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ATLASHUB EDITIONS

Nota editorial

Este livro é uma obra de estratégia, gestao e transformacao
organizacional.

Os exemplos empresariais apresentados sao cenarios didaticos e
compostos. Nao constituem aconselhamento juridico, financeiro,
clinico, fiscal, laboral ou regulatorio.

Sempre que uma aplicacao de Inteligéncia Artificial envolver
dados sensiveis, decisoes de elevado impacto, satide, financas,
emprego, habitacao, seguranca, direitos individuais ou obrigacoes
regulatdrias, a organizagao deve validar a arquitetura com os
responsaveis e profissionais competentes e consultar as regras
aplicaveis.

A expressio Empresa Aumentada, os frameworks e os
artefactos apresentados nesta edi¢ao sao utilizados como
linguagem de gestao e desenho organizacional da AtlasHub. A sua
finalidade € ajudar o leitor a formular perguntas melhores,
estruturar decisoes e medir transformacao — nao substituir

analise profissional especializada.
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ATLASHUB EDITIONS

Prefacio

Em 1950, Alan Turing abriu um dos textos mais influentes da
histéria da computacdo com uma pergunta que parecia

simultaneamente simples e impossivel:
Podem as maquinas pensar?

A pergunta era suficientemente incobmoda para obrigar Turing a
reformula-la. Em vez de tentar definir primeiro o que significavam
palavras tao dificeis como “maquina” e “pensar”, propds observar
comportamento. Nascia aquilo que viria a ficar conhecido como
imitation game — e, mais tarde, como Teste de Turing.

Cinco anos depois, John McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel
Rochester e Claude Shannon prepararam a proposta para um
encontro de investigacao a realizar no verao de 1956, em
Dartmouth.

O documento partia de uma hipo6tese ousada: aspetos da
aprendizagem e da inteligéncia poderiam, em principio, ser
descritos com precisao suficiente para que uma maquina os
simulasse.

A expressao utilizada no titulo ficaria connosco durante décadas:
Artificial Intelligence.
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Inteligéncia Artificial.

O nome foi extraordinariamente eficaz.

Criou uma disciplina, uma ambicao e, talvez sem intencdo, uma
fronteira mental.

De um lado estaria a inteligéncia que consideramos natural.

Do outro, uma inteligéncia construida por n6s — artificial.
Durante muito tempo, esta divisao parecia suficiente.

As maquinas calculavam.

Depois seguiram regras.

Depois comecaram a reconhecer padroes.

Aprenderam a classificar, prever, recomendar e otimizar.

Mais tarde passaram a gerar linguagem, imagens, audio e codigo.
E chegamos a um ponto em que comecamos a fazer algo diferente.
Comecamos a dar-lhes objetivos.

Ligamo-las a ferramentas.

Concedemos-lhes permissoes.

Permitimos acesso a informacao empresarial.

Introduzimos meméria.

E comecamos a criar sistemas capazes de executar sequéncias de
trabalho, verificar resultados, solicitar informacao adicional e
colaborar com outros sistemas.

A mudanca pode parecer apenas técnica.

Nao é.
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Durante décadas, o computador permaneceu essencialmente do
lado da ferramenta.

Podia ser extremamente sofisticado, mas existia uma separagao
clara:

a pessoa decidia; o sistema executava.

Mesmo quando automatizdvamos um processo, o percurso estava
geralmente definido antecipadamente.

Se isto acontecer, faca aquilo.

Se a condicao for esta, execute aquela acao.

Uma organizacao podia ter milhares dessas regras e continuar, em
esséncia, a funcionar dentro do mesmo paradigma.

Hoje comeca a aparecer uma possibilidade diferente.

Um sistema recebe um objetivo.

Observa contexto.

Escolhe entre alternativas.

Utiliza ferramentas.

Consulta fontes.

Executa.

Analisa o resultado.

E, se necessario, pede ajuda ou transfere a decisao para uma
pessoa.

Nao significa que tenha adquirido inten¢ao humana, consciéncia
ou responsabilidade moral.

Significa algo muito mais concreto para um empresario:

o software comeca a assumir uma parte maior do
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percurso entre uma intencao e um resultado.

E isso altera a organizacao.

Talvez seja por isso que a propria linguagem comeca a parecer
insuficiente.

Expressoes como Artificial Intelligence, Synthetic Intelligence,
Superintelligence, agentes, copilots, sistemas auténomos e
modelos fundacionais disputam espaco na tentativa de descrever
tecnologias que evoluem mais depressa do que o vocabulario
utilizado para as explicar.

Nao é objetivo deste livro decidir qual expressao vencera.

Nem seria particularmente ttil.

O que interessa € perceber o que ja mudou.

Durante anos perguntamos:

O que consegue a Inteligéncia Artificial fazer?

Depois perguntamos:

Como posso usar Inteligéncia Artificial no meu
trabalho?

Agora uma terceira pergunta comeca a tornar-se inevitavel:
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Como se organiza uma empresa quando pessoas e
sistemas inteligentes comecam a trabalhar dentro

da mesma estrutura operacional?

E essa a pergunta deste livro.

Nao escrevo sobre este tema a partir da ideia de que tecnologia,
por si so, transforma organizacoes.

A experiéncia ensina precisamente o contrario.

Ao longo de mais de quinze anos, trabalhei sobre problemas
operacionais em contextos muito diferentes: fluxos logisticos,
aprovisionamento, operacoes industriais, distribuicao, processos
administrativos, sistemas e coordenacao entre organizacoes.

Os paises mudam.

As empresas mudam.

As tecnologias mudam.

Mas as perguntas essenciais repetem-se.

Onde estamos a perder tempo?

Onde estamos a perder dinheiro?

Onde a informacao chega tarde?

Onde existem pessoas extremamente capazes ocupadas
com trabalho que nao exige a melhor capacidade delas?
Onde uma decisao demora dias porque a informacao
necessaria esta dividida por cinco departamentos?

Onde um processo depende de alguém se lembrar de o

© AtlasHub - Empresa Aumentada



executar?

Estas perguntas eram importantes antes da atual vaga de
Inteligéncia Artificial.

Continuam importantes agora.

A diferenca é que as ferramentas disponiveis para lhes responder

mudaram profundamente.

E tentador olhar para esta mudanca e imaginar empresas sem
pessoas.

Nao € essa a tese deste livro.

Uma Empresa Aumentada nao € uma empresa vazia.

E uma organizacio em que capacidade humana e capacidade
computacional sao desenhadas em conjunto.

Pessoas continuam a definir proposito, cultura, estratégia e
limites.

Continuam a assumir responsabilidade.

Continuam a construir relagoes, interpretar ambiguidades
profundas, negociar, criar confianca e decidir quando os dados
nao sao suficientes.

Mas deixam progressivamente de precisar de ocupar parte do seu
tempo a transportar informacao de um sistema para outro,
verificar manualmente o que poderia ser observado
continuamente ou recordar uma maquina, todos os dias, de todas

as tarefas que ela ja deveria saber executar.
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Esta transicao exige outra forma de pensar.
Nao basta adicionar IA a uma estrutura antiga.

E necessario questionar a prépria estrutura.

Imagine um empresario com dez lojas e cinquenta colaboradores.

Ele ndo comeca cada manha a visitar cada pessoa e a dizer:
abre esta janela;

agora carrega neste botao;

responde aquela mensagem;

consulta aquele stock;

liga para aquele fornecedor;

envia-me depois o resultado.

Se precisasse de fazer isso, nao teria cinquenta colaboradores.
Teria cinquenta extensdes das préprias maos.

Uma empresa existe porque conseguimos distribuir
responsabilidade.

Definimos objetivos.

Criamos funcoes.

Damos recursos.

Estabelecemos limites.

Construimos processos.

Medimos resultados.

E criamos mecanismos para que as excecoes cheguem a pessoa
certa.

Entao surge uma pergunta desconfortavel:
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Porque continuamos frequentemente a relacionar-
nos com sistemas inteligentes através de

microgestio permanente?

Prompt.

Resposta.

Novo prompt.

Nova resposta.

Mais uma instrucao.

Mais uma execucao.

Pode ser extraordinariamente ttil.

Mas ainda estamos, muitas vezes, a usar uma inteligéncia nova

dentro de uma légica organizacional antiga.

A Empresa Aumentada comeca quando mudamos a unidade de
pensamento.

Deixamos de perguntar apenas:

“Que ferramenta de IA devo comprar?”

E comecamos a perguntar:

“Que capacidade precisa de existir dentro desta
organizacao?”

Quem deve ser responsavel?

Que informacao precisa?

Que ferramentas pode utilizar?

Até onde pode agir autonomamente?
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Quando deve consultar alguém?

Quando deve parar?

Como avaliamos o resultado?

Como auditamos aquilo que aconteceu?

E que parte desse trabalho exige realmente uma pessoa?

A partir dai, a Inteligéncia Artificial deixa de ser apenas uma
funcionalidade.

Passa a fazer parte da arquitetura operacional.

Este livro organiza essa transformacao em torno de uma equacao
simples.

Receita 1

Uma tecnologia pode ajudar a encontrar, converter, servir, reter

ou expandir clientes?

Custos |

Pode reduzir desperdicio, erro, retrabalho, esforco repetitivo ou

utilizacao ineficiente de recursos?
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Velocidade 1

Pode diminuir a distancia entre identificar uma situagao e agir

sobre ela?

Controlo 1

Pode aumentar visibilidade, consisténcia, rastreabilidade,
cumprimento de regras e capacidade de intervenc¢ao?

Se nao conseguimos explicar qual destas variaveis muda, talvez
estejamos apenas a adicionar tecnologia.

E tecnologia, sozinha, nao é transformacao.

Tecnologia s6 produz valor quando altera uma

variavel economica ou operacional relevante.

Esta sera a nossa referéncia ao longo das proximas paginas.

Nao comecaremos pela ferramenta.

Comecaremos pela empresa.

Nao comecaremos pelo prompt.

Comecaremos pelo objetivo.

E nao tentaremos imaginar uma organizacao sem humanos.
Vamos tentar perceber como construir uma organiza¢ao em que
humanos possam fazer melhor aquilo que s6 eles devem fazer —

enquanto sistemas inteligentes assumem uma parte crescente da
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observacao, coordenacao e execucao que hoje ocupa uma
quantidade enorme da capacidade das empresas.

A pergunta de Turing continua fascinante.

Podem as maquinas pensar?

Mas, para quem dirige uma empresa, talvez a pergunta mais

urgente ja seja outra:

Se elas conseguem agir,
COmo vamos organiza-
las?

