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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar as transformagdes digitais no setor de seguros brasileiro e os
impactos diretos na atuagao dos corretores, a partir de uma abordagem qualitativa baseada em revisao
bibliografica. O avango tecnologico, especialmente com o uso de plataformas digitais e inteligéncia
artificial, vem remodelando os processos de contratacdo, relacionamento e gestao de apdlices, exigindo
dos corretores novas competéncias técnicas, digitais e relacionais. A metodologia adotada
fundamentou-se em levantamento e analise de publicagdes cientificas nacionais e internacionais,
produzidas entre 2015 e 2025, com énfase em estudos dos ultimos cinco anos. A revisao de literatura
foi organizada em trés eixos principais: a transformacgao digital nas seguradoras, a nova atuagdo do
corretor no ambiente digital e o uso de plataformas e inteligéncia artificial na intermediagdo de seguros.
Os resultados indicam que a tecnologia tem gerado ganhos operacionais para as seguradoras e
ampliado a autonomia dos segurados, mas também revelou desafios como a perda da humanizagao no
atendimento e a desatualizagdo de parte dos corretores. Observou-se que os profissionais que investem
em capacita¢do digital e adotam estratégias centradas no cliente conseguem ampliar sua relevancia,
utilizando a tecnologia como aliada e ndo como ameaga. As consideragdes finais apontam que a
intermediag¢do no mercado segurador tende a se consolidar por meio de um modelo hibrido, em que a
inteligéncia artificial automatiza processos € o corretor assume funcdes consultivas de alto valor
agregado. Sendo assim, pode-se concluir que a permanéncia e o sucesso dos corretores no novo cenario
dependem da sua capacidade de adaptacao, inovacao e dominio de ferramentas digitais, sem renunciar
a construgdo de relagdes baseadas em confianga e personalizacao.

Palavras-chave: Transformagdo digital. Corretor de seguros. Inteligéncia artificial. Plataformas
digitais. Mercado segurador.
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1 INTRODUCAO

A digitalizagdo tem promovido mudangas estruturais em diversos setores econdmicos €, no
mercado de seguros, esse processo tem sido acompanhado por uma redefini¢ao no papel dos corretores,
que historicamente atuavam como os principais intermediadores entre seguradoras e consumidores,
mas que agora enfrentam o desafio de se reinventar em um ambiente de plataformas e automagdes
inteligentes que vém redesenhando os canais de relacionamento e distribui¢do (Romacho, 2021).

A transformagao digital no setor segurador ndo se limita a informatizagao de processos, mas
compreende uma mudanca mais profunda na légica operacional das seguradoras, que passaram a
utilizar tecnologias como inteligéncia artificial, machine learning e big data para interpretar o
comportamento do consumidor, gerar ofertas personalizadas e automatizar etapas criticas da jornada
do cliente, o que altera diretamente a natureza da atuagao do corretor (Matos, 2020).

No Brasil, a inserc¢do da tecnologia no setor segurador tem sido progressiva e encontra barreiras
culturais e regulatorias que dificultam a total virtualizagdo das relagdes comerciais, sobretudo porque
muitos consumidores ainda preferem o contato humano com o corretor ao contratar apolices, o que
reforca a necessidade de um modelo hibrido que integre os beneficios da tecnologia sem suprimir a
importancia do atendimento personalizado (Breviario et al., 2025).

O processo de plataformizacdo digital, especialmente nas grandes seguradoras, tem viabilizado
novas formas de comunicagdo com os segurados, que vao desde chatbots até aplicativos
personalizados, elevando a expectativa do consumidor por respostas rapidas e experiéncias intuitivas,
o que desafia os corretores a desenvolverem novas habilidades digitais para manterem sua relevancia
no processo comercial (Viana e Mariano, 2022).

Com a presenca crescente das tecnologias nas interacdes comerciais, a atuagao do corretor se
desloca para um campo mais analitico e estratégico, em que se espera dele competéncias voltadas a
interpretacdo de dados, compreensao de tendéncias tecnoldgicas e habilidade para orientar o cliente
em um ambiente digital cada vez mais complexo e competitivo (Romacho, 2021).

Embora as seguradoras estejam investindo em inteligéncia artificial para automatizar processos
de atendimento e analise de risco, a presenca do corretor permanece indispensavel na intermediagcao
de contratos mais elaborados, especialmente nos segmentos corporativos e patrimoniais, onde a
negociacao exige um nivel maior de personalizagdo e conhecimento técnico (Matos, 2020).

O avango da digitalizacdo também gera impacto na percep¢ao de valor dos servigos prestados
pelos corretores, exigindo desses profissionais um reposicionamento estratégico frente aos clientes,
que passam a valorizar cada vez mais a conveniéncia, a agilidade e a clareza na comunicacao digital
oferecida pelos canais eletronicos das seguradoras (Pinto e Suarez, 2020).

