicas e operacionais da IA

O colaborador do responsavel pelo Contact Center conta com 8 anos de experiéncia na
organizacdo, e assume a lideranca das equipas responsaveis pelo atendimento ao cliente. A sua
principal fungdo passa pela manutengdo da eficacia dos canais de comunicacéo, na estabilizagdo
dos tempos de espera e na melhoria da experiéncia do cliente. Esta area € principalmente exposta
e sensivel a introducéo de ferramentas de IA, uma vez que estas impactam diretamente a interagédo

com os clientes e a qualidade percebida do servigo prestado.

Relativamente ao colaborador da area de Compliance, este desempenha fung¢fes na empresa ha
mais de 10 anos, e acumula as responsabilidades de Encarregado de Protecdo de Dados (DPO).
O seu papel no dia a dia é garantir a conformidade legal da organizacdo, monitorizando a
aplicagdo de regulamentos como o RGPD. Atua como ponto de contacto com a Comissao
Nacional de Prote¢do de Dados (CNDP) para questdes relacionadas com a protecdo de dados.
Interage com titulares de dados e apoia na formag&o as areas sobre temas de protecéo de dados.
A sua perspetiva é essencial no estudo para auxiliar na compreenséo dos limites legais e éticos da

aplicacéo de 1A no contexto segurador.

4.2. Analise Tematica das Entrevistas
A analise qualitativa das entrevistas permitiu a identificacdo de cinco principais temas que

refletem algumas das preocupacdes e oportunidades associadas a implementacdo de IA: (1)
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Implementagéo da 1A, (2) Beneficios Operacionais, (3) Preocupacdes Eticas, (4) Seguranca da

Informacdo e (5) Perspetivas Futuras.

4.2.1. Implementacdo da IA:
Consoante a area, o nivel de percecdo de implementacao de IA varia um pouco. De uma perspetiva

geral, esta encontra-se ainda numa fase muito inicial.

O departamento de Risco ainda ndo dispbes de solugdes de IA ativamente implementadas. No
entanto, participa ja nesta discussao, reconhecendo o seu potencial para a automatizacao e apoio
a decisdo de processos complexos, avaliando o nivel de risco de cada projeto. Foi destacado por
este entrevistado que a adoc¢do devera ser precedida por provas de conceito, e forma a garantir a

fiabilidade e seguranga desta tecnologia.

Apesar da sua fase embrionaria, a area do Contact Center é a que apresenta um nivel de aplicacdo
pratica mais avancado. Trata-se de um sistema de IVR (Resposta Interativa por VVoz) baseado em
IA. Esta solucdo permitird um atendimento telefonico automatizado e mais rapido. Numa fase
inicial ir4 fazer o encaminhamento de clientes para a linha correta mais rapido, e no futuro o bot
permitird ao cliente um autosservico, ou seja, as solicitacdes que o cliente fizer em linha, serdo
resolvidas diretamente pelo bot, sem a necessidade de este passar a chamada para um operador
humano. A colaboradora menciona ainda um outro projeto, abrangente a todas as equipas da
organizagéo, que se trata de triagem e gestéo de emails, facilitando o seu tratamento.

A area de Compliance, embora nado esteja diretamente envolvida no desenvolvimento operacional,
desempenha um papel de supervisdo, colabora na definicdo de uma politica interna para

governacdo da IA, e participa na avaliagdo de impacto dos projetos em curso.

4.2.2. Beneficios Operacionais
Os entrevistados no estudo destacaram melhorias associadas & aplicagdo da IA. Entre elas foi
referida a automatizacdo de tarefas que atualmente sdo repetitivas e administrativas, como por
exemplo a triagem de emails ou encaminhamento de chamadas. A sua aplicagdo surge como uma
forma eficaz de aumentar a produtividade, reduzir erros humanos e permitir aos colaboradores

gue passem a desempenha tarefas de valor acrescentado.

No Contact Center, a IA é observada como um facilitador de eficiéncia. Permite uma resposta
mais rapida e personalizada ao cliente, contribuindo para a satisfacéo e fidelizacdo. O colaborador
da area de risco salienta a possibilidade de utilizara a 1A como um acelerador de analise

documental e a identificacdo de riscos, permitindo a reducdo significativa do tempo de resposta.
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Pela perspetiva do Compliance, este considera que a IA tem o potencial de apoiar a celeridade de

processos, desde que sejam salvaguardadas as questdes legais e éticas.

4.2.3. Preocupacdes Eticas
As implicacOes éticas da utilizacdo da IA foram referidas pelos trés entrevistados, expondo
diferentes perspetivas. O colaborador do risco mencionou a desconfianga atual relativamente a
IA e comparou-a com a que existia inicialmente quando foi implementado o uso da cloud, e
destaca que a aceitagdo desta tecnologia dependera do grau de confianca que se conseguir
estabelecer. A principal preocupacdo desta area prende-se com a possibilidade de existirem
“alucinagdes” por parte da IA. Por alucinagdes entende-Se que SA0 respostas incorretas geradas
por sistemas, quando ndo lhe sdo fornecidas as explicacOes claras para as suas decisfes. Na visao
do colaborador do Contact Center a preocupagao passa pela transparéncia para o cliente, que deve
ser informado sempre que estiver a interagir com este tipo de sistemas. Na perspetiva do
Compliance, é real¢ado o risco para a discriminacao algoritmica, para o enviesamento dos dados
e decisdes opacas, reforcando a importancia da necessidade da explicabilidade dos sistemas e da

responsabilizacdo dos envolvidos.

4.2.4. Seguranga da Informagéo
Entre as prioridades mencionadas, a protecdo dos dados pessoais e a gestdo segura das tecnologias
emergentes foi comum entre as diferentes areas. Para mitigar estes riscos, a area de risco
mencionou que se encontra a elaborar uma politica interna para a regulagéo da utilizagdo da IA,

tendo em conta os requisitos técnicos minimos para 0 uso seguro destas ferramentas.

Em concordancia com a area de risco, a area de Compliance referiu que esta a ser implementado
um modelo de clausulas contratuais especificas, que exigem medidas técnicas e organizativas
robustas por parte dos fornecedores de solugdes de IA. O cuidado com o desenvolvimento destas
medidas revela um alinhamento com o RGPD, nomeadamente a prote¢cdo desde o inicio do

processo até a interpretagdo dos dados processados.

A érea de Contact Center implementou uma solucéo baseada em 1A, para efeitos de protegédo dos
dados dos clientes com terceiros, que se trata de uma solucdo baseada em cloud privada. Além
dessa medida, foram criados mecanismos de controlo de acesso rigorosos para 0s prestadores de
servicos externos. Estas medidas sdo cruciais para a mitigacdo de partilha de dados pessoais de

clientes.
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4.2.5. Perspetivas Futuras:
Os entrevistados reconheceram o papel cada vez mais relevante da 1A no futuro da organizacao.
A area de risco prevé uma adocao generalizada, uma vez que a pressao dos mercados nacionais e
internacionais assim o impulsionam. O Contact Center considera a implementacdo da IA uma
mudanga inevitavel, de forma a manter garantida a competitividade do mercado. Contudo, destaca
a importancia de formar os colaboradores para a realiza¢do de mais analiticas, ou seja, ndo tanto

para a tarefa.

O Compliance alerta para a importancia de formacdo continua e acompanhamento ético e legal
dos processos, de forma a garantir a sustentabilidade e responsabilidade da adocdo da IA. A
literacia digital e o desenvolvimento de uma cultura de ética tecnolégica sdo prioridades, e sdo

pilares essenciais para o sucesso da transformacéo digital.

4.3. Comparacao entre as diferentes areas
Além de revelar diferentes etapas de maturidade na adogdo de 1A, a analise comparativa entre as
areas de risco, Contact Center e Compliance apresentam prioridades distintas e perspetivas
moldadas pelo papel especifico que cada departamento desempenho na organizagéo.

A érea do Contact Center é a que se destaca como a mais avangada e a mais recetiva a adocao de
tecnologias como a IA. Pelo colaborador desta &rea foram identificados dois projetos em curso.
Um deles é o IVR inteligente, e outro um sistema de triagem e encaminhamento de emails para
as diferentes areas. Ambas as solucdes tém como objetivo melhorar a eficiéncia no atendimento
ao cliente, reduzir o tempo de resposta e aliviar as equipas operacionais de tarefas repetitivas e e
de menor valor. Este destacou também os beneficios imediatos de aumento da produtividade e a
melhoria da experiéncia do cliente, mas também revela que estas implementacdes estdo a
apresentar alguma resisténcia por parte dos colaboradores, com o receio de perda de funcGes e
duvidas quanto a fiabilidade das respostas automatizadas. Esta resisténcia tem origem no caracter
transformacional da IA, que interfere diretamente com a forma como cada colaborador olha para

a sua tarefa, e a comunicagao entre o cliente e a organizagao.

Por outro lado, o departamento de risco apresenta uma visdo mais conservadora e ponderada
quanto a IA. Ndo tem projetos ativos diretamente na sua area, mas esta envolvida nos ja
mencionados, demonstrando a consciéncia relativamente ao potencial da sua adogdo, e auxiliando
na avaliacdo de riscos, particularmente através da analise de grandes volumes de dados e da
automatizacdo de processos analiticos. A ponderacdo desta area decorre da necessidade de
assegurar que os resultados apresentados pelas ferramentas de IA séo fidveis e sem erros ou
alucinacoes, de forma a evitar que decisdes erradas neste dominio possam ter consequéncias

estratégicas para a organizacao. A desconfianca inicial, verificada ja aquando da implementacéo

49



da cloud, € um reflexo da cultura de mitigacdo de risco e da valorizagdo da seguranca e

previsibilidade sobreposta a rapidez na inovacao.