E af que comeca a Empresa Aumentada.

Fontes historicas de base para
edicao final

o Alan M. Turing, Computing Machinery and Intelligence,
Mind, Vol. LIX, Issue 236, 1950 — Oxford Academic

« John McCarthy, Marvin L. Minsky, Nathaniel Rochester e
Claude E. Shannon, A Proposal for the Dartmouth Summer
Research Project on Artificial Intelligence, 1955 — Stanford
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https://academic.oup.com/mind/article/LIX/236/433/986238
https://www-formal.stanford.edu/jmc/history/dartmouth.pdf

PARTE | — COMO CHEGAMOS AQUI

Capitulo 01

Setenta anos a ensinar
maquinas

Cada geracio de tecnologia inteligente reduziu uma

parte da distancia entre informacao e acao.

A historia da Inteligéncia Artificial costuma ser contada através
das maquinas.

Computadores maiores.

Mais memoria.

Mais capacidade de calculo.

Novos algoritmos.

Redes neuronais.

Modelos de linguagem.

E uma histéria verdadeira.

Mas nao ¢é a inica maneira de a contar.

Para quem gere uma organizacgao existe outra leitura, talvez mais
atil.

Podemos contar a historia da Inteligéncia Artificial através de

uma pergunta simples:

© AtlasHub - Empresa Aumentada 16



Quanto trabalho existe entre uma informacao

aparecer e uma acao acontecer?

Esta distancia explica muito daquilo que mudou.
E ajuda a perceber porque o momento atual é diferente.

1. Antes de ensinar maquinas,
ensinamos maquinas a executar

Os primeiros computadores eletrénicos nao nasceram como
colegas de trabalho.

Eram maquinas de calculo.

Executavam instrucoes.

De forma extraordinariamente rapida para a época, mas dentro de
fronteiras muito claras.

Uma pessoa ou uma equipa precisava de representar o problema
de uma forma que o computador conseguisse processar.

A inteligéncia continuava, essencialmente, fora da maquina.

O computador fazia aquilo que lhe tinha sido descrito.

Esta arquitetura estabeleceu uma relagao que ainda hoje
influencia a maneira como pensamos tecnologia:

humano decide — maquina executa.

E uma divisdo extremamente poderosa.

Permitiu automatizar calculo, contabilidade, processamento de
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informacao, producao, telecomunicacoes e praticamente todas as
areas da economia moderna.
Mas mantinha uma fronteira conceptual relativamente simples.

A maquina era uma ferramenta.

2, Turing fez uma pergunta
diferente

Em outubro de 1950, Alan Turing publicou Computing Machinery
and Intelligence na revista Mind.

O texto comecava com a pergunta:
“Can machines think?”

Turing percebeu imediatamente o problema.

Antes de responder seria necessario definir “maquina” e “pensar”
— duas palavras capazes de produzir discussoes interminaveis.
Por isso deslocou a questao.

Em vez de tentar observar diretamente uma propriedade chamada
inteligéncia, propds observar comportamento.

O seu imitation game tornou-se uma das ideias mais reconhecidas
da historia da computagao.

Para este livro, porém, existe uma parte ainda mais interessante

na mudanca de Turing.
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Ele estava a pedir que deixdssemos de olhar apenas para o que
uma maquina € e passassemos a olhar também para o que
uma maquina consegue fazer.

Essa mudanca continua connosco.

Hoje, quando um empresario avalia um sistema inteligente, a

pergunta verdadeiramente util raramente é:
“Isto é inteligéncia de verdade?”
A pergunta 1til é:

“Que capacidade operacional isto acrescenta?”

3. Dartmouth deu um nome ao
projeto

Em 1955, John McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel Rochester e
Claude Shannon prepararam a proposta de um projeto de
investigacao para o verao seguinte, no Dartmouth College.

A proposta partia de uma ideia ambiciosa: diferentes aspetos da
aprendizagem e da inteligéncia poderiam ser descritos com
precisao suficiente para que uma maquina os simulasse.

O nome escolhido foi:
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Artificial Intelligence.

Era uma expressao forte.

Nao descrevia apenas uma técnica.

Descrevia uma ambicao.

Linguagem.

Abstracao.

Resolucao de problemas.

Aprendizagem.

Melhoria.

A Inteligéncia Artificial nasceu, portanto, com um horizonte muito
mais amplo do que muitas das aplicacoes que se tornariam
comerciais nas décadas seguintes.

Mas transformar ambi¢ao em capacidade operacional exigiria
tempo.

Muito tempo.

4. Quando inteligéncia significava
regras

Uma parte importante dos primeiros sistemas de IA partiu de uma
l6gica intuitiva:

se queremos que uma maquina se comporte como alguém que
sabe alguma coisa, podemos tentar representar esse conhecimento
através de regras.

Se A e B, entao C.
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Dessa ideia nasceram sistemas capazes de aplicar conjuntos
complexos de regras a problemas especializados.

Em ambientes bem definidos, isto podia ser extremamente util.
A maquina conseguia preservar e executar conhecimento
estruturado de forma consistente.

Para uma empresa, a ldgica era familiar.

Procedimentos ja funcionavam dessa forma.

Politicas ja funcionavam dessa forma.

CheckKlists ja funcionavam dessa forma.

A diferenca era que uma parte dessas regras podia agora ser
executada automaticamente.

Mas havia uma limitacao evidente.

O mundo real raramente chega perfeitamente organizado.
Clientes escrevem coisas inesperadas.

Fornecedores atrasam por razoes novas.

Mercados mudam.

Documentos variam.

As excecOes multiplicam-se.

Quanto mais tentamos representar a realidade através de regras
explicitas, mais regras precisamos.

E depois precisamos de regras para lidar com as excecoes as

regras.

5. Em vez de descrever todas as
regras, comecamos a aprender

© AtlasHub - Empresa Aumentada 21



com dados

Esta foi uma alteracao fundamental.

Em muitos problemas, tornou-se mais produtivo nao explicar
manualmente ao sistema todas as regras possiveis.

Passamos a fornecer exemplos.

Dados.

Resultados.

E algoritmos capazes de identificar relagdes nesses dados.

O principio empresarial também mudou.

Antes:

“Vou explicar exatamente como reconhecer isto.”

Depois:

“Vou mostrar milhares de exemplos e deixar o sistema

aprender padroes.”

Esta passagem tornou possivel abordar problemas demasiado
complexos para listas de regras manuais.

Detecao de fraude.

Recomendacao.

Previsao de procura.

Classificagao.
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Reconhecimento de imagem.

Anélise de risco.

O software ja ndo precisava apenas de executar logica escrita
antecipadamente.

Podia inferir relacoes a partir de dados.

6. Deep Learning aumentou a
escala dessa aprendizagem

A medida que capacidade computacional, dados e técnicas de
redes neuronais evoluiram, sistemas passaram a executar tarefas
de percecao e reconhecimento com niveis de qualidade que
abriram aplicagdes inteiramente novas.

Imagem.

Voz.

Linguagem.

Previsao.

O importante, para a nossa histéria, nao é reconstruir em detalhe
cada avanco técnico.

E perceber a direcdo.

A maquina estava progressivamente a necessitar de menos
especificacdo manual para transformar entrada em resultado.
Ainda precisava de objetivos, treino, dados, arquitetura e controlo.

Mas a relacao mudava.
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7. A viragem generativa

Durante grande parte da historia recente da IA, muitas pessoas
utilizavam inteligéncia computacional sem perceber
explicitamente que estavam a fazé-lo.

Um sistema recomendava um produto.

Outro classificava uma transacao.

Outro identificava uma imagem.

Outro previa procura.

A TA estava embutida no produto.

A chamada IA generativa mudou a relagio publica com esta
tecnologia.

De repente, milhGes de pessoas passaram a conversar
diretamente com modelos.

Pediram textos.

Imagens.

Codigo.

Resumos.

Analises.

Planos.

Emails.

Ideias.

A interface deixou de exigir que o utilizador aprendesse a
linguagem do software.

O software passou a aceitar, com todas as suas imperfei¢des, uma
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aproximacao muito maior a nossa linguagem.
Esta alteracao parece simples.

E dificil exagerar a sua importancia.

8. A interface tornou-se intencao

Durante décadas, utilizar software significou aprender a navegar
por menus, campos, botdes, comandos e estruturas definidas pela
aplicacao.

Com modelos generativos, comecamos a aproximar-nos de outro
paradigma.

Podemos dizer:

“Analisa estes dados e identifica os trés maiores problemas.”
Ou:

“Prepara uma proposta com base nesta reunido.”
Ou:

“Compara estes fornecedores e explica-me os riscos.”

© AtlasHub - Empresa Aumentada
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A interface aproxima-se da intengao.

Isso reduz brutalmente o custo de traduzir uma necessidade
humana para uma operacao digital.

Mas existe uma armadilha.

Se terminarmos aqui, apenas construimos uma interface
extraordinariamente conveniente.

Pergunta — resposta.

Prompt — output.

E poderoso.

Mas ainda nao é a transformacao mais profunda.

9. A diferenca entre responder e
agir

Imagine um diretor comercial que pergunta:
“Quais leads ainda nao receberam follow-up?”
Um modelo pode analisar a informacao e responder:

“Existem 47 leads sem contacto ha mais de quatro dias.”

© AtlasHub - Empresa Aumentada
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Util.

Agora imagine um sistema que, além de identificar esses 47 leads:
1. verifica o historico de cada um;
2. identifica a altima interacao;

. classifica prioridade;

. prepara a mensagem apropriada;

. atualiza o CRM;

. envia automaticamente aquilo que esta autorizado;

N O o A~ W

. encaminha negociacoes sensiveis para o comercial

responsavel;

oo

. acompanha respostas;
9. mede conversao;

10. informa o gestor apenas quando existe uma excecao ou
decisao necesséria.
A inteligéncia pode ser semelhante.
A diferenca esti na arquitetura operacional em redor
dela.
No primeiro caso temos uma resposta.

No segundo temos capacidade.
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10. E aqui que entram os agentes

A palavra agente é utilizada de formas diferentes no mercado e na
investigacao.

Neste livro vamos utiliza-la de maneira pratica.

Um agente inteligente é um sistema ao qual
atribuimos uma missao e que pode observar
contexto, utilizar ferramentas e executar acoes
dentro de limites definidos para tentar cumprir essa

missao.

Nao significa autonomia absoluta.

Nao significa consciéncia.

Naio significa auséncia de supervisao.

Significa que deixamos de especificar manualmente cada passo de
cada execucao.