H4 uma crescente valorizagdo do corretor que atua como consultor de confianca, agregando

valor a jornada do consumidor por meio de explicagdes claras sobre os produtos, comparagao de
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coberturas e suporte durante sinistros, o que exige dele um perfil mais proximo ao de um gestor de
relacionamento do que ao de um vendedor tradicional (Breviario et al., 2025).

Estudos demonstram que consumidores com maior familiaridade digital tendem a iniciar o
processo de compra por plataformas online, mas ainda recorrem ao corretor para validar informagdes,
negociar condi¢des e tomar decisdes finais, o que indica que a digitalizagdo altera a jornada, mas ndo
substitui totalmente a fun¢do consultiva do intermediador humano (Romacho, 2021).

Os dados também revelam que a experiéncia do consumidor com os canais digitais influencia
diretamente na sua fideliza¢ao e na recomendacao da seguradora, o que cria novas responsabilidades
para o corretor, que passa a ser um facilitador da experiéncia digital, orientando o cliente na navegagao
e no uso das ferramentas online disponiveis (Viana e Mariano, 2022).

A digitalizacdo exige das corretoras o desenvolvimento de estratégias de marketing digital,
presenca ativa nas redes sociais, uso de CRM, automagao de e-mails e personalizacao de campanhas,
o que transforma o corretor em um agente de tecnologia, comunicagao e vendas, ampliando seu campo
de atuacdo e exigindo formagao continua (Matos, 2020).

Ao mesmo tempo em que os canais digitais facilitam a distribui¢do de seguros, eles também
impdem o desafio da padronizacdo excessiva e da desumanizacdo do atendimento, o que pode gerar
insatisfacdo em clientes que esperam empatia, escuta ativa e solu¢des personalizadas, aspectos que os
corretores bem preparados conseguem manter mesmo no ambiente digital (Pinto e Suarez, 2020).

A pandemia de COVID-19 acelerou a transi¢ao para o modelo digital no setor de seguros,
for¢ando seguradoras e corretores a se adaptarem rapidamente a novas ferramentas, ao trabalho remoto
e & comunicacdo exclusivamente virtual, criando um novo paradigma de operagdo que tende a se
consolidar nos proximos anos (Romacho, 2021).

Com o surgimento de insurtechs e modelos disruptivos de negocio, os corretores enfrentam a
concorréncia de plataformas automatizadas que oferecem seguros com precos mais baixos e
contratacdo instantanea, o que pressiona o profissional tradicional a reinventar seu valor diante do
cliente, com énfase na personalizacdo, no pos-venda e no suporte consultivo (Breviario et al., 2025).

O estudo das transformacodes digitais no setor de seguros evidencia que, embora as tecnologias
estejam modificando os canais de distribui¢do, a esséncia da atividade corretora — baseada na
confianga, no conhecimento técnico e na relagdo préxima com o segurado — continua sendo um
diferencial competitivo relevante, que pode ser potencializado quando associado ao uso inteligente das

inovagoes digitais (Matos, 2020).
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 TRANSFORMACAO DIGITAL NO SETOR DE SEGUROS

A transformacao digital na industria de seguros representa uma das mudangas mais profundas
ja registradas no setor, alterando desde os modelos de negocio até as formas de interagdo com o
consumidor, a0 mesmo tempo em que redefine os papéis tradicionais dos agentes envolvidos nas
operagdes comerciais, exigindo uma revisdo completa das estratégias operacionais das seguradoras e
das corretoras (Romacho, 2021).

O conceito de transformagdo digital ultrapassa a simples digitalizagdo de documentos ou
automacao de processos, pois implica uma reconfiguragdo cultural, tecnologica e estratégica das
empresas, orientada pelo uso inteligente de dados, pela conectividade em tempo real e pela integragao
de sistemas que permitam decisdes mais ageis e personalizadas no relacionamento com os segurados
(Matos, 2020).

Segundo Romacho (2021), a maturidade digital das seguradoras brasileiras ainda ¢ desigual,
com algumas empresas adotando recursos tecnoldgicos avangados, enquanto outras operam com
estruturas defasadas, o que amplia a distdncia competitiva entre players do mesmo mercado e pressiona
os menos preparados a acelerar suas iniciativas de inovacao e integragdo tecnologica.

A digitalizagdo tem permitido que as seguradoras otimizem sua efici€ncia operacional, reduzam
custos administrativos e melhorem a assertividade na precificagdo de riscos, por meio de ferramentas
analiticas baseadas em big data, inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, que possibilitam
extrair padrdes comportamentais e prever necessidades futuras dos clientes (Pinto e Suarez, 2020).

Com o aumento do uso de plataformas digitais, tornou-se viavel oferecer produtos sob medida
para perfis especificos de clientes, segmentando publicos com mais precisdo e oferecendo jornadas
mais fluidas, com menor atrito nas etapas de cotacao, contratacdo e acompanhamento da apdlice, o que
coloca a experiéncia do usuario como elemento central da estratégia digital (Breviario et al., 2025).