A area de Compliance, por sua vez, atua como a defensora ética e legal da organizacdo ao longo
do processo de transformacéo digital. Este departamento ndo desenvolve diretamente ferramentas
de IA, mas assume um papel essencial na definicdo de politicas, clausulas contratuais, requisitos
técnicos que garantam a conformidade legal e a protecdo de dados pessoais. E destacado o
envolvimento ativo na elaboracdo de um modelo de governacdo da IA, a avaliacdo de impacto em
protecdo de dados, e também a exigéncia de garantias contratuais aos fornecedores de solucdes
tecnoldgicas. O foco desta area centra-se em assegurar que a inovacdo tecnoldgica ndo influencia
negativamente os direitos dos clientes e os seus dados nem viola os principios do RGPD. Além
disso, o Compliance destaca com misséo institucional a promogéo da literacia digital e uma
cultura de responsabilidade ética entre os colaboradores, sendo essencial 0 acompanhamento

critico do desenvolvimento tecnolégico.

Neste sentido, a comparacdo entre as trés areas evidencia uma interligacdo de abordagens. O
Contact Center estimula a inovacdo por meio da eficiéncia e da experiéncia do cliente. A area de
risco reforca a necessidade de fiabilidade, seguranga e controlo sobre os resultados formados pela
IA. Por outro lado, o Compliance opera como uma ancora normativa e ética, assegurando que a
transformagc&o digital decorre dentro dos parametros legais e morais do setor. E importante ter em
consideracdo que as diferentes perspetivas e visdes relativas a este tema é essencial para uma
adogdo equilibrada e sustentavel da IA, em que a inovacgdo tecnoldgica é desenvolvida com

vigilancia ética e regulamentar

4.4. Respostas as Questdes de Investigacao
Para responder as questdes de investigacdo introduzidas, recolheu-se informagdo das areas de
Risco, Compliance e Contact Center de uma seguradora em Portugal. As entrevistas realizadas
permitiram responder as questdes colocadas no ponto 2.5. de forma estruturada. A sua anélise
permitiu compreender a forma como a IA esta a ser implementada e de que forma é vista, quais

0s potenciais impactos esperados, assim como os principais desafios enfrentados.

Questdo 1: Como a IA esté a ser implementada na seguradora e de que forma esta influencia o

trabalho diario dos colaboradores?

O nivel de implementacéo de inteligéncia artificial na empresa encontra-se em fase inicial, uma
vez que a area de Contact Center se encontra com um projeto em curso para implementagéo (ver
Anexo 3). Trata-se de um IVR inteligente (Interative Voice Response) com IA para atendimento
automatizado aos clientes. Outro projeto também em desenvolvimento trata-se de uma aplicacdo

baseada em 1A que permite realizar de uma forma mais rapida e eficaz a triagem de emails pelas
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diferentes equipas. Estas duas iniciativas permitirdo uma clara transformacdo digital dos

processos operacionais atualmente existentes.

As restantes areas nao verificam solugfes baseadas nas tarefas realizadas no dia a dia. No entanto,
na area de risco, o entrevistado reconhece o potencial deste tipo de tecnologia no apoio a processos
de avaliacdo de risco de ativos, analise de indicadores e gestdo de incidentes de seguranca (ver
Anexo 2). Por este trabalhador, a IA é visualizada como um facilitador do trabalho do dia a dia,
tendo a capacidade de melhorar a tomada de decisdo e reduzir o esforco manual relacionado com
a recolha e tratamento de dados. Esta area envolve-se maioritariamente em projetos relacionados
com |A para auxiliar na perce¢do do nivel de risco e no cumprimento das leis quanto a sua
implementacéo.

N

Quanto a area de Compliance, a abordagem passa maioritariamente pelo ponto de vista
regulamentar e ético (ver Anexo 4). O participante destaca a importancia da criagdo tanto de um
modelo de governagdo da IA como de uma politica interna que defina regras claras para o seu
uso. Assim, apesar de ndo estar diretamente envolvida em projetos de IA para as suas atividades

operacionais, auxilia de uma forma estratégica no seu controlo e enquadramento normativo.

Questdo 2: Quais os beneficios percebidos pelos profissionais no uso da IA, a nivel operacional e
estratégico?

De uma forma geral, os entrevistados reconhecem que a utilizacdo da IA proporciona beneficios
a organizacdo. Numa perspetiva operacional, os beneficios passam pela automatizacéo de tarefas
repetitivas, pela reducdo dos tempos de espera, melhoria da experiéncia do cliente e também pelo

aumento da eficiéncia interna.

O entrevistado do Contact Center realga a rentabilizacdo do tempo dos colaboradores, permitindo
liberta-los de tarefas administrativas para outras que permitam focar-se em fungdes de maior valor
acrescentado para a empresa e para a propria evolugdo profissional do colaborador. Por este a IA
é vista como uma ferramenta para reduzir o erro humano, aumento da produtividade e melhoria

dos niveis de satisfacéo dos clientes.

Pela perspetiva da area de Risco, a IA tem o potencial para no futuro desempenhar um papel
crucial no apoio a decisdo estratégica, pela analise de grandes volumes de dados e pela capacidade

de criar relatérios automatizados que auxiliem a avaliacdo e mitigagdo de riscos.

O Compliance entende que o principal beneficio esta relacionado com a possibilidade de melhorar
a monitorizacdo de processos, permitindo a facilitacdo quanto a rastreabilidade e conformidade

legal, desde que sejam garantidas as condi¢es de seguranca e de privacidade de dados.
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Questdo 3: Quais os principais desafios e preocupagdes éticas, financeiras e de seguranga

associados a utilizacdo da IA?

Nas trés entrevistas realizadas é possivel verificar-se que existem preocupagdes transversais nos

trés principais dominios, sendo eles éticos, operacionais e de seguranc¢a da informacao.

No ambito ético, a transparéncia algoritmica € mencionada, bem como a necessidade de garantir
que s utilizadores sabem que estdo a interagir com sistemas automatizados, e ainda o risco de

decisbes enviesadas ou nao explicaveis.

O Compliance reforca a importancia de existir um escrutinio ético permanente, e alerta para o0s
riscos de discriminacdo, desinformacdo e perda de controlo sobre os processos em curso (ver
Anexo 4). Estas preocupacfes alinham-se com os riscos descritos na literatura acerca da “caixa
preta algoritmica” (Burrell, 2016).

Numa perspetiva financeira, todos os entrevistados reconhecem a necessidade de grandes
investimentos para a implementacdo de IA, particularmente no que toca a infraestrutura
tecnoldgica e formacdo dos trabalhadores. Por outro lado, verificam que existe um potencial
retorno positivo, através da melhoria da eficiéncia e da reducao dos custos operacionais. Para isto,
pode pensar-se num equilibrio entre investimento e retorno, sendo um fator chave para a

sustentabilidade das iniciativas de IA.

Em termos de seguranca, a protecdo dos dados pessoais, 0 cumprimento do RGPD e a prevencéao
de ciberataques sdo preocupacGes que devem ser levadas em conta. Como exemplos de medidas
adotadas pela organizagdo para a mitigacdo dos riscos sédo o uso de clouds privadas, criacdo de
politicas internas de regulacéo de 1A e a exigéncia de clausulas contratuais com fornecedores. As
aplicagdes destas praticas na organizagdo demonstram que existe uma atengdo crescente a

governacdo tecnoldgica, uma vez que o setor dos seguros é fortemente regulado.

Questdo 4: De que forma a percecdo dos colaboradores sobre a 1A varia consoante a sua area

funcional?

ApoGs realizadas as trés entrevistas, verificou-se que a percecdo relativamente a IA difere
consoante a area e o papel que cada funcionario desempenha na empresa. A area de Contact
Center, que tem responsabilidades que sdo mais operacionais e orientadas para o cliente, olha
para a IA como um aliado a melhoria do desempenho, aumento da produtividade e agilidade nas

respostas as exigéncias do mercado.

Em contraste, a area de Risco tem uma fungdo mais analitica e estratégica, logo, adota uma

abordagem mais cautelosa, que se foca na necessidade de garantir a fiabilidade e robustez da
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tecnologia, antes de ser posta em prética. Esta abordagem acontece pelo facto de existir receio de

gue decisBes erradas possam causar impactos severos, a hivel reputacional e financeiro.

O Compliance, enquanto area normativa, destaca os riscos legais, os limites éticos e a necessidade
de garantir que o uso de IA respeita os direitos dos titulares de dados. O seu papel foca-se na
criacdo de politicas internas, avaliagdo de impacto em protecdo de dados e sensibilizacdo dos

colaboradores para os riscos associados ao uso indevido da IA.

As diferencas entre as areas demonstram gue a IA é percecionada de forma diferente, e que a sua
aceitacdo, utilizacdo e regulacdo dependem fortemente das fungbes e responsabilidades de cada
area. Existindo esta diversidade de perspetiva permite criar uma visdo mais equilibrada e critica

da transformacao digital no setor segurador.
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5. Discussao dos resultados face a literatura e contributos do estudo

5.1. Discusséo dos resultados face a literatura
Os resultados recolhidos neste estudo comprovam diversos aspetos discutidos ao longo da revisao
da literatura sobre a implementacdo da Inteligéncia Artificial na empresa do setor segurador. Entre

eles quais as suas dimensdes a nivel tecnoldgico, ético, financeiro e da seguranca da informacéo.

Os desafios técnicos e organizacionais apontados pelos autores Russell e Norvig (2021) e
Goodfellow et al. (2016) esta alinhada com a diversidade de niveis de maturidade na
implementacdo da IA entre os diferentes departamentos abordados. Estes destacam a
complexidade pertencente a integracéo de algoritmos de aprendizagem automatica em ambientes
controlados. O entendimento de que a IA ainda esta em fase inicial, conforme relata o entrevistado
da &rea de risco, alinha-se com a forma como Crevier (1993) e McCarthy et al. (1956) descrevem
como os ciclos de avango e estagnacao nas fases historicas da IA.

Quanto aos beneficios operacionais, os dados certificam os estudos de Koetter et al. (2019) e Zuo
(2025), que evidenciam ganhos de eficiéncia, redugdo de custos operacionais e melhoria da
experiéncia do cliente, por meio da automacéo de certos processos. No caso da area do Contact
Center, a implementacdo de um IVR inteligente confirma o potencial transformador da IA em

tarefas de atendimento ao cliente, que € uma tendéncia ja verificada noutras organizagdes.