Em vez de:

“Abre o CRM. Procura o cliente. Copia esta informacao. Abre

o email. Escreve isto. Atualiza aquela coluna.”

Podemos aproximar-nos de:

© AtlasHub - Empresa Aumentada
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“Garante que todos os leads qualificados recebem
acompanhamento dentro da nossa politica
comercial.”

A diferenca é gigantesca.
A primeira frase descreve movimentos.

A segunda descreve uma missao.

11. Da tarefa para a missao

Este sera um dos movimentos centrais da Empresa Aumentada.

Software tradicional
Recebe instrucoes explicitas.
Automacao

Recebe um fluxo pré-definido.
IA generativa

Recebe uma intencao e produz contetido ou andlise.
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Agente

Recebe uma missao, consulta contexto, utiliza ferramentas e age

dentro de limites.

Sistema multiagente

Distribui diferentes partes da missao por capacidades

especializadas e coordena resultados.

Empresa Aumentada

Integra essas capacidades com pessoas, sistemas, processos,

governacao e objetivos empresariais.

12. O que mudou realmente?

Podemos resumir setenta anos desta historia através de cinco

verbos.
CALCULAR
A maquina executa operacoes.

SEGUIR

A maquina aplica regras.
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APRENDER

A maquina identifica padroes.

GERAR

A maquina produz novas saidas a partir de contexto.
AGIR

A maquina utiliza ferramentas para alterar o estado de um
processo.

E comeca agora um sexto verbo:

COORDENAR

Nao apenas executar uma tarefa.
Mas organizar varias capacidades em torno de um resultado.
E aqui que a historia da Inteligéncia Artificial comeca a cruzar-se

diretamente com a historia da gestao.
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13. A empresa sempre foi um
sistema de coordenacao

Uma empresa ja é, antes de qualquer tecnologia, um sistema
desenhado para coordenar recursos.

Pessoas.

Capital.

Conhecimento.

Equipamentos.

Fornecedores.

Informacao.

Clientes.

Tempo.

Um organograma nao € apenas uma representacao de autoridade.
E uma tentativa de responder:

quem é responsavel por qué?

Um processo nao é apenas um fluxograma.

E uma tentativa de responder:

como é que algo deve acontecer repetidamente?

Um sistema de informacao nao é apenas software.

E uma tentativa de responder:

quem precisa de saber o qué, e quando?

Por isso, a evolucao da IA para agentes nao é apenas mais um
capitulo na histéria da tecnologia.

Toca diretamente na arquitetura da organizacao.
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Se uma nova categoria de recurso consegue observar, interpretar,
produzir, executar e coordenar, entdo precisamos de decidir onde

coloca-la dentro da empresa.

14. Nao estamos a contratar um
cérebro digital

E importante estabelecer limites desde o inicio.

Sistemas inteligentes continuam a errar.

Podem interpretar incorretamente.

Podem produzir informacao falsa.

Podem utilizar uma ferramenta de maneira inadequada se forem
mal configurados.

Podem amplificar um mau processo.

Podem executar rapidamente uma politica errada.

Por isso, mais capacidade exige mais arquitetura — nao menos.
Missao.

Dados.

Permissoes.

Auditoria.

Escalamento.

Responsabilidade.

Métricas.

E exatamente o mesmo principio que aplicamos a outras formas
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de capacidade empresarial.
Quanto maior o impacto potencial de uma funcao, maior a

necessidade de desenhar os seus limites.

15. Inteligéncia operacional

Ao longo deste livro utilizaremos ocasionalmente a expressao
inteligéncia operacional.

Nao a apresentamos como uma nova categoria cientifica de
Inteligéncia Artificial.

Usamo-la como conceito empresarial.

Inteligéncia operacional é aquilo que acontece quando capacidade
de interpretacao e decisao consegue estar suficientemente
proxima da operacao para transformar informacao em acao.

Um relatoério produzido trés semanas depois pode conter
inteligéncia.

Mas niao necessariamente inteligéncia operacional.

Um alerta produzido no momento certo, ligado ao processo certo,
entregue a pessoa ou agente certo, pode alterar um resultado.

A diferenca esti no tempo, contexto e capacidade de agir.
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16. A distancia entre perceber e
agir

Imagine duas empresas concorrentes.
As duas recebem exatamente o mesmo sinal de mercado.

Um aumento stbito de procura por determinado produto.

Empresa A

Alguém identifica a alteracao na segunda-feira.
Na terca prepara um relatorio.

Na quarta ha uma reuniao.

Na quinta Marketing pede mais informacao.

Na sexta Compras consulta fornecedores.

Na semana seguinte Financeiro calcula margem.

Depois alguém comeca a preparar uma campanha.

Empresa B

O sistema identifica a alteracao.

Cruza procura, margem, stock e fornecedores.

Marketing recebe uma proposta de campanha.

Compras recebe alternativas.

Financeiro valida limites.

A direcao recebe a oportunidade estruturada juntamente com

riscos e proximos passos.
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As empresas podem ter acesso aos mesmos modelos de IA.
A vantagem nao est4 necessariamente no modelo.

Esta na arquitetura.

A vantagem competitiva comeca a ser medida pela

distancia entre perceber e agir.

~/
A EQUACAO
Pergunte sobre qualquer tecnologia inteligente:

RECEITA 1

Ajuda a encontrar, converter, reter ou servir melhor clientes?

CUSTOS |

Reduz trabalho repetitivo, desperdicio, erro ou utilizagao

ineficiente de recursos?

VELOCIDADE 1

Reduz o tempo entre informacao, decisao e execucao?
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CONTROLO 1

Aumenta consisténcia, visibilidade, rastreabilidade e capacidade
de intervencao?

Se a resposta for “nenhuma”, talvez tenhamos tecnologia
interessante.

Mas ainda nao temos transformacao empresarial.

17. O proximo salto nao € apenas
tecnoloégico

Os modelos continuarao a melhorar.

Computacao continuara a aumentar.

Ferramentas tornar-se-ao mais capazes.

Mas uma parte importante do préximo salto ndo acontecera
dentro dos modelos.

Acontecera dentro das empresas.

Na forma como desenhamos responsabilidades.

Na forma como ligamos informacao.

Na forma como distribuimos autonomia.

Na forma como criamos regras de escalamento.

Na forma como medimos resultados.

Na forma como decidimos aquilo que continua humano.

E na forma como pessoas e sistemas inteligentes passam a operar

dentro de uma estrutura comum.
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E por isso que este livro nio comeca por ferramentas.
Comeca por organizacgao.

No proximo capitulo avancaremos para a fronteira que separa
uma maquina que responde de uma maquina que age.

Porque ¢ ai que a Inteligéncia Artificial comeca, verdadeiramente,

a tornar-se operacional.

Fontes historicas de base para
edicao final

o Alan M. Turing, Computing Machinery and Intelligence,
Mind, Vol. LIX, Issue 236, 1950 — Oxford Academic

« John McCarthy, Marvin L. Minsky, Nathaniel Rochester e
Claude E. Shannon, A Proposal for the Dartmouth Summer
Research Project on Artificial Intelligence, 1955 — Stanford

« IBM, A histéria da inteligéncia artificial — IBM Think
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https://academic.oup.com/mind/article/LIX/236/433/986238
https://www-formal.stanford.edu/jmc/history/dartmouth.pdf
https://www.ibm.com/br-pt/think/topics/history-of-artificial-intelligence

PARTE | — COMO CHEGAMOS AQUI

Capitulo 02

A maquina deixou de
apenas responder

A verdadeira mudanca comeca quando a inteligéncia

deixa de terminar numa resposta.

Durante alguns anos, a relacao entre empresas e Inteligéncia
Artificial pareceu simples.

Perguntavamos.

Ela respondia.

Pediamos um texto.

Recebiamos um texto.

Pediamos uma anélise.

Recebiamos uma analise.

Pediamos uma imagem.

Recebiamos uma imagem.

Pediamos codigo.

Recebiamos codigo.

Foi uma transformacao extraordinaria.

Mas, vista do ponto de vista de uma organizacao, tinha ainda uma

caracteristica familiar:
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o trabalho terminava no ecra.

A resposta podia ser brilhante.

Podia poupar vinte minutos.

Podia poupar duas horas.

Podia até permitir a alguém executar sozinho aquilo que antes
exigia uma equipa.

Mas, no final, havia quase sempre uma pessoa a copiar, colar,
decidir, abrir outro sistema, executar a acao, verificar o resultado
e voltar a iniciar o processo.

A inteligéncia tinha aumentado.

A arquitetura operacional, muitas vezes, nao.

E precisamente esta fronteira que comecou a mudar.

1. Uma resposta nao é uma
operacao

Imagine uma empresa que recebe cem pedidos de or¢camento por
dia.

Um modelo inteligente consegue ler esses pedidos e classificar
rapidamente quais parecem mais relevantes.

Isso ja é util.

Agora imagine que consegue também resumir cada pedido e
preparar uma sugestao de resposta.

Melhor ainda.

Mas alguém continua a ter de:
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abrir o CRM;

localizar ou criar o contacto;
verificar o historico;

confirmar condicOes comerciais;
consultar disponibilidade;
preparar o documento;

enviar a resposta;

agendar follow-up;

atualizar o pipeline;

acompanhar a reacao do cliente.

A andlise foi automatizada.

A operacao nao.

Existe uma diferenca importante entre produzir
informacao sobre o trabalho e participar
efetivamente no trabalho.

Durante muito tempo, a maior parte da IA empresarial
esteve do primeiro lado dessa fronteira.

Classificava.

Previa.

Recomendava.

Sinalizava.

Gerava.

Mas a acao continuava, em grande medida, dependente de
uma pessoa ou de uma automacao previamente

programada.
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Quando sistemas inteligentes comegam a utilizar

ferramentas, essa fronteira desloca-se.

2. Ferramentas mudam tudo

Uma pessoa torna-se muito mais capaz quando tem acesso as
ferramentas certas.

Um excelente gestor sem acesso a dados pode tomar decisoes
piores do que um gestor mediano com informacao correta no
momento certo.

Um comercial sem CRM depende da memoria.

Um comprador sem informacao de stock compra as cegas.

Um técnico sem acesso ao historico de manutencao perde
contexto.

A inteligéncia, isoladamente, nunca foi suficiente.

E a combinacio entre capacidade + contexto + ferramentas
+ autoridade que transforma intencao em resultado.

O mesmo principio aplica-se aos agentes inteligentes.

Um modelo que consegue interpretar linguagem mas nao pode
consultar um sistema real é, essencialmente, um conselheiro.