O movimento de transformag¢do também tem sido impulsionado por fatores externos, como o
avango das insurtechs, que atuam com modelos disruptivos, baseados em inovacao tecnoldgica,
atendimento 100% digital e precificacao dindmica, forcando as seguradoras tradicionais a responderem
com iniciativas proprias de modernizagao e revisao de portfolio (Romacho, 2021).

A integracdo entre canais fisicos e digitais tem levado a consolidagdo de um modelo
omnichannel, no qual o cliente pode iniciar a jornada de compra por um canal e conclui-la em outro,
sem perder continuidade ou qualidade de atendimento, o que exige das empresas uma arquitetura
tecnologica robusta e interoperavel (Matos, 2020).

Além da infraestrutura tecnoldgica, a transformacdo digital no setor de seguros exige a

reorganizacao interna das companhias, com revisao de processos, capacitacao de equipes e adocao de
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uma cultura voltada para inovacdo continua, colaboragdo multidisciplinar e agilidade na resposta as
demandas do mercado (Pinto e Suarez, 2020).

A pandemia de COVID-19 funcionou como um catalisador desse processo, acelerando a
migracao para canais digitais, intensificando o uso de videoconferéncias, plataformas online e
aplicativos moveis, e demonstrando que € possivel manter a operacdo em ambientes remotos sem
prejuizo para o relacionamento com os segurados (Romacho, 2021).

As estratégias de digitalizagdo tém priorizado o uso de inteligéncia artificial para analise
preditiva, chatbot para atendimento automatizado e machine learning para aperfeigoar a subscri¢ao de
riscos, recursos que reduzem a margem de erro, agilizam a tomada de decisdo e aumentam a
competitividade da empresa no mercado (Matos, 2020).

A digitalizagdo também influencia o ciclo de vida dos produtos de seguros, permitindo que eles
sejam acompanhados de forma continua, com atualizacdo de dados em tempo real e integracdo com
dispositivos conectados, como sensores, wearables e telemetria veicular, o que amplia as possibilidades
de precificagdo dinamica e gestdo personalizada do risco (Breviario et al., 2025).

Outro aspecto relevante € o uso de plataformas de autoatendimento, que permitem ao cliente
simular precos, contratar produtos, emitir segunda via de boletos, consultar sinistros e interagir com o
suporte técnico sem a mediacao direta de um agente humano, o que aumenta a autonomia do segurado
e reduz a carga operacional das centrais de atendimento (Viana e Mariano, 2022).

A personalizacdo tornou-se uma exigéncia do consumidor digital, que espera produtos mais
ajustados as suas necessidades, com coberturas modulares, canais flexiveis de contato e linguagem
clara, o que demanda das seguradoras uma comunica¢ao mais proxima, empatica e eficiente em todos
os pontos de contato com o cliente (Pinto e Suarez, 2020).

Por fim, a transformacao digital também redefine o0 modo como os dados sdo tratados, com
maior exigéncia por seguran¢a da informagao, transparéncia no uso de dados pessoais e conformidade
com legislacdes como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), o que impde desafios técnicos e
juridicos relevantes para o setor (Romacho, 2021).

Ao observar a trajetoria da digitalizagdo no setor de seguros, percebe-se que o futuro dessa
industria sera cada vez mais marcado pela integragao entre tecnologia, analise de dados e experiéncia
do cliente, sendo a capacidade de adaptacdo o diferencial que separaré as empresas resilientes daquelas

que perderdo espaco em um mercado cada vez mais orientado por inovagdes (Matos, 2020).

2.2 AATUACAO DO CORRETOR NA ERA DIGITAL
A evolugdo das tecnologias digitais impactou diretamente o modelo de intermediagdo praticado

pelos corretores de seguros, que passaram de figuras essencialmente comerciais para agentes
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estratégicos de relacionamento, responsaveis por traduzir informagdes complexas em orientacdes
compreensiveis para consumidores cada vez mais exigentes e conectados (Matos, 2020).

O corretor tradicional, que por décadas atuou como elo entre segurado e seguradora, precisou
atualizar suas competéncias técnicas e desenvolver habilidades digitais para acompanhar as mudancas
no comportamento do consumidor, que agora espera atendimento agil, personalizado e acessivel em
multiplos canais ao longo de toda a jornada de compra e pds-venda (Pinto e Suarez, 2020).

Com o avango das insurtechs e a ampliacao das vendas diretas por canais automatizados, os
corretores enfrentam uma crescente pressao para justificar seu valor agregado, o que os leva a atuar
como consultores especializados, oferecendo analises personalizadas de riscos, comparacdes entre
apolices e suporte em processos burocraticos e de sinistro (Romacho, 2021).