Na vertente ética, existem grandes preocupacdes relacionadas com a opacidade dos algoritmos, o
risco de resultados enviesados e auséncia de explicabilidade, questdes estas que se encontram
descritas pelos autores Doshi-Velez e Kim (2017), Burrell (2016), Mehrabi et al. (2021) e Floridi
e Cowls (2019), que defendem também a importancia de garantir transparéncia, justica
algoritmica e responsabilizacdo do uso da IA. As entrevistas realizadas revelam que as
preocupac0es sdo particularmente relevantes e mencionadas nas areas de risco e Compliance, uma
vez que sdo as que garantem gue o funcionamento deste tipo de tecnologias esteja de acordo com
a legislacdo. Estes refletem uma consciéncia ética crescente nas organizagfes que tém como

objetivo implementar este tipo de tecnologias de forma regulada, segura e justa.

No que diz respeito a seguranca da informacao, os envolvidos nas entrevistas revelaram algumas
medidas implementadas, tais como a utilizacao de cloud privada, clausulas com fornecedores e o
desenvolvimento de politicas internas para regulamentar o uso da IA. Estes aspetos estdo de
acordo com o exposto no Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD) e com o exposto por
Zambharir (2025) e Gerke et al. (2020), em que é referida a importancia de garantir a seguranca
dos dados sensiveis, sobretudo quando processados em sistemas automatizados baseados em

tecnologias como NLP e machine learning.
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A literacia digital e a formagdo continua surgem ao longo da revisdo da literatura, mencionadas
através das rapidas mudancas e evolucBes que acontecem no mercado, € demonstram a
necessidade continua de capacitacdo, preparacdo e sensibilizacdo ética dos colaboradores. Os
entrevistados referem igualmente esta necessidade. H& que oferecer aos colaboradores as
ferramentas e formacao necessarias para que possam estar preparados para acompanhar estas

rapidas mudancas.

As entrevistas realizadas confirmam o papel estratégico da IA quanto a transformacdo do setor
segurador, tal como indicado por Eling et al. (2021) e Mehta e Devarakonda (2018), que realgam
0s impactos econémicos, a capacidade preditiva dos sistemas e os desafios na detecdo de fraudes.
O equilibrio entre inovacao e regulamentacdo que é apontado pelos entrevistados espelha também
0 argumento de Floridi e Cowls (2019) que descrevem a importancia de uma IA que seja eficaz,

ética inclusiva e segura.

Os resultados desta investigacdo, além de validar a literatura existente, também ilustra, de forma
empirica, como a IA esta a ser experienciada em diferentes setores da seguradora, confirmando
que a sua implementacdo exige uma abordagem holistica que equilibre beneficios operacionais

com exigéncias éticas e regulamentares.

5.2. Contributos do estudo
Quanto aos contributos que este trabalho trouxe, em primeiro lugar este contribuiu para aproximar
a literatura tedrica da realidade organizacional da empresa em estudo. Demonstrando de uma
forma empirica a forma como a IA pode estar a ser percecionada e integrada em diferentes areas
funcionais da seguradora. Este estudo permitiu verificar de uma forma mais concreta e individual
como os beneficios, os desafios e as resisténcias a sua implementacdo variam consoante a 0

contexto profissional dos colaboradores.

Em segundo lugar, o estudo ofereceu um contributo analitico relevante ao evidenciar que a adogéo
desta tecnologia ndo ocorre de uma forma linear dentro da organizacédo, sendo influenciada pelo
grau de proximidade operacional nas atividades do dia a dia com tecnologia, devido as exigéncias

regulatorias de cada area e pela natureza das responsabilidades desempenhadas.

Numa terceira perspetiva, este trabalho reforgou a importancia da existéncia de uma abordagem
integrada e organizada da 1A no setor segurador, expondo gque a sua implementacdo bem sucedida,
além da eficiéncia técnica dos sistemas, depende também de fatores como a governacao, a
formacdo de colaboradores, a protecdo dos dados dos clientes, a supervisao ética e a confianca

entre cliente e organizagéo.

Em ultimo lugar, o estudo contribuiu igualmente do ponto de vista objetivo, identificando aspetos

que poderdo apoiar decisdes futuras de gestdo, no que diz respeito a capacitacdo interna, na
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definicéo de politicas de utilizagéo responsavel da IA, mas também no equilibrio entre a inovagéo
tecnoldgica e a conformidade legal. O trabalho realizado permitiu desta forma acrescentar valor
no debate académico sobre a IA e seguros, mas também levou a uma reflexdo organizacional

sobre as possibilidades de transformacéo digital no setor.
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6. Conclusao

6.1. Principais conclusbes
O estudo realizado teve como objetivo compreender de que modo a Inteligéncia Artificial impacta
o0 setor segurador dando um principal foco aos desafios éticos, operacionais e de seguranca na
empresa em questdo. Para complementar o estudo, foram realizadas trés entrevistas
semiestruturadas a trés colaboradores, que pertencem as areas de Risco, Compliance e Contact
Center de uma seguradora. Assim, foi possivel recolher diferentes pontos de vista e identificar

percegdes complementares sobre a adogéo de IA.

Apos andlise a primeira questdo, quanto a fase em que se encontra e a forma como a A esta a ser
implementada na organizag&o, os resultados obtidos pelos entrevistados revelaram que a IA ainda
se encontra numa fase inicial, ainda que em diferentes fases consoante a area funcional. O Contact
Center revela ser a area com maior avango quanto a aplicacdo se solugdo automatizadas,
nomeadamente os sistemas de IVR com base em IA. Esta area revelou ainda outro projeto,
transversais as restantes areas da companhia, que se trata de realizar uma triagem automatica de
emails. Estes dois projetos demonstram melhoria operacionais significativas. Em contraste, e pela
necessidade de assim o ser, as areas de Risco e Compliance apresentam uma postura mais
reservada, pois refletem sobre as implicagdes da IA quanto ao nivel da fiabilidade dos resultados,

das exigéncias regulamentares e prote¢do dos pessoais, como por exemplo o0 RGPD.

Relativamente a questdo dos beneficios, o estudo revelou também que as areas apresentam
diferentes perspetivas quanto & aplicacdo da IA, dependendo da fungdo desempenhada pelo
trabalhador. Por uns, é reconhecida a utilidade para a automacao de processos que no presente
sdo desempenhados de forma manual, a melhoria da eficiéncia, para que seja possivel a dedicagdo
a tarefas de valor acrescentado. Outros valorizam em primeiro lugar a garantia de uma
implementacdo ética, e em seguranca e alinhada com o RGPD. Assim, tendo em conta as
diferentes perspetivas, refletidas por apenas trés trabalhadores relativamente a gestdo da mudanca

tecnoldgica, é possivel verificar a complexidade da transformagédo digital.

A terceira questdo, referente aos desafios e as preocupacdes éticas, operacionais e de seguranca,
foi demonstrado nas entrevistas que estes aspetos estdo presentes em todas as respostas. Existem
preocupacOes partilhadas pelos entrevistados que estdo relacionadas com a transparéncia
algoritmica, com a discriminacdo e perda de controlo, mas também é tido em consideracdo o
grande investimento necessario e os riscos de ciberseguranca. Para enfrentar os desafios, 0s
entrevistados apresentaram algumas medidas adotadas, entre elas o uso de clouds privadas e a
criacdo de politicas internas, que juntas apresentam uma tentativa de mitigacao dos riscos, de uma

forma estruturada.
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Por fim, a tltima questdo aborda a percecéo da IA entre cada colaborador entrevistado, consoante
a sua area funcional. A &rea operacional, o Contact Center, percecionam a IA como uma
oportunidade de melhoria de processos e de produtividade. Em contraste, as areas de Risco e de
Compliance adotam uma postura mais critica e regulamentar, e evidenciaram a necessidade de

equilibrar inovacdo com ética, seguranca e conformidade.

Assim, é possivel concluir que a IA representa uma ferramenta estratégica o potencial para a
transformacdo dos modelos operacionais, neste caso, das seguradoras. Além disso, na visao de
cada participante, € importante ter conta que para existir sucesso na sua implementacdo, é
necessario que as organizacbes garantam mecanismos de governancga eficazes, proporcionar
formacdes continuas aos colaboradores e assegurar que a inovacao tecnoldgica acontece de forma

responsavel, ética e regulada.

6.2. Limitac6es do estudo
O estudo realizado permitiu uma compreensado aprofundada quanto a realidade da implementacao
de inteligéncia artificial na seguradora em questdo. No entanto, o estudo revelou algumas

limitacdes.

Apesar das trés entrevistas realizadas terem sido escolhidas de forma estratégica e para que
demonstrasse o papel de areas muitos distintas, apresentando resultados que descrevem bem a
situacdo atual da empresa estudada, a amostra pode ser considerada reduzida. Com uma amostra
maior, por exemplo entrevistando um elemento da area de tecnologia, poderia alargar a viséo

guanto ao potencial da tecnologia.

Quanto a natureza do estudo, 0 método de recolha de dados escolhido, de caréacter qualitativo e
exploratério, por meio da realizagdo de entrevistas semiestruturadas, permitiu uma visdo menos
restrita e com possibilidade de maior contextualiza¢do do tema. Por outro lado, a falta de dados
quantitativos pode levar a caréncia de afericdo de relagGes casuais entre varidveis, bem como de

resultados mais exatos.

Conforme descrito nas trés entrevistas, a organizagdo escolhida para o estudo ainda se encontra
numa fase inicial de adogéo de IA. O que por um lado pode demonstrar a realidade empresarial
atual quanto a utilizacdo destas tecnologias, revela por outro uma limitagdo na analise de impactos

concretos a médio e longo prazo.

Uma vez que o estudo foi realizado apenas com base em perspetivas internas, ndo abrangendo
para outras organizacdes, dentro ou fora do ramo segurador, restringiu a compreensdo global do
setor, ou o estado de avango da tecnologia face a outras organizac@es, entendendo melhor quais

os desafios apresentados e oportunidades que possam estar associadas a IA.