Um modelo ligado a CRM, ERP, email, calendario, base de dados,
e-commerce, documentacao e APIs pode comecar a participar
diretamente na operacao.

A questao deixa entao de ser:
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“O que este modelo sabe?”
E passa a ser:
“0O que este sistema esta autorizado a fazer?”

Esta segunda pergunta é muito mais empresarial.

E muito mais séria.

3. Da linguagem para a acao

A linguagem natural tornou-se uma nova camada de controlo
sobre sistemas complexos.

Antes, para executar determinada sequéncia, alguém precisava de
conhecer a aplicagao.

Onde est4 o botao.

Qual menu abrir.

Que campo preencher.

Que comando executar.

Que formato utilizar.

Agora podemos aproximar-nos de instru¢oes como:
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“Compara as vendas desta semana com as quatro anteriores,
identifica as maiores quebras por categoria e prepara uma

lista das dez lojas que precisam de intervencao.”

Isto jA comprime varias operacoes mentais numa tnica intencao.

Mas o salto seguinte é maior:

“Identifica as lojas com quebra anormal, verifica se existe
relacdo com stock, preco ou ruptura de fornecedor, cria uma
recomendacao por loja e envia aos respetivos responsaveis.
Escala para mim apenas os casos com impacto estimado

superior a R$ 20 mil.”

Aqui ja ndo estamos simplesmente a pedir uma analise.
Estamos a descrever:

um objetivo, um processo, um limite e um critério de
escalamento.

E aqui que linguagem comeca a aproximar-se de gestao.
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4. O nascimento pratico do agente

A palavra agente nao é nova.
Na computacdo e na investigacao em Inteligéncia Artificial,

diferentes formas de agentes e sistemas multiagente sdo estudadas

hé décadas.

O que mudou foi a combinacao recente entre modelos capazes de
interpretar instrucdes complexas e ecossistemas digitais cheios de
ferramentas acessiveis por APIs.

Isso permitiu transformar uma ideia antiga numa possibilidade
operacional muito mais acessivel.

Para este livro, utilizaremos uma defini¢ao deliberadamente

pratica:

Um agente inteligente é um sistema ao qual é
atribuida uma missao e que pode observar contexto,
escolher acoes, utilizar ferramentas e operar dentro
de limites definidos para tentar cumprir essa

missao.

Esta definicao contém cinco elementos.
Missao

O que deve tentar alcancar.
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Contexto

O que precisa de saber para decidir.
Ferramentas

Onde pode pesquisar, consultar ou atuar.
Limites

O que pode e nao pode fazer.
Resultado

Como sabemos se cumpriu a missao.

Sem estes elementos, temos apenas uma conversa.

Com eles, comec¢amos a ter uma funcao.

5. Funcao € uma palavra
importante

Empresas nao sao organizadas apenas em torno de pessoas.

Sao organizadas em torno de funcoes.
Vender.

Comprar.

Produzir.

Entregar.
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Cobrar.

Atender.

Controlar.

Planear.

Contratar.

Analisar.

Coordenar.

Uma pessoa pode ocupar uma funcao.

Uma equipa pode ocupar uma funcao.

Um software pode automatizar parte de uma funcao.
E um agente pode assumir uma parte da execucao associada a essa
funcao.

Este detalhe muda a conversa.

Em vez de perguntar:

“Onde posso colocar TIA?”

podemos perguntar:

“Que funcoes da organizacao podem ganhar

capacidade adicional?”

Esta pergunta é muito mais fértil.
Porque nos obriga a olhar para a empresa antes de olhar para a

tecnologia.
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NAO CONFUNDIR

Agente nao significa funcionario
digital

E uma metéfora tentadora.

E, em alguns contextos, pode ser ttil para explicar o conceito.
Mas tem limites.

Um agente nao tem carreira.

Nao tem responsabilidade moral.

Nao tem motivacao humana.

Nao possui necessariamente conhecimento tacito.

Nao compreende contexto social da mesma forma que uma
pessoa.

Nao assume responsabilidade legal apenas porque executou uma
acao.

Por isso, desenhar um agente nao é simplesmente “contratar um
funcionario virtual”.

E construir uma capacidade operacional computacional.
Essa capacidade precisa de dono.

Precisa de limites.

Precisa de métricas.

Precisa de auditoria.
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6. O poder da delegacao

Uma empresa cresce porque consegue delegar.

Se o fundador tiver de executar pessoalmente todas as tarefas, a
organizacdo nunca ultrapassara a capacidade individual dele.
Por isso criamos funcgoes.

Contratamos.

Treinamos.

Delegamos.

Medimos.

A delegacao € uma tecnologia organizacional.

Muito antes da Inteligéncia Artificial, empresas ja tinham
aprendido a converter objetivos gerais em responsabilidades
distribuidas.

Uma direcao diz:
“Precisamos reduzir rupturas de stock.”

O diretor de operagoes traduz isso em indicadores.

O responséavel de compras atua sobre fornecedores.

A equipa de loja executa procedimentos.

O financeiro acompanha impacto.

Ninguém precisa de receber a cada minuto uma instrucao do CEO.
O sistema funciona porque a empresa distribui contexto

suficiente e autoridade suficiente.
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A chegada de agentes inteligentes torna possivel aplicar parte
desta mesma logica a capacidade computacional.

Mas com uma condicdo fundamental:

delegacao sem governacio é apenas perda de

controlo.

~. Autonomia nao é liberdade total

A palavra autonomia produz entusiasmo e medo porque é
frequentemente utilizada sem precisao.

Uma organizacao humana ja contém diferentes niveis de
autonomia.

Um atendente pode conceder uma determinada compensacao sem
aprovacao até certo valor.

Um comprador pode fechar pedidos até certo limite.

Um gerente pode contratar dentro de determinadas regras.

Um diretor pode aprovar determinada classe de investimento.
Autonomia nao significa:

“Faca o que quiser.”

Significa:
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“Dentro deste espaco definido, pode agir sem pedir

autorizacao para cada passo.”

E exatamente assim que devemos pensar agentes.

Um agente comercial pode:

© AtlasHub -

qualificar leads;
atualizar CRM;
preparar follow-ups;

enviar mensagens dentro de modelos aprovados.

Mas talvez nao possa:

conceder desconto acima de 5%;
alterar contrato;

prometer prazo especial;

aprovar devolucao acima de determinado valor.

Um agente financeiro pode:
reconciliar documentos;
identificar anomalias;

preparar pagamentos.

Mas talvez nao possa:
executar transferéncia acima de determinado limite;

alterar dados bancarios;
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« criar beneficiario sem aprovacao.
A autonomia torna-se empresarialmente util quando é

delimitada.

8. A gestao por excecao

Uma das formas mais poderosas de organizacao € a gestao por
excecao.

Em vez de uma pessoa observar continuamente tudo, definimos
aquilo que é normal.

Quando algo sai dos limites esperados, alguém é chamado.

E assim que muitos sistemas industriais funcionam.

E assim que muitas operacdes logisticas funcionam.

E assim que gestdo financeira deveria funcionar.

Agentes inteligentes podem ampliar brutalmente esta logica.
Imagine uma rede de dez lojas.

Em vez de o empresario verificar todos os stocks todos os dias, um

sistema observa continuamente:

« niveis de stock;

« vendas;

» tendéncia;

» prazo de fornecedor;
« validade;

e margem;
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« transferéncia possivel entre lojas.
Se tudo esta dentro do esperado, nada acontece.
Se existe risco de ruptura relevante, o responsavel é
informado.
Se é possivel resolver automaticamente dentro das regras, o
agente age.
Se exige decisao, escala.
O gestor deixa de trabalhar sobre todo o universo de
informacao.
Passa a trabalhar sobre as excecoes que realmente
exigem capacidade humana.

Isto € uma mudanca profunda na utilizacao do tempo.

NA PRATICA

Antes

Um responséavel abre diariamente varios relatorios.
Procura anomalias.

Compara nameros.

Envia emails.

Pede explicacoes.

Cria tarefas.

Confirma se foram executadas.
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Depois

O sistema observa continuamente.
Age onde esta autorizado.

Escala apenas:

» excecoes;

« conflitos;

« risco elevado;

« decisoes fora da politica;

» oportunidades acima de determinado valor.
O trabalho humano desloca-se de monitorizacao
permanente para decisao qualificada.

9. A empresa ganha um sistema
nervoso adicional

Esta é uma das metaforas centrais da Empresa Aumentada.
Uma organizacao tradicional ja possui sensores.

Sao pessoas.

Relatorios.

Sistemas.

Reuniodes.

Emails.
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Dashboards.

Clientes.

Fornecedores.

O problema é que estes sinais s3o muitas vezes fragmentados.
Uma reclamacao chega ao atendimento.

Uma ruptura aparece no ERP.

Uma queda de conversao esta na plataforma de e-commerce.
Um fornecedor envia um email.

Um aumento de custos aparece na contabilidade.

Cada sinal vive num lugar diferente.

A empresa depende de pessoas para perceber que eles estao
relacionados.

Quando sistemas inteligentes conseguem observar multiplas
fontes, interpretar contexto e desencadear ac¢oes, comeca a surgir
uma nova camada de coordenacao.

Nao substitui a organizacao existente.

Liga partes que antes estavam separadas.

Por isso a imagem de um sistema nervoso € 1til.

Informacao deixa de ser apenas armazenada.

Circula.
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10. Quando um agente chama
outro

Uma operacao real raramente pertence a uma tnica disciplina.
Imagine que aumenta abruptamente a procura proveniente de um
novo pais.

O comercial identifica oportunidade.

Mas precisa de marketing.

Marketing precisa de adaptacao linguistica.

Financeiro precisa de avaliar margem.

Logistica precisa de calcular transporte.

Juridico pode precisar de avaliar regras.

Atendimento precisa de preparar respostas.

Numa organizacgao tradicional, essa coordenacao acontece através
de pessoas.

Reunides.

Emails.

Mensagens.

Pedidos.

Prazos.

Num sistema multiagente, parte dessa coordenacgio pode
acontecer entre capacidades especializadas.

Um agente comercial pode solicitar:

analise de mercado;

simulagdo de margem;

estimativa logistica;
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 adaptacao de catalogo.
Cada capacidade executa uma parte.
Um coordenador agrega.
A direcao recebe uma decisao estruturada.
A empresa nao eliminou funcoes.

Reduziu o custo de coordena-las.

11. O custo invisivel da
coordenacao

Este é um dos maiores custos escondidos das organizacoes.
Nao aparece como uma linha chamada “coordenac¢io” na
demonstracao de resultados.

Mas est4 em todo lado.