O novo perfil profissional do corretor exige familiaridade com ferramentas de CRM,
plataformas de cotagdo online, marketing digital e automag@o de comunicacao, além de conhecimentos
juridicos e financeiros para prestar uma assessoria completa ao cliente, indo muito além da simples
venda de apolices (Brevidrio et al., 2025).

Pesquisas apontam que, embora uma parte significativa dos consumidores ja esteja disposta a
contratar seguros diretamente pelas plataformas digitais, ainda existe uma parcela expressiva que
valoriza o contato com o corretor, especialmente em produtos mais complexos ou de maior valor
agregado, o que confirma a importancia da atuagdo hibrida (Matos, 2020).

As estratégias de capacita¢ao tém sido fundamentais para preparar os corretores para esse novo
cenario, com destaque para os cursos voltados a transformagao digital, uso de analytics, experiéncia
do cliente e cultura da inovagdo, promovidos por entidades como a Escola de Negocios e Seguros, que
tem atuado de forma decisiva na formacao continua desses profissionais (Pinto e Suarez, 2020).

A atuacdo remota tornou-se uma realidade consolidada no setor apds a pandemia, com
corretores utilizando videoconferéncia, assinatura digital e plataformas de gestdo de apolices para
manter a proximidade com os clientes, mesmo sem encontros presenciais, o que demandou uma rapida
adaptagdo as novas rotinas digitais (Romacho, 2021).

Além da tecnologia, a empatia e a inteligéncia emocional permanecem competéncias-chave
para os corretores, que precisam interpretar as necessidades subjetivas dos clientes, oferecer seguranca
emocional nas decisdes de compra e construir vinculos baseados na confianca e na credibilidade,
atributos que ndo sdo replicaveis por algoritmos (Matos, 2020).

A digitalizacdo ndo elimina a importancia da figura do corretor, mas desloca seu foco para
etapas mais estratégicas do processo de intermediacdo, como a educagdo financeira do cliente, a
construcdo de planos de prote¢do patrimonial e a defesa dos interesses do segurado em momentos de

crise ou sinistro (Breviario et al., 2025).
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E notavel o surgimento de corretores que atuam como influenciadores digitais, utilizando redes
sociais para educar, atrair e fidelizar clientes, compartilhando contetdos sobre finangas, seguros e
planejamento pessoal, o que demonstra uma mudanca de postura profissional voltada a comunicagao
direta com o publico por meio de canais digitais (Viana e Mariano, 2022).

Os corretores mais bem-sucedidos nesse novo ambiente sdo aqueles que adotaram a
mentalidade de “lifelong learning”, ou seja, aprendizagem continua, atualizando-se constantemente
sobre produtos, tecnologias € mudangas regulatorias, o que os mantém competitivos mesmo diante do
avango das solucdes automatizadas (Pinto e Suarez, 2020).

A utilizacdo de ferramentas de andlise de dados permite aos corretores entender padrdes de
consumo, prever necessidades e antecipar ofertas, transformando sua atuagdo em uma experiéncia mais
consultiva e proativa, com alto grau de personalizacdo e geracdo de valor para o cliente (Romacho,
2021).

Em vez de serem substituidos pela tecnologia, os corretores que dominam os recursos digitais
tornam-se mais eficientes, podendo atender mais clientes com qualidade, responder de forma mais
rapida e construir um relacionamento duradouro com base em informagdes estruturadas e
acompanhamento sistematico (Matos, 2020).

O corretor contemporaneo ¢ um profissional que transita entre a expertise técnica, a
sensibilidade humana e a fluéncia digital, sendo responséavel por conectar as capacidades tecnoldgicas
das seguradoras as reais necessidades dos segurados, atuando como elo de confianga e facilitador da
jornada de protegdo (Breviario et al., 2025).

Portanto, a atuacdo do corretor na era digital deixa de ser limitada a venda para se tornar uma
pratica multidisciplinar, que exige dominio de tecnologia, comunicagdo eficaz, visdo estratégica de
negdcios e uma postura orientada a solucao de problemas do cliente, elementos que, bem combinados,

garantem sua permanéncia como ator relevante no ecossistema segurador (Romacho, 2021).

2.3 PLATAFORMAS, INTELIGENCIA ARTIFICIAL E O FUTURO DA INTERMEDIACAO

As plataformas digitais transformaram profundamente o ambiente de intermediacao de seguros,
ao permitir que os consumidores tivessem acesso direto a cotagdes, simula¢des e contratagdo de
produtos sem a necessidade de deslocamento ou contato telefonico, criando uma expectativa de
conveniéncia e instantaneidade que desafia os modelos tradicionais de corretagem (Viana e Mariano,
2022).