58



6.3. Sugestdes para investigacdes futuras
Considerando as limitacdes do estudo descritas anteriormente, existem algumas sugestfes para
investigacGes futuras, que permitirdo aprofundar e complementar a investigacdo e resultados
obtidos.

Tal como descrito acima, relativamente a amostra escolhida, poder-se-a abranger o estudo tanto
a um numero mais alargado de colaboradores, como utilizar outras companhias de seguros, de
forma a poder existir uma maior comparacdo dentro do setor. Poderd mesmo comparar-se com
outros setores, menos regulados, na tentativa de investigar se o estagio de implementagdo ja se

encontra em fases mais avancgadas.

Além de comparar com outras seguradoras e/ou setores, avaliar qual a perspetiva entendida pelos
stakeholders, por exemplo clientes, quanto a automatizacdo de processos alteracdes no tipo de
atendimento e atencédo ao cliente, para avaliar as questdes transparéncia e confianca nas decisdes
baseadas em IA.

Com os estudos que vao surgindo ao longo do tempo sobre a IA, a sua implementacdo, beneficios
e percecdes, seria interessante analisar de uma forma mais consistente quais os efeitos da 1A nos
processos organizacionais, na cultura do mundo corporativo e nos resultados operacionais da

empresa.

Outra vertente interessante a estudar, além da ética, de seguranca e tecnologica, seria averiguar
quais os impactos a nivel ambiental, se os beneficios ultrapassam a polui¢do que causa e que

medidas devem ser tomada para garantir um uso sustentavel da tecnologia.

Em ultimo lugar, aplicaria uma metodologia mista, de forma a combinar a profundidade e
abrangéncia do estudo qualitativo com o detalhe da andlise quantitativa. Este tipo de estudo
permite a possibilidade de compreender o fendmeno da IA nas organizacdes em Portugal,

contribuindo para a construcdo de boas préaticas de implementagdo e regulagéo no futuro.
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Anexos
Anexo 1 - Legislacéo do setor segurador (Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro)
“Lein.° 147/2015, de 9 de setembro

Aprova o regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, bem
como o regime processual aplicavel aos crimes especiais do setor segurador e dos fundos de
pensdes e as contraordenacfes cujo processamento compete a Autoridade de Supervisdo de
Seguros e Fundos de Pensdes, transpondo a Diretiva 2009/138/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 25 de novembro de 2009, procede a quinta alteracdo ao Decreto-Lei n.° 12/2006, de
20 de janeiro, a primeira alteracdo ao regime juridico do contrato de seguro, aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 72/2008, de 16 de abril, a segunda alteracdo ao Decreto-Lei n.° 40/2014, de 18 de
margo, e revoga o Decreto de 21 de outubro de 1907 e o Decreto-Lei n.° 90/2003, de 30 de abril.”

Esta lei define as regras para operar no setor segurador e transpde a Diretiva Solvéncia Il
(2009/138/CE), que estabelece exigéncias de solvéncia e gestdo de riscos, estabelece a supervisao
da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF) e exige transparéncia e

avaliacdo de risco, elementos criticos na implementacéo de IA.

O Cddigo das Sociedades Comerciais (Decreto-Lei n.° 262/86, de 2 de setembro) estabelece as

normas gerais de funcionamento das empresas em Portugal, incluindo as seguradoras.
Governacdo Corporativa

Artigo 64°- Deveres dos administradores (gestdo prudente e diligente, essencial no uso da 1A).
1 - Os gerentes ou administradores da sociedade devem observar:

a) Deveres de cuidado, revelando a disponibilidade, a competéncia técnica e o conhecimento da
actividade da sociedade adequados as suas funcBes e empregando nesse ambito a diligéncia de

um gestor criterioso e ordenado; e

b) Deveres de lealdade, no interesse da sociedade, atendendo aos interesses de longo prazo dos
socios e ponderando os interesses dos outros sujeitos relevantes para a sustentabilidade da

sociedade, tais como os seus trabalhadores, clientes e credores.

2 - Os titulares de 6rgéos sociais com fungdes de fiscalizagdo devem observar deveres de cuidado,
empregando para o efeito elevados padrdes de diligéncia profissional e deveres de lealdade, no

interesse da sociedade.”

RGPD

64



“Artigo 1.°

Objeto

A presente lei assegura a execu¢do, na ordem juridica interna, do Regulamento (UE)
2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a protecéo
das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulacdo
desses dados, doravante designado abreviadamente por Regulamento Geral de Protecao de

Dados (RGPD).” IA na analise de risco e na definicdo de prémios de seguro pode levantar

questdes de tratamento de dados sensiveis.

(REGULAMENTO (UE) 2016/679 DO PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO

de 27 de abril de 2016 relativo a protecdo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento
de dados pessoais e a livre circulacdo desses dados e que revoga a Diretiva 95/46/CE
(Regulamento Geral sobre a Protecéo de Dados))

Artigo 22°- RGPD
Artigo 22.°
“Decis@es individuais automatizadas, incluindo definicdo de perfis

1. O titular dos dados tem o direito de ndo ficar sujeito a nenhuma decis@o tomada exclusivamente
com base no tratamento automatizado, incluindo a definicdo de perfis, que produza efeitos na sua

esfera juridica ou que o afete significativamente de forma similar.
2.0 n.° 1 ndo se aplica se a decisdo:

a)For necessaria para a celebracdo ou a execugdo de um contrato entre o titular dos dados e um

responsavel pelo tratamento;

b)For autorizada pelo direito da Unido ou do Estado-Membro a que o responsavel pelo tratamento
estiver sujeito, e na qual estejam igualmente previstas medidas adequadas para salvaguardar 0s

direitos e liberdades e os legitimos interesses do titular dos dados; ou
c)For baseada no consentimento explicito do titular dos dados.

3. Nos casos a que se referem o n.° 2, alineas a) e ¢), o responsével pelo tratamento aplica medidas
adequadas para salvaguardar os direitos e liberdades e legitimos interesses do titular dos dados,
designadamente o direito de, pelo menos, obter intervengcdo humana por parte do responsavel,

manifestar o seu ponto de vista e contestar a decisdo.
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4. As decisdes a que se refere 0 n.° 2 ndo se baseiam nas categorias especiais de dados pessoais a
que se refere o artigo 9.%, n.° 1, a ndo ser que o n.° 2, alinea a) ou g), do mesmo artigo sejam
aplicaveis e sejam aplicadas medidas adequadas para salvaguardar os direitos e liberdades e os

legitimos interesses do titular.”
Este artigo garante o direito a explicabilidade de decisbes automatizadas e a supervisao humana.

https://diariodarepublica.pt/dr/legislacao-consolidada/decreto-lei/1986-34443975-67044099
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Anexo 2 - Entrevista 1- colaborador do departamento de risco

Introducéo a entrevista
Entrevistadora:

Ola e muito obrigada pela tua disponibilidade para participar nesta entrevista. Este estudo faz
parte de uma investigacdo académica no dmbito de uma dissertacdo de mestrado e tem como
objetivo compreender como a inteligéncia artificial esta a ser implementada no setor segurador,
com especial foco nos beneficios e nos desafios éticos, operacionais e de seguranca que essa

tecnologia pode representar para os profissionais e para as organizacdes.

Pretende-se através desta entrevista, escolher a opinido e experiéncia profissional, tendo em conta
0 teu contato direto com processos ou ferramentas que possam estar a ser transformadas ou

influenciadas por solucdes de inteligéncia artificial.

A tua perspetiva é particularmente relevante por atuar numa area especifica, neste caso, o risco, e
sera fundamental para compreender como estas tecnologias estdo a ser integradas de formas

distintas dentro da mesma organizacao.

A entrevista terd a duragdo aproximada de 20 a 30 minutos e os dados recolhidos serdo utilizados
exclusivamente para fins académicos, sendo garantido o anonimato e a confidencialidade de todas
as respostas. Com a tua autorizago a entrevista sera gravada apenas para facilitar a transcri¢éo e
posterior analise. Se em algum momento desejares interromper ou retirar a tua participacéo, podes

fazé-lo livremente sem qualquer consequéncia.

Posso entdo confirmar que compreende este prop6sito do estudo e que consentes participar nesta

entrevista?

Entrevistado:

Sim confirmo.

Contextualizagéo profissional:

Entrevistadora:

Podes descrever qual a tua funcdo atual que desempenhas e ha quanto tempo trabalhas na

empresa?

Entrevistado:
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Estou na empresa h& quase 2 anos. Estou na equipa de gestdo de risco e fago a gestdo de risco

ligada as componentes tecnologia.

Desempenho o papel de identificagdo de riscos, acompanhamento dos riscos e também tem
algumas funcgdes na gestdo de prestadores, na parte também de continuidade de negécio e tudo o

gue envolva um bocadinho de ciberseguranca.

Entrevistadora:

Quais sdo as tuas principais responsabilidades do dia a dia?

Entrevistado:

Ora o principal é fazer avaliagbes de risco a nivel dos ativos, que poderdo ser aplicages ou
infraestrutura ao mesmo prestador e dessas avaliagdes, fazer a identificacdo de quais € que
poderdo ser 0s riscos que estdo associados a esses ativos, e a0 mesmo tempo, em conjunto com
as areas, principalmente a tecnologia, fazer o levantamento dos controlos que poderdo mitigar os
riscos ou entdo identificar os planos de acdo que poderdo passar por exemplo por aceitar o risco,
transferir o risco, e entdo com esse levantamento nds depois fazemos a mensuracdo e fazendo a
identificacdo da probabilidade de acontecer o risco x o nivel de impacto que esse risco poderia ter
ao acontecer - ai sdo medidos varios niveis de impacto- e vamos chegar a um nivel de risco
residual, quando aplicamos os controlos e a percentagem de mitigacdo desses controlos. Desta

forma, temos uma visdo de como é que 0s ativos estdo em termos de risco.

Essa informag&o, depois é passada em varios foruns e relatorios e permite também & administracéo
e ao orgdo de direcdo tomar determinadas medidas que facilitem a mitigacdo dos riscos e a

reducdo do risco da companhia.