Tempo gasto a:

« perguntar se algo foi feito;
» reenviar informacao;
 localizar documento;

« confirmar versao;

e marcar reuniao;

« copiar dado;

« atualizar alguém;

 esperar resposta;
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 lembrar prazo;

e Treunir nameros.
Nenhuma destas atividades é necessariamente inttil.
Elas existem porque coordenar pessoas e sistemas é dificil.
Mas cada minuto gasto a mover informacao ¢ um minuto
que nao esta a criar valor diretamente.
A inteligéncia operacional pode atacar precisamente esta
camada.
E, em muitas empresas, o maior beneficio inicial da IA nao
sera “pensar melhor”.

Sera coordenar melhor.

PERGUNTA DE
DIRECAO

Quanto tempo da sua organizacao € gasto a executar
trabalho — e quanto é gasto apenas a garantir que o

trabalho acontece?

Essa diferenca merece ser medida.
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12. Coordenacao nao significa
centralizacao

Existe um risco ao imaginar uma empresa aumentada.

Pensar que todos os agentes devem estar ligados a um grande

“cérebro central”.

Nem sempre.

Organizacoes resilientes raramente dependem de uma tinica

pessoa para tudo.

O mesmo principio deve valer para sistemas.

Podemos ter:

agentes especializados;
dados segmentados;
permissoes diferentes;
responsabilidades locais;
supervisores diferentes;

mecanismos de escalamento.

A inteligéncia pode ser distribuida.

O importante é que exista coeréncia.

Uma politica comercial ndo pode dizer uma coisa num
agente e outra noutro.

Uma alteracdo de preco nao pode circular sem controlo.
Uma decisao sensivel ndo pode desaparecer entre sistemas.
A arquitetura deve permitir especializacdo sem perder

governacao.
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13. A importancia da memaoria

Um sistema sem memoria comeca todos os dias como se nada
tivesse acontecido.

Isto limita brutalmente a sua utilidade operacional.

Uma empresa vive de continuidade.

O cliente que falou ontem.

O fornecedor que falhou trés vezes.

A campanha que funcionou.

A excecdo ja aprovada.

O problema recorrente.

A decisdo tomada na tltima reunido.

Memodria, neste contexto, ndo significa apenas guardar conversas.
Significa manter contexto operacional relevante.

Pode existir em:

« CRM;

e bases de dados;

e documentos;

» logs;

« historico de execucao;
« politicas;

» knowledge bases.
Um agente util precisa de saber onde procurar.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 60



Nao precisa de “recordar tudo”.

Precisa de recuperar aquilo que importa para a missao.

14. O agente nao deveria inventar
politica

Este principio merece ser explicito.

Um agente pode interpretar contexto.

Pode selecionar entre acoes permitidas.

Pode adaptar comunicacao.

Pode organizar informacao.

Mas decisoes de politica empresarial deveriam continuar
claramente definidas.

Preco minimo.

Limite de crédito.

Critério de devolucao.

Regra de privacidade.

Aprovacao financeira.

Condigoes contratuais.

Critério de risco.

Se a empresa nao definiu a regra, nao deveria simplesmente
esperar que o agente a invente.

IA nao elimina a necessidade de gestao.

Em muitos casos, expoe precisamente onde a gestao ainda nao

formalizou aquilo que antes vivia apenas na cabeca das pessoas.
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15. A TA obriga a empresa a
conhecer-se melhor

Isto é curioso.

Muitas organizacoes imaginam que nao conseguem automatizar
porque a tecnologia ainda nao é suficientemente boa.

Por vezes, o verdadeiro problema é outro:

ninguém consegue explicar claramente como a empresa
funciona.

O processo nao esta documentado.

As regras mudam conforme a pessoa.

A informacao esta espalhada.

As excecOes sao tratadas informalmente.

As responsabilidades sao ambiguas.

Automatizar este cenario pode apenas acelerar a confusao.

Por isso, implementar agentes frequentemente obriga a responder

perguntas que deveriam ter sido respondidas antes:

e Quem decide?

« Com base em qué?

e Qual é o limite?

» Que informacao é oficial?

» O que acontece quando falta informacao?

» Quem responde por uma excecao?
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« Como sabemos se o trabalho foi bem feito?
A inteligéncia artificial pode tornar-se, paradoxalmente,

uma ferramenta de maturidade organizacional.

16. Do copiloto ao operador
supervisionado

Podemos imaginar uma progressao de maturidade.

Nivel 1 — Assistente

Responde perguntas e produz contetudo.

Nivel 2 — Copiloto

Acompanha uma pessoa dentro do processo e recomenda acgoes.
Nivel 3 — Operador supervisionado

Executa acoes, mas pede aprovacao em pontos definidos.
Nivel 4 — Agente autonomo dentro de limites

Executa sozinho aquilo que esté claramente autorizado.
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Nivel 5 — Coordenador

Distribui trabalho entre sistemas ou agentes especializados e
acompanha resultado.

Nao é obrigatdrio chegar ao nivel 5.

Nem todas as funcoes devem chegar.

A maturidade nao consiste em maximizar autonomia.

Consiste em encontrar o nivel certo de autonomia para cada

risco e cada processo.

NAO CONFUNDIR

Mais autonomia nao significa mais
maturidade

Uma empresa pode ser muito madura e deliberadamente manter
aprovacao humana em determinada acao.

Outra pode automatizar tudo de forma irresponsavel.

O objetivo nao é retirar humanos.

O objetivo é desenhar a combinacao mais eficaz entre:

capacidade, velocidade, risco e responsabilidade.
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17. A nova pergunta da
transformacao digital

Durante anos, transformacao digital significou frequentemente:

“Que sistemas precisamos implementar?”

ERP.

CRM.

e-commerce.

BI.

Cloud.

Automacao.

Todos continuam importantes.

Mas a proxima camada acrescenta uma pergunta diferente:

“Que partes da organizacao precisam de capacidade

para observar, interpretar, decidir e agir?”

A resposta pode ser:
uma pessoa.

uma equipa.

uma automacao.

um agente.
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ou uma combinacio.
A tecnologia deixa de ser apenas infraestrutura.

Passa a participar no desenho organizacional.

18. Quando a inteligéncia entra no
organograma

Formalmente, talvez nunca coloquemos um agente num
organograma juridico.

Mas operacionalmente comecaremos a fazé-lo.

Porque alguém tera de responder:

Quem supervisiona este agente?

Que missao tem?

Que dados utiliza?

Que orcamento pode movimentar?

Que sistemas pode alterar?

Que decisdes pode tomar?

Que métricas deve cumprir?

Para quem escala?

Quem aprova mudancas?

Estas sao perguntas de gestao.

Nao apenas de T1I.

E por isso que o futuro dos agentes nio pertence exclusivamente
ao departamento tecnoldgico.

Pertence a direcao da empresa.
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19. O papel da lideranca muda

Se sistemas conseguem executar uma parte crescente do trabalho
operacional, a lideranca perde valor?

Acontece o contrario.

Quanto maior a autonomia distribuida, mais importante se torna
a qualidade da direcao.

Objetivos mal definidos propagam-se.

Métricas erradas sao otimizadas.

Politicas incoerentes entram em conflito.

Permissoes excessivas aumentam risco.

Falta de prioridade gera atividade sem resultado.

Uma empresa com agentes muito capazes e direcao fraca pode

simplesmente tornar-se mais eficiente a fazer a coisa errada.

Por isso, a Empresa Aumentada exige lideranca mais clara.

Nao menos.

20. Menos instrucao. Mais
arquitetura.

Esta é talvez a maior mudanca.
No modelo tradicional de interacdo com software, o utilizador

precisa de explicar o passo.
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No modelo agentic, a direcao precisa de desenhar o sistema.
Missao.

Contexto.

Ferramentas.

Permissoes.

Métricas.

Escalamento.

governacao.

E depois permitir execucao.

E uma mudanca de competéncia.
De:

“saber pedir.”

Para:

“saber organizar.”

A EQUACAO

Quando um sistema deixa de apenas responder e comeca a agir,

devemos avalia-lo pelas mesmas quatro variaveis.
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RECEITA 1

Consegue acompanhar oportunidades que hoje se perdem?
Reduz tempo de resposta?

Melhora conversao?

Aumenta capacidade comercial sem crescer proporcionalmente a

equipa?

CUSTOS |

Reduz trabalho administrativo?
Evita retrabalho?
Diminui erros?

Reduz o custo de coordenacao?

VELOCIDADE 1

Transforma sinais em ac6es mais depressa?
Reduz esperas entre departamentos?

Permite resposta continua?
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CONTROLO 1

Regista o que fez?

Respeita limites?

Escala corretamente?

Permite auditoria?

A autonomia s6 cria valor quando melhora esta equacao sem

aumentar o risco para além do aceitavel.

21. A pergunta que prepara o
proximo capitulo

A maquina deixou de apenas responder.

Agora pode comecar a agir.

Isso parece resolver o problema.

Mas cria outro.

Se um sistema pode agir, quem o dirige?

Se pode escolher entre alternativas, quem define os critérios?
Se pode utilizar ferramentas, quem define as permissoes?

Se pode executar rapidamente, quem garante que esta a executar a
coisa certa?

E aqui que surge o paradoxo do nosso momento.

Temos sistemas progressivamente mais capazes.

Mas continuamos muitas vezes a utiliza-los através de uma

sequéncia infinita de instruc6es manuais.
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Criamos capacidade.
Mas ainda nao aprendemos totalmente a delega-la.

No proximo capitulo entraremos exatamente nesse problema.

O paradoxo do prompt.

Porque talvez estejamos a utilizar uma inteligéncia nova com um

modelo de gestao antigo.
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PARTE | — COMO CHEGAMOS AQUI

Capitulo 03

Al, SI e o problema da
palavra Artificial

Quando uma tecnologia muda depressa, as palavras

comecam a envelhecer antes das maquinas.

Durante setenta anos, duas letras tornaram-se universais.
Al

Artificial Intelligence.

Em portugués, IA.

Inteligéncia Artificial.

A expressao atravessou laboratorios, universidades, governos,
empresas, cinema, imprensa e cultura popular.

Serviu para descrever programas que jogavam xadrez.
Sistemas especialistas.

Algoritmos de recomendacao.

Modelos de visao computacional.

Ferramentas de previsao.

Modelos generativos.

Agentes.

Plataformas inteiras.
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Poucas expressoes tecnolégicas conseguiram sobreviver a tantas
mudancas de capacidade sem perder completamente a sua forca.
Mas existe um preco por essa longevidade.