A plataformizagao no setor de seguros envolve ndo apenas a interface tecnoldgica que permite
a venda online, mas todo um ecossistema digital de suporte a experiéncia do consumidor, que inclui
notificacdes automatizadas, chatbots, aplicativos moveis, inteligéncia artificial embarcada e integracao

com servigos financeiros, redefinindo o papel dos intermediadores humanos (Breviario et al., 2025).
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Com o uso de algoritmos de recomendagdo, as plataformas passaram a oferecer pacotes
personalizados de seguros com base em dados de navegacao, histérico de compras e perfil de risco do
cliente, reduzindo o tempo de decisao e oferecendo uma jornada de compra fluida, mas também
exigindo maior transparéncia na coleta e uso de dados pessoais (Romacho, 2021).

A inteligéncia artificial tem se mostrado uma das principais ferramentas no processo de
transformagdo digital das seguradoras, sendo aplicada na andlise de sinistros, deteccdo de fraudes,
precificacao dindmica e subscrigao de riscos, reduzindo o tempo de resposta e aumentando a eficiéncia
operacional em niveis antes inimaginaveis (Matos, 2020).

O uso de TA no setor permite que decisdes antes tomadas por analistas sejam realizadas por
sistemas que processam milhdes de varidveis em segundos, mas isso ndo significa o fim da atuacado
humana, e sim sua reconfiguragdo em atividades mais estratégicas, como o acompanhamento da
jornada do cliente e a construcdo de relagdes baseadas na confianca (Pinto e Suarez, 2020).

Corretores que dominam o funcionamento das plataformas e compreendem o funcionamento
dos algoritmos de recomendacao passam a atuar como curadores da experiéncia do cliente, orientando
sobre as melhores opg¢des disponiveis, explicando limitacdes contratuais e auxiliando na navegacao
em ambientes digitais que, por vezes, sdo percebidos como complexos pelos segurados (Viana e
Mariano, 2022).

A integragdo entre plataformas de corretagem, sistemas das seguradoras e aplicativos dos
clientes permite uma sincronizagdo de dados em tempo real, otimizando o trabalho do corretor e
elevando a qualidade do atendimento, mas também exige rigorosos padrdes de seguranca da
informagao e conformidade com legislagdes como a LGPD (Romacho, 2021).

As plataformas também criaram um novo perfil de consumidor de seguros, mais autonomo,
informado e exigente, que utiliza comparadores de preco, avalia reputagdes em redes sociais e exige
experiéncias semelhantes as encontradas em servigos de streaming ou e-commerce, obrigando as
corretoras a investirem em UX, automagdo e atendimento omnichannel (Matos, 2020).

O futuro da intermediacao aponta para uma convivéncia entre humanos e maquinas, em que 0s
sistemas realizardo tarefas operacionais e repetitivas, como emissoes e calculos, enquanto os corretores
se concentrardo em atividades de alto valor, como aconselhamento técnico, estratégias de fidelizacao
e gestdo de riscos personalizados (Breviario et al., 2025).

A inteligéncia artificial também contribui para democratizar o acesso a produtos de seguro,
uma vez que permite a personalizagdo em escala, tornando viavel a oferta de apodlices para publicos
antes negligenciados pelas seguradoras tradicionais, como trabalhadores informais, jovens adultos e
pequenas empresas, com pregos acessiveis e contratagdo simplificada (Matos, 2020).

Estudos apontam que os consumidores que utilizam plataformas digitais em conjunto com a

orientagdo de corretores obtém maior satisfagdo na contratagdo de seguros, pois conseguem unir a
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agilidade do ambiente virtual com a seguranga de uma explica¢do clara e especializada sobre clausulas,
coberturas e exclusdes contratuais (Pinto e Suarez, 2020).

O uso de robos de atendimento, embora eficiente, ainda apresenta limitagdes em situagdes que
envolvem subjetividade, conflito ou tomada de decisdo emocional, sendo nesses casos a atuacao
humana insubstituivel, o que refor¢a a importancia de manter um canal de contato pessoal, mesmo em
estruturas altamente digitalizadas (Romacho, 2021).

O corretor do futuro sera aquele que souber utilizar a inteligéncia artificial como uma extensao
de sua capacidade consultiva, interpretando relatérios preditivos, validando recomendacgdes
automatizadas e personalizando a jornada de acordo com os objetivos e perfis de cada cliente,
transformando tecnologia em confianga (Matos, 2020).

Além da tecnologia, o diferencial continuard sendo a capacidade do corretor de construir
vinculos genuinos com seus clientes, compreender suas necessidades além dos dados objetivos e atuar
com empatia, proatividade e visdo de longo prazo, habilidades que fortalecem seu papel como
elemento indispensavel na era digital (Breviario et al., 2025).

Portanto, o futuro da intermediacdo de seguros estara baseado em uma simbiose entre
plataformas digitais e inteligéncia humana, sendo a habilidade de integrar essas dimensdes de forma
coerente, segura ¢ centrada no cliente o que definird a relevancia e o sucesso dos corretores no novo

ciclo do setor segurador (Romacho, 2021).