Entrevistadora:

E como é que descreverias a cultura organizacional da empresa, especialmente no que diz respeito

a adocéo de novas tecnologias?

Entrevistado:

\

Nos, atendendo a estrutura da empresa, temos uma abordagem muito virada para novas
tecnologias de experimentacdo de novas tecnologias. Temos alguns projetos agora que estdo a

comegar em que ja envolvem aqui uma série de tecnologias que estdo mais na moda, mas o
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objetivo da empresa é sempre ir comegar com uma experimentagdo — normalmente por provas de
conceito-, perceber qual € que serd o impacto que essas novas tecnologias teriam no nosso dia a
dia e na melhoria da qualidade dos nossos produtos para os clientes, e atendendo ao resultado
dessas provas de conceito, avangar com essas tecnologias em sistemas de producgdo que permitam

esta tal melhoria do servico.

Portanto, eu vejo em termos de apetite a novas tecnologias muito grande por parte da nossa
empresa, também devido ao tamanho que ela tem a necessidade de se diferenciar num mercado

gue esta muito regulamentado e que ndo permite muitas alterac6es que sejam fora do padréo.

Experiéncia com tecnhologia
Entrevistadora:

Quais sdo as solugdes de inteligéncia artificial que foram implementadas na empresa até ao

momento.

Entrevistado:

Realmente, n6s ndo temos nenhuma, pelo menos de conhecimento nosso. Aquilo que se esta a
pensar, ainda olhando aqui um bocadinho também para aquilo que é o mercado segurador, e como
é que esta nova tecnologia de inteligéncia artificial vem ajudar, ha uma série de vertentes que ja
comecam a ser implementadas ao nivel das seguradoras que vem facilitar aqui muitas vezes a
operagédo, e a0 mesmo tempo também o contato com o cliente e a resposta ao cliente, que muitas

vezes pelos processos burocraticos demora muito tempo.

Por outro lado, também h4, ndo sé no mercado segurador, mas mais transversal, na facilidade de
chegar a informagdo quando h& davidas, quando ndo ha certezas sobre determinados temas, o
utilizar a inteligéncia artificial para nos ajudar também vai conseguir tomadas de decisdo mais
estruturadas que hoje em dia, sem inteligéncia artificial, demoraria muito mais tempo de

investigacao.

Entrevistadora:

Como é que tu achas que pode vir a ser esse processo de implementacéo deste tipo de tecnologias?

Consideras que houve ou havera resisténcia ou mais um entusiasmo por parte dos colaboradores?

Entrevistado:
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Eu acho que vai haver um mix.

Atualmente, as empresas tém, em termos de colaboradores, varios estilos, digamos assim, e varias
carateristicas de pessoas, que umas sdo mais abertas a novas tecnologias, outras sdo menos abertas

a novas tecnologias.

Estamos a falar do mercado segurador. Nés temos aqui um mercado ja muito antigo, o mercado
segurador é um mercado muito antigo e entéo dentro das préprias seguradoras ha um espectro ao
nivel etario muito alargado. Enquanto se estivéssemos a falar aqui de uma startup em que
normalmente o espectro de idades de € muito curto, sdo empresas que sdo muito ligadas aos jovens
e a um dinamismo diferente, em termos das seguradoras, tem muita regulamentacdo, ja sdo mais
antigas, tém um espectro muito alargado que incluem jovens, tém muito mais facilidade de
integracdo com estas novas tecnologias e outras pessoas que sdo um bocadinho mais de processos
mais rotineiros e que as deixa mais confortavel sdo muitas vezes mais adversas estas novas

tecnologias.

No entanto, eu acho que aquilo que vemos na globalidade é que cada vez ha mais uma, uma
identificacdo da inteligéncia artificial como um facilitador e como algo que vem ajudar e isso vé-

se em todos estes espectros etarios.

Portanto, eu acho que em termos da empresa ndo € uma questao de se vai ser aceite ou ndo se vai
ser aceite e de como é que poderemos implementar ou ndo podemos implementar. Acho que é um

bocadinho mais por ai.

Implementacéo de inteligéncia Artificial
Conhecimento sobre Inteligéncia Artificial
Entrevistadora:

Tens conhecimento de iniciativas ou projetos que envolvam inteligéncia artificial na empresa e

se puderes detalhar alguns deles?

Entrevistado:
Era como eu estava a dizer em termos da empresa, nés nao temos ainda nada implementado.

O que eu posso dar também uma ideia em termos daquilo que eu conheco em termos de mercado

segurador, ha aqui umas vertentes que a inteligéncia artificial tem vindo a trazer um elevado valor.

Um deles tem a ver, por exemplo, nas chamadas automaticas em que atualmente - ou até agora -

estas chamadas eram respondidas por humanos ou por um e IVR muito limitado, em que o
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utilizador teria de escolher, carregando nas teclas (opgdes), no seu telefone para conseguir ir
avancando num guia que depois permitisse dar a resposta. Nota-se que a nivel do mercado
segurador e mesmo de outras de outras areas que esta vertente de incluir IA como uma simulacéo
humana, vem melhorar este relacionamento com o cliente e o cliente a0 mesmo tempo muitas
vezes nem se percebe que esta a falar com 1A e consegue receber a resposta as suas necessidades
muito mais depressa, €, a0 mesmo tempo, com custo mais baixo, porque normalmente o custo que
estes sistemas tém é muito mais baixo do que termos uma equipa humana a fazer o trabalho. Esta

sera uma das vertentes.

Outra das vertentes é que ela também ja tinha aqui falado, tem a ver com facilidade de chegarmos
a informacao, por exemplo, na componente de regulamenta¢do normalmente as regulamentac6es
sdo muito densas, estendem-se por varias varios documentos, e termos uma IA que nos consiga
pesquisar rapidamente em todos os documentos que existem, determinados conceitos que nos
precisamos para elaborar o trabalho que esta a ser feito, permite-nos também numa é&rea, por
exemplo, de Compliance, ajudar aqui na resposta mais rapida as necessidades de confirmacéo que

estamos a cumprir ou ndo estamos a cumprir.

Em termos de gestdo de risco, também ha aqui algumas componentes, se bem que levanta aqui de
alguns temas, devido também as questdes mais negativas que sdo associadas a IA, como
alucinagdes, como mas interpretacfes, mas em termos de gestdo de risco também podera vir aqui
a ajudar bastante, porque o que hoje em dia é feito de forma manual também na avaliacdo de
determinados casos, poderemos ter aqui em termos de avalia¢do de risco de diferentes casos, por
exemplo, recebemos um novo contrato, ou uma nova proposta para um determinada para uma
unidade de risco, determinada pessoa, avaliar o que esta envolvido ou as caracteristicas da pessoa
gue sejam relevantes para o risco e a |IA fazer esse trabalho todo que hoje em dia é feito
manualmente, mas rapidamente a fazer ali uma avaliagéo e dar-nos ali os indicadores que nds
necessitamos para depois dar a resposta final pode ser ali uma componente que nos vem trazer

essa essa informacao.

A partir dai também a indo daqui um bocadinho mais longe. Se calhar um futuro néo tdo préximo,
mas que também estd a aproximar-se, tem a ver aqui com um bocadinho também com a
componente mais de salde em que poderemos num futuro préximo comecar a ter chamadas
automaticas, bem que entre um bocadinho aqui na questdo ética e moral, mas termos em vez de
termos um médico a frente da pessoa, termos uma maquina, uma inteligéncia artificial que
interpreta os dados de um cliente ou de um paciente, e consegue dar ali uma resposta, por exemplo,
de que medicamento é que ele podera utilizar para o problema que ele esta a dar. Eu acho que
estas vertentes sdo as que eu vejo assim mais para breve e que estdo ja a comecar a ser
implementadas. No entanto, isto traz aqui algumas questdes éticas e de seguranca, que depois tém

de ser previstas.
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Aplicacgdes praticas:
Entrevistadora:

Relativamente as aplicacGes praticas, em que areas é que esses processos na seguradora irdo ser
aplicados e como é que isso impacta o teu trabalho, ou se consideras que isso impacta o teu

trabalho?

Entrevistado:

Sim, eu ja dei aqui alguns [exemplos], mas eu acho que, por exemplo, a nivel da gestdo de risco
é um dos casos claros, mesmo a minha gestéo de risco atual em termos de tecnologia pode vir a
ser muito facilitada com a interpretacdo dos indicadores, que é aquilo que nés fazemos hoje em
dia, perceber quais é que sdo 0s riscos que podem advir de determinados ativos.

Existir uma inteligéncia artificial consiga combinar toda esta informacdo e dar uma deciséo ou
identificar os riscos todos vai facilitar muito aqui a esta esta gestdo. A nivel de Compliance, como
também ja tinha dito também se calhar é outra &rea que vai ter aqui um boost muito grande a nivel
de informacdo, e acho que também ao nivel de outras areas, como por exemplo, se formos aqui
um bocadinho mais para a componente mais de contabilidade, que sdo aquelas e aquelas
componentes mais de validagdo da informacéo de transagdes, a IA vai conseguir simular as aces
humanas e permitir que tudo aquilo que se faz hoje em dia de langamentos, de validacfes antes
de fazer estes langcamentos destas transacfes, que cria estas validagdes que atualmente sdo

manuais e passar passarem a ter.

Portanto, isto dando aqui alguns exemplos porgue acho gque, numa globalidade todas as areas vao
ser afetadas. Quando entramos por exemplo para a &rea de seguranca de informacao, também é
outra que ja hoje em dia tem muitas componentes de IA que nos permitem, por exemplo,
identificar rapidamente o que é que sdo incidentes que sdo reais e 0s que ndo sdo reais, logo,
distinguir ai essas 2 vertentes. Ao mesmo tempo, também identificar que possiveis respostas, ou
mesmo aplicar diretamente a resposta a um incidente que esteja a acontecer, por exemplo,
cibernético e tudo isso, com a IA e com a sua evolucéo, nds vamos conseguir aqui também reduzir

um bocadinho aqui o esforco humano nestas componentes.

Obviamente que ha a discussao de que havera sempre aqui um componente humano, mas isso é

algo discutivel.