Hoje, quando duas pessoas dizem “Inteligéncia Artificial”, podem
estar a falar de coisas profundamente diferentes.

Uma pode estar a referir-se a um modelo que classifica
documentos.

Outra a um assistente de escrita.

Outra a um agente com acesso a ferramentas.

Outra a um sistema hipotético capaz de ultrapassar amplamente a
inteligéncia humana.

A expressiao permaneceu.

O objeto que ela tenta descrever expandiu-se.

E, inevitavelmente, comecou uma nova disputa em torno do

nome.

1. Um episodio contemporaneo

Em 29 de setembro de 2026, a Casa Branca publicou uma ordem
executiva intitulada “Inaugurating the Era of Super
Intelligence”.

A ordem determinou que, dentro do poder executivo federal dos
Estados Unidos e nos documentos nao estatutarios abrangidos
pela medida, fossem utilizados os termos “Super Intelligence”
e “SI” em lugar de “Artificial Intelligence” e “AI”.
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A decisao é real.

Mas o seu alcance precisa de ser entendido com precisao.

Ela ndo rebatizou universalmente a disciplina.

Nao alterou retroativamente a literatura cientifica.

Nao obrigou empresas, universidades, governos estrangeiros ou a
sociedade a abandonar “AI”.

E a propria ordem preservou documentos anteriores e definicoes
legais existentes quando aplicavel.

Ou seja:

houve uma mudanca de terminologia dentro de uma
esfera governamental especifica — nao uma

substituicao mundial do termo Inteligéncia
Artificial.

Esta distinc¢ao é importante.
Especialmente porque “superintelligence” ja possuia, muito antes
de 2026, um significado técnico e filosofico proprio.
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2, “Superinteligéncia” ja
significava outra coisa

Na literatura sobre o futuro da Inteligéncia Artificial,
superintelligence costuma referir-se a uma inteligéncia que
excede amplamente a capacidade humana em praticamente todos
os dominios relevantes.

Nick Bostrom, por exemplo, utilizava ja no final da década de

1990 uma defini¢cao proxima de:

um intelecto muito mais capaz do que os melhores cérebros

humanos em praticamente todos os campos.
Esse uso é muito diferente de simplesmente dizer:

“toda IA moderna passa agora a chamar-se Super

Intelligence.”

Um sistema de recomendagio nao se torna superinteligente
porque mudamos o rétulo.

Um chatbot nao ultrapassa automaticamente a inteligéncia
humana em todos os dominios porque uma instituicao decidiu
adotar outra nomenclatura.

As capacidades continuam a precisar de ser avaliadas pelo que

fazem.
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Nao pelo nome que recebem.

Esta diferenca é especialmente importante num livro sobre
empresas.

Porque branding tecnolégico pode mudar rapidamente.

Operacoes nao deveriam ser desenhadas com base em branding.

NAO CONFUNDIR

“SI” pode significar coisas
diferentes

Neste momento, pelo menos trés leituras podem surgir:

Super Intelligence

A expressao adotada pela administracao federal norte-americana
em 2026 para substituir “AI” em determinados contextos do

executivo.

Superintelligence

Termo ja utilizado ha décadas para descrever, em investigacgao e
filosofia da tecnologia, uma inteligéncia hipotética que superaria

amplamente a capacidade humana.
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Synthetic Intelligence

Expressao alternativa mais antiga, utilizada para defender que
uma inteligéncia construida nao precisa de ser considerada “falsa”
apenas porque nao é biolégica.

Trés utilizacoes.

As mesmas iniciais.

Conceitos diferentes.

Por isso, contexto importa.

3. A ideia de “Synthetic
Intelligence” € muito anterior

A expressao Synthetic Intelligence nao nasceu com a discussao de
2026.

John Haugeland, fil6sofo ligado a reflexao sobre Inteligéncia
Artificial, utilizou uma analogia particularmente interessante na
década de 1980.

A diferenca entre algo artificial e algo sintético pode parecer
pequena.

Mas semanticamente é poderosa.

Um diamante artificial pode sugerir uma imitacao.

Um diamante sintético € um diamante produzido por um processo
diferente do natural.

A pergunta implicita era:
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Se um sistema construido demonstrar inteligéncia genuina,
por que razao devemos continuar a chamar-lhe “artificial” no

sentido de algo meramente imitado?

Nao € necessario concordar com esta posicao para perceber a
forca da questao.

A palavra artificial carrega significados culturais.
Fabricado.

Nao natural.

Imitacao.

Falso.

Construido.

Enquanto sintético pode sugerir:

construido por combinacao;

produzido;

engenheirado;

mas ainda real na propriedade que interessa.

A distincao é filosofica.

Mas antecipa um problema que hoje se tornou empresarial.
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4. O nome comecou a descrever
mal a relacao

Quando a Inteligéncia Artificial estava escondida dentro de
sistemas especializados, o nome pouco interferia na gestao diaria.
Um algoritmo previa procura.

Outro classificava risco.

Outro recomendava produtos.

A organizacao nao precisava de imaginar “onde a IA se sentava”.
Ela estava dentro do software.

Mas quando sistemas passam a:

conversar,

utilizar ferramentas;

consultar memoria;

executar tarefas;

monitorizar processos;

tomar decisoes limitadas;

coordenar outras capacidades;

a relagao psicologica muda.

Deixamos de perceber apenas uma funcionalidade.
Comecamos a perceber uma capacidade operacional.
E entdo surgem novas palavras.

Copilot.

Agent.

Agentic Al
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Digital worker.
Synthetic intelligence.
Super intelligence.

Autonomous system.

Cada expressao tenta capturar uma parte da transformacao.

Nenhuma, sozinha, resolve completamente o problema.

5. Talvez a pergunta esteja errada

Existe um risco em gastar demasiada energia a decidir qual nome
vencera.

Empresas podem esperar meses por uma clareza terminologica
que talvez nunca chegue.

Entretanto, a capacidade continua a evoluir.

Para uma direcao empresarial, uma pergunta é mais util do que:
“Devemos chamar-lhe AI ou SI?”
A pergunta é:

“Que capacidade temos agora que nao tinhamos

antes?”

© AtlasHub - Empresa Aumentada

80



Consegue interpretar linguagem?

Consegue consultar sistemas?

Consegue utilizar ferramentas?

Consegue executar agoes?

Consegue manter contexto?

Consegue seguir politicas?

Consegue coordenar tarefas?

Consegue reconhecer quando precisa de ajuda?
Consegue registar aquilo que fez?

E isto que muda a organizacao.

6. A linguagem das empresas
também evolui

Muitos conceitos empresariais mudaram de significado ao longo
do tempo.

“Cloud” deixou de ser apenas uma metafora técnica.

“Digital” deixou de significar apenas transformar papel em
ficheiro.

“e-commerce” deixou de ser uma experiéncia separada da
operacao.

“Omnichannel” surgiu quando os canais deixaram de poder ser
administrados como ilhas.

A linguagem evolui porque a realidade operacional evolui.

E provavel que algo semelhante aconteca com Inteligéncia
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Artificial.

Talvez “AI” continue dominante.

Talvez “SI” ganhe espago em determinados contextos.

Talvez a palavra “agente” seja mais importante para empresas do
que ambas.

Talvez daqui a alguns anos nem sintamos necessidade de separar
inteligéncia computacional de software, tal como hoje ja nao
chamamos a cada base de dados uma revolucao digital.

Este livro nao depende dessa resposta.

~. A escolha editorial deste livro

Utilizaremos predominantemente Inteligéncia Artificial e IA
quando nos referirmos ao campo tecnologico de forma ampla.
Utilizaremos agente inteligente quando estivermos a falar de
sistemas capazes de observar contexto, utilizar ferramentas e
executar acoes dentro de limites.

Utilizaremos sistemas multiagente quando varias dessas
capacidades coordenarem trabalho.

E utilizaremos Empresa Aumentada quando estivermos a falar
da organizacao resultante da combinacao entre:

Pessoas » Agentes » Tecnologia * Processos

A expressao SI sera utilizada apenas quando o contexto justificar
especificar qual significado esta em causa.

Esta escolha nao é ideologica.
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E operacional.

Precisamos de vocabulario suficientemente estavel para construir

uma arquitetura.

8. “Artificial” nao é o problema
mais importante

Podemos discutir durante horas se inteligéncia construida por
humanos ¢ artificial, sintética ou super.

Mas uma empresa pode resolver o debate terminologico e
continuar a operar mal.

Pode comprar os modelos mais avancados do mercado.

Pode chamar-lhes Al

Pode chamar-lhes SI.

Pode chamar-lhes agentes.

E continuar a ter:

informacao fragmentada;

tarefas duplicadas;

« clientes sem resposta;
» processos sem dono;
« decisoes atrasadas;

» sistemas que nao comunicam;
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 equipas a copiar dados manualmente.
Por isso, o problema central deste livro ndo é linguistico.
E organizacional.
A tecnologia evoluiu mais depressa do que muitas
estruturas empresariais.

E a pergunta agora é como fechar essa distancia.

9. Da Inteligéncia Artificial a
Organizacao Inteligente

E precisamente por isso que o subtitulo deste livro nao termina

em tecnologia.

Da Inteligéncia Artificial
a Organizacao
Inteligente

O movimento interessa mais do que o nome.
Na primeira metade da expressao temos a capacidade.
Na segunda temos a organizacao.

A Inteligéncia Artificial pode existir dentro de uma empresa
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desorganizada.
Uma Organizacao Inteligente exige algo mais.

Precisa de:

objetivos claros;

» informacao acessivel;

« processos compreensiveis;
« responsabilidades;

o mecanismos de decisao;
 tecnologia integrada;

» governacao;

 capacidade de aprender;

» capacidade de agir.
Adicionar um modelo inteligente nao cria automaticamente
uma organizacao inteligente.
Da mesma forma que contratar uma pessoa brilhante nao

transforma automaticamente uma empresa mal gerida.

10. Inteligéncia distribuida

Uma organizacao nunca dependeu apenas da inteligéncia do CEO.

Nem deveria.
A empresa funciona porque conhecimento e responsabilidade

estao distribuidos.
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O comercial conhece clientes.

Operacoes conhece capacidade.

Financeiro conhece limites.

Compras conhece fornecedores.

Marketing conhece aquisicao.

Atendimento conhece problemas.

Gestao tenta ligar tudo isto.

A Empresa Aumentada adiciona outra camada a essa inteligéncia
distribuida.

Agentes podem acompanhar partes da operacao continuamente.
Podem circular informacao.

Podem executar.

Podem resumir.

Podem alertar.

Podem coordenar.