3 METODOLOGIA

Este estudo foi elaborado a partir de uma abordagem qualitativa de cunho exploratdrio,
fundamentada em revisdo bibliografica sistematica, com o objetivo de compreender de forma
aprofundada as transformagdes digitais no setor de seguros e os impactos diretos sobre a atuacao dos
corretores, priorizando a andlise de contetdos cientificos, estudos de caso, relatorios técnicos e
dissertagdes académicas que dialogam com a tematica em questao (Gil, 2019).

A revisao de literatura foi estruturada com base em obras publicadas entre os anos de 2015 e
2025, com énfase especial nos ultimos cinco anos, periodo no qual o processo de transformacao digital
no setor segurador brasileiro se intensificou devido ao avango tecnoldgico e a aceleragdo provocada
pela pandemia de COVID-19, que for¢ou o setor a adaptar-se rapidamente aos canais digitais
(Romacho, 2021).

Foram selecionados como critérios de inclusdo os estudos publicados em lingua portuguesa e
inglesa, que tratassem especificamente dos temas “transformacao digital no setor de seguros”, “atuagao
dos corretores de seguros no ambiente digital”, “plataformas digitais e insurtechs”, bem como
“inteligéncia artificial aplicada a corretagem de seguros”, assegurando a relevancia e atualidade das

fontes consultadas.
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A coleta de dados foi realizada em bases académicas como Scielo, Google Scholar,
ResearchGate e repositorios de instituigdes como FGV, ENS, IFSC, além de livros, e-books
institucionais e artigos publicados em revistas cientificas brasileiras, todos devidamente avaliados
quanto a procedéncia, qualidade metodolédgica e alinhamento com os objetivos do presente trabalho.

Para a organizag¢do da analise, os conteudos foram categorizados em trés eixos tematicos: a
transformagdo digital nas seguradoras e seus efeitos sobre os modelos de negocios, a adaptagdo dos
corretores diante das novas exigéncias tecnoldgicas e o papel das plataformas digitais e da inteligéncia
artificial na intermediagdo de seguros, permitindo uma visao abrangente e segmentada do fendmeno
estudado.

A categorizagdo temadtica seguiu o modelo proposto por Bardin (2016), em que se buscou
identificar ntcleos de sentido e regularidades nas abordagens teoricas, destacando convergéncias e
divergéncias entre os autores e revelando as tendéncias predominantes quanto a digitalizagdo no

mercado segurador brasileiro e seu impacto sobre os profissionais da corretagem.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A andlise da literatura revelou que as transformacgdes digitais nas seguradoras brasileiras vém
ocorrendo de forma acelerada, impulsionadas ndo apenas pela busca por eficiéncia operacional, mas
principalmente pela mudanga no perfil dos consumidores, que exigem conveniéncia, agilidade e
personalizagdo em todas as etapas da jornada de contratagcdo e manuten¢do dos seguros, o que desafia
os modelos tradicionais e pressiona os corretores a se adaptarem rapidamente as novas tecnologias
(Romacho, 2021).

Os dados extraidos das fontes indicam que, embora muitas seguradoras ja tenham desenvolvido
plataformas digitais sofisticadas, a maioria delas ainda enfrenta dificuldades em oferecer uma
experiéncia verdadeiramente integrada e fluida, o que abre espaco para que os corretores bem
capacitados atuem como facilitadores digitais, orientando o cliente e agregando valor ao processo de
intermediagdo mesmo em ambientes automatizados (Viana e Mariano, 2022).

A literatura também destaca que a inteligéncia artificial ndo tem como objetivo substituir os
corretores, mas sim potencializar sua atuagdo, oferecendo insights preditivos, andlises de risco mais
precisas e recomendagdes de produtos mais adequadas ao perfil do cliente, o que exige que o
profissional incorpore essas ferramentas ao seu cotidiano e desenvolva competéncias analiticas para
interpretar os dados gerados pelas plataformas (Matos, 2020).

Os estudos revisados apontam que os corretores que resistem a digitalizagdo tendem a perder
espaco para modelos automatizados e insurtechs, especialmente nos ramos mais simples como seguro

de automoveis e de vida individual, enquanto aqueles que se reinventam por meio de capacitacao e uso
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estratégico da tecnologia conseguem nao apenas se manter relevantes, mas ampliar sua base de clientes
por meio de canais digitais (Pinto e Suarez, 2020).

Em contraste com essa tendéncia de automagdo, os dados revelam que em ramos mais
complexos, como seguros empresariais, patrimoniais e saude corporativa, a presenga do corretor €
insubstituivel, pois envolve ndo apenas conhecimento técnico aprofundado, mas também a capacidade
de interpretar situacdes especificas, conduzir negociagdes e adaptar coberturas conforme necessidades
detalhadas de cada cliente (Breviario et al., 2025).