Beneficios observados
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Eficiéncia operacional:
Entrevistadora:

Quais as melhorias ou beneficios que podes verificar com a implementacdo da inteligéncia

artificial nos processos da empresa?

Entrevistado:

Sim, aqui uma ha uma componente, por exemplo, a nivel documental. Hoje em dia, a componente
documental é sempre um esfor¢o muito grande para as empresas, porque as equipas estdo muito
focadas no dia a dia, no fazer, no entregar, e tudo o que séo estas componentes mais suporte, como

é [o caso da] documentacéo fica sempre um bocadinho de lado porque o foco é outro.

A 1A, e dando o exemplo com o que estamos aqui a ter de uma transcrigdo de uma entrevista, por
exemplo, vem-nos ajudar depois a facilitar este processo de documentacdo e acho que isso
também transversalmente na empresa, vai-nos ajudar a ter um grau de informagao muito melhor
e mais estruturado. Acho que esse serd um dos grandes também facilitadores do da IA. Fora isso,
é um bocadinho aqueles que eu ja tinha dito. Tem a ver mesmo com a reducao do trabalho manual
para trabalho automatizado e de garantia que o que esta a ser feito esta a ser feito corretamente.

Atendimento ao cliente:
Entrevistadora:

E tu consideras que haverd a mudancas na forma como os clientes serdo atendidos devido ao uso

da inteligéncia artificial? Podes exemplificar?

Entrevistado:

Claramente. Como também ja tinhas dado aqui a ideia, um dos projetos que esta a avancar mais
depressa em termos de mercado, tem a ver com esta ligagdo com o cliente, com a resposta da
inteligéncia artificial as perguntas do cliente e, portanto, acho que sim, acho que estas ligacoes
com o cliente cada vez mais - e isto tem a ver também um bocadinho com as novas tecnologias
com a facilidade também dos jovens em adotar estas novas tecnologias muito cedo -, temos uma
vivéncia mais tecnoldgica, sem aquela necessidade tanto de contato direto. Eu acho que vai ser
completamente transformada a forma como hoje tratamos os clientes e como os clientes véo ver

as proprias empresas de seguros.
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Desafios e consideragoes éticas
Preocupacdes éticas:
Entrevistadora:
E agora falando aqui numa parte mais das consideracdes e preocupacdes éticas.

Existem preocupacBes que estejam relacionadas com utilizacdo de inteligéncia artificial da

empresa, como, por exemplo, a privacidade dos dados ou decisdes automatizadas, certo?

Entrevistado:

O que esta a acontecer nas empresas é um bocadinho o que aconteceu ha alguns anos, quando foi
adotada as clouds publicas, ou seja, nds, quando foi adotado as clouds publicas, as empresas
olhavam com desconfianca para a cloud publica, porque ndo sabiam onde é que estavam. Era algo
que ndo controlavam a 100%, portanto, colocar os seus dados em algo que ndo se controla e cria

aqui um risco muito grande.

Aquilo que foi acontecendo foi que, a medida que foram sendo dadas garantias por parte das dos
principais players de cloud, as empresas comegaram a ganhar a confianga que era necessaria para
colocar os seus dados nestas clouds porque também perceberam a vantagem que teriam em
colocéa-los 14, a0 mesmo tempo que era dada a garantia que esses dados estavam seguros. Eu acho

que com a A esta a acontecer 0 mesmo.

Nos percebemos que existem 3/4 grandes players em termos de inteligéncia artificial, que vem
muito dos que ja existem no mercado em termos tecnolégicos. No entanto, ainda ndo chegdmos
ao grau de confianga de que a inteligéncia artificial é realmente controlada por estes por estes
players e que eles nos conseguem dar a garantia que ndo existem, por exemplo, alucinagdes e
respostas, por exemplo, a clientes diretamente da IA que possam se criar aqui impactos em termos
reputacionais em termos de negdcio, que é algo do qual a empresa vive e que podem causar aqui
muitos problemas para a empresa. Enquanto ndo for criada esta confiangca e mecanismos que
consigam controlar a proépria inteligéncia artificial, vamos andar sempre aqui um bocadinho na
gestdo do prdprio risco, porque por um lado nds temos aqui facilitacdo e vamos ter aqui um
impacto positivo em termos financeiros, em termos de experiéncia para o cliente. Por outro lado,
vamos ter que assumir este risco que poderemos ter aqui problemas ao utilizar a inteligéncia
artificial. Portanto, o que se observa em termos das empresas € um bocadinho esta balanca entre

0 usar e ndo usar consoante a confianca que podem ter ou ndo podem ter, € um bocadinho isto.

Seguranca da informacao:
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Entrevistadora:

Como é que a empresa lida com a seguranca dos dados processados por sistemas de inteligéncia

artificial? Existem protocolos especificos para o efeito?

Entrevistado:

Atualmente estamos a iniciar essa discussao. O que nos estamos a comecar a fazer é a definir uma
politica de utilizacdo de inteligéncia artificial, ou seja, definir o que é que é possivel ou néo é
possivel fazer , quais é que sao 0s nossos limites em termos de aceitacdo destas plataformas, quais
sdo as caracteristicas que nos aceitamos e depois a partir dai, implementar para tudo o que vier
[de] projetos, estas medidas para gque se possa utilizar a inteligéncia artificial, ou seja, estamos a
comecar na parte governativa para depois entramos para a parte tecnolégica. Ao mesmo tempo,
estd-se também a comecar a identificar quais é que serdo, em termos tecnoldgicos, as
componentes que serdo obrigatorias, que cada IA tenha para que possamos trabalhar com ela. E

um bocadinho nestas 2 vertentes que estamos a trabalhar neste momento.

Perspetivas futuras
Expectativas da evolugéo:
Entrevistadora:

Quais é que sdo as expectativas em relacdo ao futuro da inteligéncia artificial na seguradora?

Acreditas que havera uma expansdo no uso deste tipo de tecnologia?

Entrevistado:

Sim, eu acho que sim, claramente pelo valor que traz, acho que cada vez mais vai ser uma adogdo
generalizada por parte das empresas. Isto porque, apesar de nds estarmos na Europa, onde o
ambiente € muito regulamentado, nés competimos com a China, competimos com os Estados
Unidos, onde as regras sdo um bocadinho menos apertadas. Portanto, nds vamos ter que ter aqui
uma aproximagao a esta tecnologia muito mais ao nivel da aceitagdo do que propriamente da

criacdo de entraves a mesma.

Preparacdo e capacitagao:

Entrevistadora:

75



Tens conhecimento se a empresa oferece formacdes ou certificagfes para que os funcionarios se

adaptem as novas tecnologias?

Entrevistado:

Sim, a empresa tem uma politica de formacgéo e de incentivo ao conhecimento muito forte e isso
€ muito positivo. Cada vez mais as pessoas estdo informadas sobre este tipo de situacdes. Vao a

foruns, véao a palestras, congressos para perceberem o que é que podem fazer ou ndo podem fazer.

Encerramento
Entrevistadora:

Existe algum aspeto que tu aches relevante que ainda ndo tinhamos abordado?

Entrevistado:

Eu acho que passamos pelos pontos principais. Ha sempre a questdo ética que se levanta, pois n6s
ndo sabemos realmente o que € que se esta a passar dentro da inteligéncia artificial. Mas na pratica
ndés vamos ter que a adotar.

Obviamente que em termos globais ha um movimento de tentar humanizar a inteligéncia artificial,
ou seja, ndo ser um robd em si, mas ser um robd que tem diretrizes como um humano pensaria,
para tentar criar estas barreiras éticas e que a A comece a criar estas interpretacdes mais éticas e
acho que poderé ser aqui um grande desafio e esta a ser um grande desafio que que o seja. No
entanto, eu acho que cada vez mais a IA vai evoluindo e vai ganhando também com a
aprendizagem estas necessidades e estas vertentes ou virtudes que o mantém e que hoje em dia a
IA ainda ndo tem.

Entrevistadora:

Gostarias de acrescentar alguma coisa sobre a implementacdo da inteligéncia artificial na

organizacgdo e de que forma é que pode impactar a ética da mesma?

Entrevistado:

Temos que adotar, mas temos que ter cuidado a adotar. Acho que deixava esta frase.
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Entrevistadora:

Muito obrigada pela tua participacao.
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Anexo 3 - Entrevista 2- Colaborador departamento Contact Center

Introducéo a entrevista
Entrevistadora:

Ola e muito obrigada pela tua disponibilidade para participar nesta entrevista. Este estudo faz
parte de uma investigacdo académica no dmbito de uma dissertacdo de mestrado e tem como
objetivo compreender como a inteligéncia artificial esta a ser implementada no setor segurador,
com especial foco nos beneficios e nos desafios éticos, operacionais e de seguranca que essa
tecnologia pode representar para os profissionais e para as organizages?

Pretende-se através desta entrevista, escolher a opinido e experiéncia profissional, tendo em conta
0 teu contato direto com processos ou ferramentas que possam estar a ser transformadas ou

influenciadas por solucdes de inteligéncia artificial.

A tua perspetiva é particularmente relevante por atuar numa érea especifica, neste caso, o Contact
Center, e sera fundamental para compreender como estas tecnologias estdo a ser integradas de

formas distintas dentro da mesma organizagéo.

A entrevista terd a duracdo aproximada de 20 a 30 minutos e os dados recolhidos serdo utilizados
exclusivamente para fins académicos, sendo garantido o anonimato e a confidencialidade de todas
as respostas. Com a tua autorizacdo a entrevista sera gravada apenas para facilitar a transcricéo e
posterior analise. Se em algum momento desejares interromper ou retirar a tua participacéo, podes

fazé-lo livremente sem qualquer consequéncia.

Posso entdo confirmar que compreendes este proposito do estudo e que consentes participar nesta

entrevista?

Entrevistado:

Sim

Contextualizagéo profissional:
Entrevistadora:

Podes descrever qual a tua funcdo atual que desempenhas e ha quanto tempo trabalhas na

empresa?

Entrevistado:
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Estou ha 8 anos na empresa e sou responsavel pelos Contact Centers.