A inteligéncia deixa de estar apenas:

nas pessoas

ou

nos sistemas

e comeca a existir também:

nas relacoes entre ambos.
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11. A organizacao inteligente nao é
a organizacao automatica

Esta distincao é essencial.

Uma empresa inteligente nao é aquela que automatiza tudo.

E aquela que sabe o que deve ser automatizado, o que deve
ser aumentado e o que deve continuar humano.

Uma negociacdo complexa pode beneficiar de informacao
preparada por agentes.

Mas continuar humana.

Uma decisao clinica pode ser apoiada por sistemas.

Mas continuar sob responsabilidade do profissional habilitado.
Uma transferéncia financeira pode ser preparada
automaticamente.

Mas exigir aprovacao.

Uma reclamacao sensivel pode ser identificada por IA.

Mas encaminhada imediatamente para uma pessoa.

Inteligéncia organizacional inclui saber onde parar a automacao.

12. O valor esta na arquitetura

Dois concorrentes podem utilizar exatamente o mesmo modelo.
Um obtém pouco valor.
Outro transforma a operacao.

A diferenca pode estar em:
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« dados;
 integracao;

e processo;

 clareza da missao;

e permissions;

o meétricas;

« lideranca;

» desenho de excecoes;

 velocidade de aprendizagem.

Isto significa que, a medida que modelos de IA se tornam

mais acessiveis, a vantagem competitiva pode deslocar-se.

Menos:

“Quem tem acesso a melhor IA?”

Mais:

“Quem sabe organiza-la melhor?”

Esta é uma das teses centrais deste livro.
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PRINCIPIO

A tecnologia pode democratizar-se. A arquitetura

continua a diferenciar empresas.

13. Uma mudanca de linguagem
pode ser util

Apesar de todas as cautelas, a discussao AI — SI tem valor.
Porque forca uma pergunta.

Se sentimos necessidade de mudar o nome, talvez seja porque
sentimos que a relacao mudou.

Talvez “Artificial Intelligence” tenha sido durante décadas um
nome para uma disciplina.

E agora estejamos a tentar encontrar um nome para uma nova
camada da sociedade e das organizacoes.

A mudanca semantica pode ou nao sobreviver.

Mas o desconforto linguistico revela algo real:

a inteligéncia computacional deixou de parecer apenas
uma funcionalidade técnica.

Comeca a ser percebida como infraestrutura cognitiva.

E isso merece atencao.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

89



14. Da ferramenta para a
infraestrutura cognitiva

Eletricidade nao é uma aplicacao.

E infraestrutura.

Internet nao é uma aplicacao.

E infraestrutura.

Cloud nao é uma aplicacao.

E infraestrutura.

E possivel que Inteligéncia Artificial esteja a percorrer uma
trajetoria semelhante.

No inicio, vemos produtos.

Depois percebemos que a capacidade esta embutida em tudo.

CRM.

ERP.
Pesquisa.
Atendimento.
Programacao.
Marketing.
Logistica.
Planeamento.
Compras.

Financas.

Quando isso acontece, perguntar “qual ferramenta de IA usamos?”

comeca a ser tao insuficiente quanto perguntar “qual ferramenta

de internet usamos?”.

A pergunta passa a ser:
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“Como a inteligéncia esta distribuida pela nossa

operacao?”

15. A capa deste livro resume a
escolha

EMPRESA AUMENTADA

Da Inteligéncia Artificial a Organizacao Inteligente
Pessoas » Agentes ¢ Tecnologia ¢ Processos

Nao escolhemos “AI” contra “SI”.

Escolhemos concentrar-nos no resultado organizacional.
Porque o nome da tecnologia pode continuar a mudar.
Mas uma empresa continuara a precisar de:

vender;

Servir;

comprar;

produzir;

entregar,

controlar;

decidir;

adaptar-se.

A tecnologia interessa quando aumenta essa capacidade.
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A EQUACAO

A discussao terminologica também pode ser testada pela nossa
equacao.
Trocar Al por SI:

aumenta receita?

Nao necessariamente.
reduz custos?

N2o0 necessariamente.
aumenta velocidade?

Nao necessariamente.

aumenta controlo?

Nao necessariamente.

Logo, a mudanca de nome, por si s6, ndao produz valor
empresarial.

Mas se a discussao nos obrigar a perceber que estamos perante
sistemas capazes de ocupar novas posicoes na arquitetura
operacional, entdo ela pode ser util.

Porque altera a forma como desenhamos a empresa.
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16. A transicao que realmente
importa

Este livro poderia chamar-se:

Da Al a SI.

Mas envelheceria rapidamente.

A sigla pode mudar outra vez.

A definicao pode mudar.

O mercado pode adotar outro vocabulario.

A transformacao mais profunda é menos dependente de
terminologia.

E esta:

Antes

pessoas utilizavam software.
Agora

pessoas comecam a trabalhar com sistemas inteligentes

capazes de agir.
A seguir

pessoas e agentes serao organizados dentro de
estruturas operacionais comuns.
E essa passagem que nos interessa.

E é precisamente ai que surge uma contradicao.
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Apesar de toda a capacidade disponivel, continuamos muitas
vezes a trabalhar com Inteligéncia Artificial como se estivéssemos
diante de um formulario sofisticado.

Escrevemos uma instrucao.

Esperamos uma resposta.

Escrevemos outra.

Esperamos outra.

Temos tecnologia nova.

Mas preservamos o comportamento antigo.

No proximo capitulo entraremos nesse paradoxo.

Faz isto. Responde
aquilo. Escreve este
email.

Porque prompt nao é transformacao organizacional.

Notas e referéncias de base

« The White House, Inaugurating the Era of Super
Intelligence, Executive Order, 29 de setembro de 2026:

https://www.whitehouse.gov/presidential-
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https://www.whitehouse.gov/presidential-actions/2026/09/inaugurating-the-era-of-super-intelligence/

actions/2026/09/inaugurating-the-era-of-super-
intelligence/

The White House, Fact Sheet: President Donald J.
Trump Inaugurates The Era of Super Intelligence, 29 de
setembro de 2026: https://www.whitehouse.gov/fact-
sheets/2026/09/fact-sheet-president-donald-j-trump-
inaugurates-the-era-of-super-intelligence/

Nick Bostrom, How Long Before Superintelligence?,

originalmente publicado em 1998:

https://nickbostrom.com/superintelligence

John Haugeland, Artificial Intelligence: The Very Idea,
MIT Press, 1985 — referéncia historica a expressao
“Synthetic Intelligence”.
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PARTE Il — ESTAMOS A USAR |IA DA FORMA ERRADA?

Capitulo 04

O paradoxo do prompt

Faz isto. Responde aquilo. Escreve este email.

Uma interface inteligente pode melhorar
radicalmente a produtividade de uma pessoa e,
ainda assim, deixar praticamente intacta a forma

como a empresa funciona.

Durante alguns anos, a principal imagem publica da Inteligéncia
Artificial foi uma caixa de texto.

Uma pessoa escrevia.

A maquina respondia.

A simplicidade dessa interface foi uma das razoes para a
velocidade extraordinaria de adocao da IA generativa. Nao era
necessario aprender uma nova linguagem de programacao,

memorizar comandos complexos ou compreender a arquitetura

do sistema. Bastava formular uma intencao em linguagem natural.

“Resume este documento.”
“Escreve uma resposta para este cliente.”
“Compara estas duas propostas.”

“Analisa esta tabela.”
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“Cria um plano.”

“Prepara uma apresentacao.”

Para milhoes de profissionais, isto representou uma mudanca
real. Trabalho que demorava uma hora passou a poder demorar
quinze minutos. Uma primeira versao que exigia um especialista
podia ser produzida por alguém menos experiente. A barreira
entre intencao e producao caiu.

Nao devemos diminuir a importancia dessa transformacao.

Mas existe um problema.

E possivel multiplicar a produtividade individual e continuar a ter
uma organizacao estruturalmente ineficiente.

E possivel ter cinquenta colaboradores a utilizar ferramentas de
IA e, ainda assim, continuar a perder informacao entre
departamentos, responder tarde aos clientes, duplicar tarefas,
copiar dados manualmente, esquecer follow-ups, aprovar tudo por
email e tomar decisdes com informacao fragmentada.

A empresa pode estar cheia de IA.

E continuar a funcionar praticamente da mesma forma.

E este o paradoxo do prompt.
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1. O prompt resolveu um problema
— nao todos

Durante décadas, grande parte da interacao com software exigiu
adaptacdo humana.

A aplicacdo definia a interface.

O utilizador aprendia menus, botoes, filtros, campos, sequéncias e
comandos.

Quanto mais complexo o sistema, maior o custo de aprendizagem.
A linguagem natural alterou esta relacao.

Pela primeira vez em grande escala, a pessoa pode aproximar-se
da maquina com a sua propria forma de expressao.

Isto é extraordinario.

Mas a facilidade da interface criou uma ilusao:

se ficou mais facil pedir, parece que ficou mais facil

transformar.

Nao necessariamente.

Pedir € uma camada.

Transformar uma organizacao é outra.

Um prompt pode reduzir o esforco necesséario para executar uma
tarefa. Mas, para alterar a operacao, precisamos de olhar também
para aquilo que acontece antes e depois dessa tarefa.

Quem percebe que ela precisa de ser feita?

Quem retne o contexto?
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Quem valida os dados?

Quem decide a prioridade?

Quem executa a acao seguinte?

Quem verifica o resultado?

Quem regista o que aconteceu?

Quem é chamado quando existe uma excecao?

A produtividade de uma etapa nao garante a produtividade do

Processo.

2. O erro da otimizacao local

Este problema é conhecido em operacoes muito antes da chegada
da Inteligéncia Artificial.

Melhorar uma etapa isolada nao significa melhorar o sistema
inteiro.

Uma fabrica pode acelerar uma maquina e aumentar o inventario
em espera na etapa seguinte.

Uma equipa comercial pode gerar mais leads e sobrecarregar
atendimento.

Um departamento pode produzir relatérios mais depressa

enquanto a direcao continua a demorar uma semana para decidir.

Uma empresa pode responder emails em metade do tempo e
continuar a perder negocios porque o CRM nao € atualizado.
A TA generativa introduziu uma nova forma de otimizacao local.

Chamemos-lhe produtividade de prompt.
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Uma pessoa faz mais depressa aquilo que j4 fazia.

Isto pode ter valor enorme.

Mas se cada pessoa otimiza apenas a sua tarefa, a organizagao
pode continuar a sofrer dos mesmos problemas sistémicos.