As comparagdes entre os estudos mostram que a digitalizagao ¢ mais avancada nas grandes
seguradoras e nos centros urbanos, onde ha maior infraestrutura tecnologica, enquanto regides com
menor conectividade e seguradoras de pequeno porte ainda operam majoritariamente por canais
tradicionais, o que reforca a importincia do corretor como elo entre tecnologia e acessibilidade
(Romacho, 2021).

As fontes analisadas demonstram que plataformas digitais como aplicativos e portais online
sdo bem avaliadas pelos consumidores quando oferecem recursos de autoatendimento, mas esses
mesmos usuarios se frustram quando ndo conseguem suporte humano eficiente em situagcdes mais
complexas, o que reforca que a humaniza¢ao continua sendo um fator decisivo na fidelizagao do
segurado (Viana e Mariano, 2022).

O cruzamento de informacdes revela que ha uma lacuna significativa entre o que as seguradoras
oferecem em termos de tecnologia € o que os corretores efetivamente utilizam em sua rotina
profissional, o que evidencia a necessidade de politicas mais agressivas de treinamento e capacitagao
digital, principalmente nas 4reas comerciais, que historicamente resistem a inovagao (Matos, 2020).

Hé também evidéncias de que os corretores mais adaptados a logica digital adotam praticas
como segmentacao de clientes com base em dados, uso de funis de marketing automatizados, criacao
de conteudos educativos em redes sociais e atendimento omnichannel, o que os posiciona como
consultores estratégicos e nao apenas como vendedores de apdlices (Pinto e Suarez, 2020).

Alguns autores alertam que a digitalizagdo, se mal implementada, pode criar distanciamento
entre seguradora, corretor e cliente, com excesso de automagao e linguagem técnica pouco acessivel,
0 que compromete a clareza e a transparéncia no momento da venda, gerando inseguranga no
consumidor e risco reputacional para as marcas envolvidas (Brevidrio et al., 2025).

Ao mesmo tempo, ha um consenso de que a tecnologia tem potencial para tornar o corretor
mais produtivo, reduzindo o tempo gasto em tarefas operacionais e burocraticas, como emissao de
boletos, atualizagdes cadastrais e envio de propostas, permitindo que o foco seja redirecionado para o
relacionamento, a consultoria e a constru¢do de vinculos de longo prazo com os clientes (Romacho,

2021).
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A revisdo aponta que a transformacdo digital também exige mudangas regulatorias, pois o
arcabouco juridico brasileiro ainda ndo estd plenamente ajustado para lidar com questdes como
assinatura digital de contratos, responsabilidade por erros automatizados e protecao de dados sensiveis
em ambientes de corretagem digital, o que representa uma barreira importante para a consolidagao de
novos modelos de negocios (Matos, 2020).

Os resultados mostram ainda que os consumidores valorizam corretores que dominam os canais
digitais, ndo apenas pela conveniéncia, mas pela confianca que sentem ao receberem informagdes
claras e suporte eficiente, sobretudo quando enfrentam situagdes de sinistro ou duvidas sobre clausulas
contratuais, momentos em que a presenca humana qualificada se revela essencial (Pinto e Suarez,
2020).

Além disso, os corretores que atuam de forma independente, sem vinculos exclusivos com
seguradoras, tendem a apresentar maior flexibilidade e agilidade na adaptacdo as novas tecnologias,
pois tém liberdade para escolher ferramentas, testar plataformas e ajustar sua comunicacdo conforme
o perfil de seus clientes e da sua propria estratégia de atuagao (Brevidrio et al., 2025).

Portanto, os resultados obtidos nesta revisdo indicam que a tecnologia, quando utilizada de
forma estratégica e integrada a atuacdo humana, pode potencializar significativamente a relevancia dos
corretores de seguros, garantindo a continuidade de sua atuacdo em um mercado em transformagao,
desde que estejam dispostos a aprender continuamente, explorar novas possibilidades e assumir uma

postura proativa diante das mudancas em curso (Romacho, 2021).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A transformagao digital no setor de seguros provocou uma ruptura nos modelos tradicionais de
operagao e relacionamento, exigindo das seguradoras uma reinvencao de suas praticas e dos corretores
uma profunda reestruturagdo de seu papel, que passou de mero intermediador de apoélices para
consultor estratégico, capaz de interpretar dados, utilizar ferramentas digitais e atuar com foco na
experiéncia do cliente.

Esse novo cenario ampliou as possibilidades de atuacdo dos corretores, a0 mesmo tempo em
que elevou as exigéncias de qualificacdo e atualizagdo, pois o uso de plataformas, inteligéncia artificial
e automacdes demanda ndo apenas dominio técnico, mas também habilidades interpessoais que
permitam traduzir o digital em confianca e proximidade no atendimento.