Entrevistadora:

Quais sdo as tuas principais responsabilidades do dia a dia?

Entrevistado:

Manter funcional toda a comunicacao com o cliente via call center a estabilizar o tempo de espera

e [melhorar] a experiéncia do cliente.

Entrevistadora:

E como é que descreverias a cultura organizacional da empresa, especialmente no que diz respeito

a adogao de novas tecnologias?

Entrevistado:

Estamos num processo de transformacéo digital, apesar de haver muita dificuldade em conseguir
coordenar esfor¢os com as areas de tecnologia, dado ndo sermos ainda uma empresa totalmente

independente tecnologicamente.

Experiéncia com tecnologia:
Entrevistadora:

Quais sdo as solugdes de inteligéncia artificial que foram implementadas na empresa até ao

momento?

Entrevistado:

Até a0 momento estamos a trabalhar com bots em sessfes mais simplificadas, portanto, em caixas
muito estanques, em processos mais simples como identificagdo de e-mails, registo de pedidos,
coisas muito mais funcionais. Ainda ndo estamos na verdadeira transformacdo digital da coisa,

ou seja, ainda ndo temos a IA no seu todo a fazer uma tarefa até ao fim, substituindo uma pessoa.

Entrevistadora:
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Como é que tu achas que pode vir a ser esse processo de implementacéo deste tipo de tecnologias?

Consideras gue houve ou havera resisténcia ou mais um entusiasmo por parte dos colaboradores?

Entrevistado:

Verifico alguma desconfianca. Nao tanto desconfianga no sentido de correr mal, acho que é mais
desconfianca da qualidade do trabalho que se possa vir a desempenhar, e também na possibilidade

de extin¢do de futuro, de postos de trabalho. Sinto que é mais isto.

Implementacado de Inteligéncia artificial
Conhecimento sobre inteligéncia artificial:
Entrevistadora:

Tens conhecimento de iniciativas ou projetos que envolvam inteligéncia artificial na empresa e

se puderes detalhar alguns deles?

Entrevistado:

Sim. Temos 2 projetos que eu conheco bastante bem. O primeiro é 1A no atendimento, portanto,
estamos a converter o atendimento telefénico que existe hoje em modelo de IVR.

O IVR é uma plataforma de chamadas que sdo automaticamente distribuidas, ndo é também com

IA mas sim como um programa de base.

Com IA vamos ter um robot a falar com a pessoa [cliente], e que vai encaminhar a pessoa para
um sitio correto da chamada sem haver qualquer agdo humana. Neste projeto, este € o primeiro
processo que que estamos a desenvolver para IA no seu todo. Depois vamos ter um auto servigo
que é o cliente ser identificado no IVR e ter opgdes como receber condicdes, saber data do débito
do valor do prémio. Também temos outro projeto com inteligéncia artificial que se vai tratar das
caixas de e-mails em que vai haver um Bot que vai distribuir o correio ou os e-mails recebidos

para as reas corretas, Sem necessitar também de intervencao.

Aplicages préticas:

Entrevistadora:
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Tendo em conta estes dois projetos que tens conhecimento, relativamente as aplicag¢des préticas,
em que areas é que esses processos na seguradora irdo ser aplicados e como € que isso impacta o

teu trabalho, ou se consideras que isso impacta o teu trabalho?

Entrevistado:

Em termos de impacto IVR vamos ter uma diminui¢do das chamadas fora de ambito e, portanto,
vamos. melhorar a experiéncia do cliente, melhorar os tempos de espera, logo, menos custos para
a seguradora. Na gestdo das caixas de email, vamos ter menos volume de trabalho para as pessoas,
diretamente, os e mails serdo atribuidos as equipas que que devem tratar, portanto, as equipas das

operacdes vao ser beneficiadas, ficando com mais tempo livre para se dedicarem a outras tarefas.

Beneficios observados
Eficiéncia operacional:
Entrevistadora:

Quais as melhorias ou beneficios que podes verificar com a implementagdo da inteligéncia

artificial nos processos da empresa?

Entrevistado:

Sim. Acima de tudo, estamos a tentar rentabilizar o tempo das pessoas, ou seja, quando ha
processos muito manuais, primeiro podem levar ao erro, e em segundo pelo desgaste da prépria
pessoa a fazer tarefas muito rotineiras que ndo acrescentam valor. Penso que este tipo de tarefas
passando para maquinas ou robots, liberta as pessoas a fazerem coisas mais produtivas e se calhar

ao final do dia Ihes traz mais um sentimento, ndo te pertenca, mas sim um dever cumprido.

Atendimento ao cliente:

Entrevistadora:

E tu consideras que haverd a mudancas na forma como os clientes serdo atendidos devido ao uso

da inteligéncia artificial? Podes exemplificar?

Entrevistado:
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Ainda ndo estamos a verificar na nossa operacdo, apesar de estar a acompanhar outras operagoes

gue ja estdo a fazer.

Existe alguma resisténcia em falar com robots. Verifica-se porque se perde um bocadinho a parte
humana, mas melhora a sua qualidade de servigo ao longo do tempo, ou seja, o cliente que seja
atendido por um robot, com uma boa experiéncia, e em que tenha sido resolvido o tema que o
levou a contactar, liberta tempo de espera para os outros clientes que precisem de falar com
operadores. Portanto, pela minha visdo, acho que é um ponto positivo para o atendimento e para

a experiéncia de cliente.

Desafios e consideracGes éticas
Preocupac0es éticas:
Entrevistadora:
E agora falando aqui numa parte mais das consideracdes e preocupacoes éticas.

Existem preocupagdes que estejam relacionadas com utilizagdo de inteligéncia artificial da
empresa, como, por exemplo, a privacidade dos dados ou decisdes automatizadas, certo?

Entrevistado:

Sim. Transversalmente na area em que trabalhamos e em outras também. No inicio deste ano foi
comunicado ja uma nova publicacdo que se deve aplicar nestes casos. Portanto, a pessoa tem que
saber que esta a falar com um robot, todos os dados tém que ser gravados em clouds privadas,
ndo podem ser partilhadas entre bases [de dados] porgue estes rob6s assentam em tecnologia
Microsoft, tecnologia da Google, e 0 que acontece é que tem que ser areas estanques que ndo
podem ser partilhadas com outras empresas. Quando se esta a montar este tipo de projetos e
outros, este tipo de situagdes devem sempre ser acautelados: que ndo ha partilha de dados, garantir

sempre a confidencialidade, o tratamento dos dados, por ai.

Seguranca da informacao:
Entrevistadora:

Como é que a empresa lida com a seguranca dos dados processados por sistemas de inteligéncia

artificial? Existem protocolos especificos para o efeito?

Entrevistado:
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Sim, existem protocolos especificos de seguranca. Neste projeto em concreto, o que fizemos foi
uma cloud particular, portanto, ndo temos uma cloud partilhada com a empresa que nos esta a
prestar o servico, e é tudo instalado nesta cloud que é a nossa. Portanto, ndo ha partilha [de dados].
Estes users foram criados em méaquinas que nao sdo acessos, da empresa [prestadora de servicos],

aos quais nos podemos limitar 0 acesso, quanto e CoOmo quisermos.

Perspetivas futuras
Expectativas de evolucao:
Entrevistadora:

Quais é que sdo as expectativas em relacdo ao futuro da inteligéncia artificial na seguradora?

Acreditas que havera uma expanséo no uso deste tipo de tecnologia?

Entrevistado:

Sim. Acredito que é o futuro, portanto, sera sempre o futuro das empresas. Para as empresas que
ndo avancarem, a transformacdo digital vai ter um caminho penoso. Ja varias empresas estdo a
adotar a transformacéo e a transformacéo digital e a restringir cada vez mais a pessoa humana
para a tarefa rotineira porque neste caso, estamos a libertar pessoas para que possam olhar e para
fazer melhoria dos outros servi¢os. N&o significa que tenha que haver extin¢do dos postos de
trabalho, ndo é isso que eu que eu estou a referir, mas podemos converter as pessoas a olhar, ndo

para a tarefa, mas para o negdcio ou para o todo como areas de melhoria.

Preparacao e capacitacao:
Entrevistadora:

Tens conhecimento se a empresa oferece formacdes ou certificagfes para que os funcionarios se

adaptem as novas tecnologias?

Entrevistado:

A empresa oferece ndo significa que as pessoas queiram participar.

Encerramento

Entrevistadora:
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Existe algum aspeto que tu aches relevante que ainda ndo tinhamos abordado?

Entrevistado:
Né&o acho gue aprofundamos bastante cada ponto.

Um dos aspetos importantes € a velocidade com que estas transformacg6es ocorrem. Eu acho que
é importante, pois ndo se falava de 1A nas empresas. Falava-se num mercado comum, o termo

“inteligéncia artificial” surgia pontualmente, mas a velocidade que estamos a desenvolver

conceitos e a aplica-los, penso que vai ser. verdadeiramente transformador em 5 anos.

Entrevistadora:

Gostarias de acrescentar alguma coisa sobre a implementacdo da inteligéncia artificial na
organizacdo e de que forma é que pode impactar a ética da mesma?

Entrevistado:

A 1A é um dos pilares do futuro, ou seja, todos vamos estar em algum momento ligado a uma IA,
seja no telefone, seja nas televisdes, seja no nosso dia a dia a trabalhar. Vamos ter ferramentas de

IA por todo o lado.

A ética tem de estar sempre a par. Ndo nos podemos nunca esquecer que sao maquinas e que tém
mutacdes, como tudo. Cabe ao ser humano criar essas barreiras para que ndo haja erros e
problemas de no futuro de acessos, de partilha de dados que devam acontecer ou até mesmo outro
tipo de situacBes, como aconteceu recentemente um engenheiro que. queria acabar com uma la e

ele ameagou que despedia o engenheiro, algo deste género.

Ha que ha que ter limites no limite da utilizacdo, passando a redundancia, e com isto tem que se

criar éticas, legislacdes e formas de patrono.

Entrevistadora:

Muito obrigada pela tua participacao.