Ficou evidente que a tecnologia, por si sO, ndo ¢ suficiente para garantir bons resultados no
setor, sendo necessario que ela esteja a servico de uma logica centrada no cliente, que valorize o
atendimento humano e a capacidade de adaptacdo as diferentes realidades de consumo, especialmente

em um pais com tamanhas desigualdades de acesso a informacdo e a conectividade.
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Os corretores que compreendem essa dindmica e se posicionam como facilitadores da jornada
digital tém se destacado pela capacidade de oferecer solucdes personalizadas, esclarecer duvidas
técnicas e atuar com empatia, construindo uma relagao de confianca que as plataformas automatizadas
ainda ndo conseguem replicar de forma satisfatoria.

Ao mesmo tempo, a sobrevivéncia e o crescimento desses profissionais dependem diretamente
da disposi¢cdo em abandonar praticas ultrapassadas e incorporar novas ferramentas, seja na gestdo da
carteira de clientes, na comunica¢do com os segurados ou na apresentacao de propostas, o que exige
um perfil mais dinamico, analitico e voltado a inovagao constante.

As seguradoras, por sua vez, precisam reconhecer o corretor como parceiro estratégico e nao
como figura acessoria, investindo em sua capacitacdo, disponibilizando recursos tecnologicos
acessiveis e promovendo a integracdo dos canais digitais com os canais humanos de forma harmoniosa
e complementar.

A intermediacdo de seguros deixou de ser um processo linear e passou a ser multidimensional,
envolvendo multiplos pontos de contato, diferentes formatos de interacdo e uma complexidade maior
na avaliagdo das necessidades dos consumidores, o que exige inteligéncia emocional, leitura de
contexto e dominio das ferramentas digitais disponiveis.

E preciso destacar que a digitalizagdo ndo é um destino, mas um processo continuo de
aprendizado, adaptacdo e transformagao, que deve ser conduzido com responsabilidade, ética e foco
em resultados sustentaveis, tanto para as empresas quanto para os profissionais que atuam no setor e,
sobretudo, para os consumidores.

A valorizagao da atuacao consultiva e a humanizacao do atendimento devem caminhar lado a
lado com a automagao, pois ¢ justamente na combinacao desses dois elementos que reside o diferencial
competitivo das corretoras e seguradoras que desejam se manter relevantes no futuro do mercado.

Assim, pode-se concluir, portanto, que o sucesso dos corretores de seguros na era digital esta
diretamente relacionado a sua capacidade de utilizar a tecnologia como aliada, sem perder a esséncia
do relacionamento humano que sempre caracterizou sua profissio, mantendo-se atualizados,

estratégicos e cada vez mais conectados com as necessidades reais dos seus clientes.

=

LUMEN ET VIRTUS, Sao José dos Pinhais, v. XVI, n. XLVIII, p. 5213-5226, 2025

5225



REFERENCIAS
BARDIN, Laurence. Analise de contetido. Sao Paulo: Edi¢oes 70, 2016.

BREVIARIO, Alaze Gabriel do; FARIA, Andrea Elis Bardo Espinoza de; REBELLO, Flavia Adriana
Santos; VIDAL, Raquel Leila da Silva; OLIVEIRA FILHO, Abraham de Souza. Transformagao e
desafios na contratacdo de seguros no ambiente digital. Revista Eletronica Multidisciplinar de
Investigacao Cientifica, V. 4, n. 21, p. 1-18, 2025. Disponivel em:
https://www.researchgate.net/publication/390140569.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2019.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de metodologia cientifica. 8.
ed. Sdo Paulo: Atlas, 2022.

MATOS, Rodrigo. A inteligéncia artificial na distribui¢@o de seguros no Brasil: transformando desafios
em oportunidades. Sao Paulo: ENS, 2020. Disponivel em:
https://prdapi.ens.edu.br/media/downloads/E-Book-Rodrigo-Matos.pdf.

PINTO, Valéria; SUAREZ, Gustavo. Plataformas digitais e inovacao no setor de seguros: uma analise
das novas competéncias exigidas dos corretores. In: Inovagdo em Seguros. Sdo Paulo: ENS, 2022. p.
47-63.

ROMACHO, Alexandre José. Tendéncias da transformagao digital na industria de seguros. 2021. 131
f. Dissertacdo (Mestrado Profissional em Gestao para a Competitividade — Linha de Tecnologia da
Informacgao) — Escola de Administragdo de Empresas de Sao Paulo, Fundaciao Getulio Vargas, Sao
Paulo, 2021. Disponivel em: https://hdl.handle.net/10438/29849.

VIANA, Luciana Pereira; MARIANO, Janice Aparecida. Plataformizagdo digital na comunicacao do
mercado de seguros com seus consumidores pessoas fisicas. R. Dito Efeito, Curitiba, v. 13, n. 21, p.
72-90, jan./jun. 2022. Disponivel em: https://periodicos.utfpr.edu.br/de/article/view/15513.

=

LUMEN ET VIRTUS, Sao José dos Pinhais, v. XVI, n. XLVIII, p. 5213-5226, 2025

5226