Entrevistado:

Obrigada eu.
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Anexo 4 - Entrevista 3- Colaborador departamento Compliance

Introducéo a Entrevista

Ola e muito obrigada pela tua disponibilidade para participar nesta entrevista. Este estudo faz
parte de uma investigacdo académica no dmbito de uma dissertacdo de mestrado e tem como
objetivo compreender como a inteligéncia artificial esta a ser implementada no setor segurador,
com especial foco nos beneficios e nos desafios éticos, operacionais e de seguranca que essa

tecnologia pode representar para os profissionais e para as organizacdes.

Pretende-se através desta entrevista, escolher a opinido e experiéncia profissional, tendo em conta
0 teu contato direto com processos ou ferramentas que possam estar a ser transformadas ou

influenciadas por solucdes de inteligéncia artificial.

A tua perspetiva é particularmente relevante por atuar numa area especifica, neste caso, o
Compliance, e serd fundamental para compreender como estas tecnologias estdo a ser integradas

de formas distintas dentro da mesma organizagao.

A entrevista terd a duracdo aproximada de 20 a 30 minutos e os dados recolhidos serdo utilizados
exclusivamente para fins académicos, sendo garantido o anonimato e a confidencialidade de todas
as respostas. Com a tua autorizagao a entrevista sera gravada apenas para facilitar a transcricao e
posterior analise. Se em algum momento desejares interromper ou retirar a tua participacéo, podes

fazé-lo livremente sem qualguer consequéncia.

Posso entdo confirmar que compreende este prop6sito do estudo e que consentes participar nesta

entrevista?

Entrevistado:

Sim confirmo.

Contextualizacéo Profissional:
Entrevistadora:

Pode descrever qual a funcédo atual que desempenha, e ha quanto tempo trabalha na empresa?

Entrevistado:

Exerco as fungdes de Responsavel de Compliance e acumulo com as de Encarregada de Protecao

de Dados (EPD), que sdo também conhecidas como DPO (Data Protection Officer). As [fun¢des]
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de Compliance h& cerca de 10 anos e as de DPO foi em 2018, na altura em que entrou em vigor
0 RGPD.

Entrevistadora:

Quais sdo as suas principais responsabilidades no dia a dia?

Entrevistado:

Como responsavel de Compliance, tenho de garantir/verificar ou monitorizar que a entidade atua

em conformidade com todas as leis, regulamentos e politicas internas aplicaveis a atividade.

Como EPD ou DPO, tenho de prestar aconselhamento e garantir o cumprimento das regras de
protecdo de dados, tanto para o responsavel pelo tratamento quanto para o subcontratante.
Adicionalmente existem deveres de cooperacdo com a CNPD (Comissdo Nacional de Protecédo
de Dados), pois atuo como ponto de contacto para questdes relacionadas com a protecdo de dados.
Também interajo com os titulares de dados e apoio na formacao as areas sobre temas de prote¢do
de dados.

Entrevistadora:

Como descreverias a cultura organizacional da empresa, especialmente no que diz respeito a

adog&o de novas tecnologias?

Entrevistado:

Diria que a cultura organizacional da empresa é muito centrada na experiéncia do cliente e isso
tem inevitavelmente impacto em matéria de adocao de novas tecnologias. Tudo deve girar & volta
do elemento central, que é proteger as pessoas e 0s seus bens, proporcionando-lhes a melhor
experiéncia possivel, sobretudo em situagdes que podem ser extremamente dificeis, como a
ocorréncia de sinistros. As solucdes tecnoldgicas acabam por ir beber inevitavelmente aos valores

pelos quais a entidade se pauta, sendo a componente de proximidade fundamental nesta equagao.

Experiéncia com Tecnologia:
Entrevistadora:

Que solucoes de IA foram implementadas na empresa até a0 momento?
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Entrevistado:

Sei que existem varias solucdes a serem analisadas por diferentes areas, mas apenas estive
diretamente envolvida na avaliacdo de impacto (no &mbito da protecdo de dados) relativamente a

uma delas. Esta iniciativa esta relacionada com um processo de 1VR.

Entrevistadora:

Como foi o processo de implementacao dessas tecnologias? Houve resisténcia ou entusiasmo por

parte dos colaboradores?

Entrevistado:

Quando falamos de inteligéncia artificial, ha inevitavelmente um fascinio e entusiasmo pelas
enormes potencialidades que as mesmas podem representar. De um modo geral, sdo acolhidas
com enorme entusiasmo pela maioria dos colaboradores. Contudo, as areas de defesa (2as linhas)
das entidades acabam por ter um papel mais dificil que consiste em identificar os riscos que estes
processos novos podem conter. Nao se trata de oposicdo nem resisténcia. Nao pretendemos remar
contra a inovagdo. Somos pro-inovacdo. Contudo, ha que identificar riscos e tentar, na medida do

possivel, mitiga-los ou elimina-los.

Implementacéo de Inteligéncia Artificial
Conhecimento sobre 1A:
Entrevistadora:

Tem conhecimento de iniciativas ou projetos que envolvam inteligéncia artificial na empresa?
Pode detalhar?

Entrevistado:

Ja falei sobre o tema mais acima.

AplicacOes Praticas:
Entrevistadora:

Em que areas ou processos da seguradora a I A tem sido aplicada? Como €é que isso impacta o seu

trabalho?
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Entrevistado:

A empresa encontra-se atualmente a desenhar um modelo de governo e uma politica para um uso
responsavel destas tecnologias. Estou diretamente envolvida no processo de desenho, pois
impactara necessariamente no meu trabalho. Qualquer tratamento de dados pessoais que envolva

tecnologia de IA ira inevitavelmente requerer uma avaliacdo de impacto na protecdo dos dados.

Beneficios Observados
Eficiéncia Operacional:
Entrevistadora:

Que melhorias ou beneficios verificou com a implementacéo da IA nos processos da empresa?

Entrevistado:

Creio que ainda é prematuro esse tipo de medi¢do, mas no modelo ja implementado diria que 0s
beneficios sdo sobretudo em termos de celeridade dos processos associados sem necessidade de

input humano.

Atendimento ao Cliente:
Entrevistadora:

Houve mudangas na forma como os clientes sdo atendidos devido ao uso de 1A? Podes

exemplificar?

Entrevistado:

N&o sou a melhor pessoa para descrever a componente operativa desta utilizag&o.

Desafios e Consideracdes Eticas
Preocupagcdes Eticas:
Entrevistadora:

Existem preocupagdes éticas relacionadas com o uso de IA na empresa, como privacidade de

dados ou decisdes automatizadas?
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Entrevistado:

Claro que sim. E uma das nossas grandes preocupacdes. Estamos empenhados em criar condices
para que a IA seja implementada de forma responsavel, ética e segura, respeitando a protecédo de

dados pessoais.

Seguranca da Informacéo:
Entrevistadora:

Como é que a empresa lida com a seguranca dos dados processados por sistemas de IA? Ha

protocolos especificos?

Entrevistado:

Como referi anteriormente, estamos atualmente a desenhar uma politica de IA. Contudo, posso
mencionar que serdo exigidos aos prestadores de servicos de IA inimeras garantias de seguranca
(medidas técnicas e organizativas) que fornecam a robustez adequada aos processos. A
semelhanga do que aconteceu com 0 RGPD, também iremos adaptar clausulados contratuais para
garantir deveres e obrigacdes dos prestadores nestas matérias, bem como para imputar e/ou definir
responsabilidades.

Perspetivas Futuras

Expectativas de Evolugéo:

Entrevistadora:

Quais sdo as tuas expectativas em relacdo ao futuro da IA na seguradora? Acredita que havera

expansdo no uso deste tipo de tecnologia?

Entrevistado:

N&o tenho ddvidas que adotaremos muitas solu¢Ges com 1A a futuro. No passado, quando se
falava em 1A, as areas de defesa (risco e Compliance) ficavam assustadas. Posso assegurar que
temos de passar do medo para o controlo. Ha que controlar a operagdo. Se os riscos forem

devidamente identificados e mitigados, diria que todos temos a ganhar. Ndo podemos parar a
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inovacdo nem a transformacdo. Temos de ser parte dela. A regulamentacéo, infelizmente, nem
sempre anda a mesma velocidade que a tecnologia, mas a ideia é tentar acompanhar o mais

possivel.

Preparacéo e Capacitacao:
Entrevistadora:

A empresa oferece formacdes ou certificacbes para que os funcionarios se adaptem as novas

tecnologias baseadas em IA?

Entrevistado:

Esta empresa ¢ uma das melhores para se trabalhar, precisamente porque investe imenso em
formagdo. Nao conheco outra entidade tdo generosa em dotar os seus colaboradores de
ferramentas (formac0es, certificagdes, participagdes em conferéncias, etc...). Aprender ¢é
fundamental. Atualmente estamos a fornecer um curso de trés mddulos a todos os colaboradores

sobre IA. A literacia neste campo é essencial.

Encerramento
Entrevistadora:

Ha algum aspeto que ache relevante que ainda ndao tenhamos abordado?

Entrevistado:

Deixe-me perguntar ao ChatGPT (risos).

Entrevistadora:

Gostaria de acrescentar algo sobre a implementacdo de 1A na organizagdo e de que forma pode

impactar a ética da mesma?

Entrevistado:

Apenas posso prometer que € um tema que acompanharei bem de perto nos préximos tempos:

com entusiasmo e sem medo! O que é importante é controlar este processo. Uma das formas de o
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controlar é precisamente dota-lo de ética. A validacdo de projetos deste calibre tem

inevitavelmente de passar por um escrutinio ético.

E primordial que se garanta transparéncia, responsabilidade e capacidade para explicar modelos.
Em simultaneo, devem-se evitar riscos e danos como a discriminacdo, o viés (bias em inglés) e a

desinformacao, sob pena de ndo se atuar com justi¢a ou equitativamente.

A nossa preocupacdo &, sobretudo, com o0s nossos clientes. A confianga que depositam em nés é
um ativo fundamental. A ética tem, por isso, um papel fundamental na construcdo ou manutencao

desta confianga.

Entrevistadora:

Muito obrigada pela tua participacdo
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