A pergunta correta nao € apenas:
“Quanto tempo esta pessoa poupou?”
Também precisamos de perguntar:

“0 processo ficou melhor?”

3. Doze minutos poupados podem
desaparecer em trés
transferéncias

Imagine o processo de preparar uma proposta comercial.
Antes da IA:

1. o comercial recebe o pedido;
2. procura informacao sobre o cliente;
3. consulta precos;

4. pede condicOes a operacgdes;
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. abre um documento antigo;
. adapta o texto;

. envia para aprovagao;

. recebe correcoes;

. gera PDF;

O© 00 3 O O

10. envia ao cliente;
11. atualiza CRM;

12. agenda follow-up.
Agora introduzimos um assistente generativo.
O comercial consegue preparar o texto da proposta em cinco
minutos em vez de vinte.
Excelente.

Mas continua a:

» procurar manualmente os dados;

 pedir condi¢des por mensagem;

 esperar resposta;

« copiar informacao de um sistema para outro;
« enviar o documento para aprovacao;

« voltar a corrigir;

o atualizar CRM;

 lembrar-se do follow-up.
Poupamos quinze minutos numa tarefa.

Talvez o processo continue a demorar dois dias.
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A tecnologia criou produtividade.

Nao necessariamente criou velocidade operacional.

PRINCIPIO

O valor de uma tarefa nao pode ser avaliado

isoladamente do fluxo em que ela existe.

4. A empresa do “copiar e colar”

Existe um sinal simples de baixa maturidade operacional:
a quantidade de informacao que as pessoas copiam de
um sistema para outro.

Copiam de email para CRM.

Do CRM para Excel.

Do Excel para apresentacao.

Da apresentacdo para WhatsApp.

Do WhatsApp novamente para CRM.

Agora adicionamos IA.

Copiam do CRM para o chatbot.

Do chatbot para o email.

Do email para o sistema.
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A TA pode até produzir uma resposta excelente.
Mas a arquitetura continua baseada em transporte manual de
contexto.

Isto cria quatro custos.

Custo de tempo

Cada transferéncia exige atencao.
Custo de erro

Copiar informacao manualmente produz omissoes, versoes

erradas e inconsisténcias.

Custo de contexto

Nem tudo aquilo que importa é transferido.
Custo de dependéncia

O processo funciona apenas se alguém se lembrar de continuar.
O prompt nao resolve automaticamente nenhum destes
problemas.

Pode até mascara-los.

5. A diferenca entre produtividade
individual e produtividade
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organizacional
E 1til separar duas coisas.

Produtividade individual

Quanto uma pessoa consegue produzir numa determinada
unidade de tempo.

Produtividade organizacional

Quanto valor a empresa consegue transformar, de ponta a ponta,
com os recursos disponiveis.

Uma ferramenta de IA pode duplicar a produtividade individual
de um analista.

Mas, se o relatério continuar a esperar trés dias por aprovacao, o
ciclo de decisao pode nao mudar.

Pode permitir a um marketeer produzir vinte antincios por hora.
Mas, se a empresa nao sabe medir quais antncios geram margem,
apenas aumentou a velocidade de producao.

Pode permitir ao atendimento responder cinquenta mensagens
em vez de vinte.

Mas, se nenhuma conversa atualiza CRM ou aciona o processo
seguinte, a organizacao continua fragmentada.

Produtividade individual é importante.

Mas transformacao organizacional comeca quando a capacidade
adicional altera o fluxo de valor.
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6. O prompt como novo teclado

Existe uma analogia util.

O teclado nao transformou empresas apenas porque permitia
escrever mais depressa.

O email nao transformou empresas apenas porque substituiu
parte da correspondéncia.

O smartphone nao transformou empresas apenas porque permitiu
comunicacao movel.

A transformacao surgiu quando processos, comportamentos e
modelos de coordenacao foram redesenhados em redor dessas
tecnologias.

O prompt pode tornar-se uma interface tao fundamental quanto o
teclado.

Mas uma interface, por si s6, nao € um modelo operacional.

E uma nova forma de expressar intencao.

O que fazemos com essa intencao é outra questao.

7. Prompt engineering: atil, mas
insuficiente

Durante a primeira grande vaga de adog¢ao de IA generativa,
surgiu enorme atencao sobre prompt engineering.

Como escrever a instrucgao perfeita.

Como estruturar contexto.
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Como definir persona.

Como pedir raciocinio.

Como fornecer exemplos.

Como especificar formato.

Tudo isto pode melhorar resultados.

E continua a ser relevante.

Mas existe uma diferenca entre melhorar uma conversa e
desenhar um sistema de trabalho.

Uma biblioteca de prompts pode aumentar consisténcia.
Pode acelerar onboarding.

Pode ajudar equipas a obter respostas melhores.

Mas continua a depender de alguém:

» perceber quando utilizar o prompt;
« escolher o prompt correto;

» preencher contexto;

« verificar a resposta;

« executar a acao seguinte;

« registar resultado.
Uma biblioteca de prompts é um ativo.

Nao ¢é ainda uma operacao autonoma.
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NAO CONFUNDIR

Prompt padronizado nao é
processo automatizado

Um prompt pode ser um componente de um processo.

Pode inclusive codificar conhecimento valioso.

Mas um processo inclui mais coisas:

gatilho — contexto — decisao — acao — verificacao —
registo — excecao.

Se apenas padronizamos a instrucao, melhordmos uma etapa.
Nao desenhamos ainda o ciclo.

8. O “Prompt-to-Process Gap”

Podemos chamar a esta distancia Prompt-to-Process Gap: a
diferenca entre obter uma boa resposta de IA e integrar essa
resposta numa operacao que produz resultado.

Esse gap costuma aparecer em cinco pontos.

1. Gatilho

Quem percebe que é hora de agir?
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2. Contexto

Onde estao os dados necessarios?

3. Execucao

Quem transforma a recomendacio em agao?
4. governacao

Que limites, aprovacoes e politicas se aplicam?
5. Medicao

Como sabemos se o resultado foi bom?

Quando estas cinco perguntas dependem de ac6es manuais
dispersas, a empresa continua na camada do prompt.
Quando comegam a ser incorporadas numa arquitetura

operacional, entramos numa fase diferente.

9. O exemplo do atendimento

Considere uma clinica estética.
Modelo 1 — Chatbot generativo

A pessoa pergunta:
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“Quero saber mais sobre o procedimento X.”

A TA responde bem.

Explica de forma clara.

A cliente faz outra pergunta.
A TA responde.

Isto jA melhora atendimento.

Modelo 2 — Processo aumentado
A mesma conversa:

1. identifica intencao;

2. reconhece que a pergunta é comercial, nao clinica;
. consulta informacao aprovada;

. verifica horarios;

. oferece opcdes;

SN O K~ W

. agenda;

. registra origem do lead;

~

8. cria follow-up;
9. lembra a cliente;

10. se houver questao clinica, encaminha para profissional
habilitado;

11. se houver cancelamento, tenta remarcacao;
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12. atualiza indicadores de conversao e no-show.
A diferenca nao estd necessariamente no modelo de
linguagem.

Esta na arquitetura do processo.

10. O exemplo financeiro

Um diretor financeiro pede:
“Analisa estas despesas e identifica anomalias.”

O modelo produz uma lista.

Muito util.

Mas alguém precisa de verificar.

Depois pedir comprovativos.

Depois comparar contratos.

Depois contactar responsaveis.

Depois registrar explicacoes.

Depois decidir se bloqueia algo.

Depois verificar no més seguinte.

Numa arquitetura mais madura, a capacidade pode estar ligada ao
ciclo:

observar — identificar — contextualizar — solicitar

evidéncia — classificar — escalar — registrar —
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acompanhar.
A TA deixa de ser apenas analista.

Passa a fazer parte do controlo operacional.

11. O problema da verificacao

A TA generativa introduziu outra camada de trabalho que muitas
empresas subestimam:

verificar aquilo que foi produzido.

Quanto mais a organizacao utiliza modelos em tarefas

importantes, mais precisa de decidir:

o que pode ser aceite automaticamente;

o que deve ser amostrado;

0 que exige revisao;

quem é responsavel pela revisio;

que evidéncia precisa de ser preservada.

Se a empresa reduz o tempo de producao mas duplica o
tempo de verificacao, pode nao ganhar tanto quanto
imagina.

Por isso, sistemas maduros nao tratam todas as saidas da
mesma forma.

Um texto de marketing pode tolerar um modelo de controlo.
Uma alteracao de dados bancérios precisa de outro.

Uma recomendacao clinica exige outro.
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Uma decisao de crédito exige outro.
A mesma tecnologia pode ter regimes de confianca

diferentes.

12. O risco de transformar todos
em operadores de IA

Existe uma narrativa comum:
“Todos os colaboradores precisam aprender prompts.”

H4 verdade nisso.

Literacia em IA torna-se importante.

Mas podemos estar a criar uma nova categoria de trabalho
manual:

operador de IA.

Pessoas que passam o dia:

 copiar contexto;
« formular pedido;
 esperar resposta;
« verificar;

 copiar resultado;
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« colar noutro sistema.
Pode ser melhor do que fazer tudo do zero.
Mas ainda é trabalho de coordenacao manual.
Se a capacidade pode ser integrada diretamente no
processo, talvez o objetivo nao deva ser ensinar cada pessoa
a conversar melhor com dez ferramentas.
Talvez devamos reduzir a quantidade de conversas

necessarias.

PERGUNTA DE
DIRECAO

Estamos a usar IA para eliminar trabalho ou apenas

a criar uma nova interface para o mesmo trabalho?

13. Quando o prompt é a solucao
certa

E importante nfio cair no extremo oposto.
Nem tudo precisa de ser automatizado.

Nem toda interacao deve tornar-se agentic.
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O prompt é excelente quando o trabalho é:

exploratorio;

criativo;

ambiguo;

pontual;

fortemente dependente de julgamento humano;

dificil de padronizar;

de baixo risco;

orientado a produzir opgoes.

Brainstorming.

Estruturacao de ideias.

Primeiras versoes.

Pesquisa assistida.

Analise ad hoc.

Aprendizagem.

Revisao.

Nestas situacoes, a conversa é precisamente a interface
adequada.

A critica nao é ao prompt.

E 4 ideia de que prompting, por si s6, representa

transformacao organizacional.
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14.

Quando precisamos sair da

camada do prompt

HA4 sinais claros.

Um processo merece arquitetura adicional quando:

acontece muitas vezes;

segue padroes reconheciveis;
utiliza dados ja existentes;
exige multiplas transferéncias;
depende de prazos;

tem regras claras;

possui impacto econ6mico mensuravel;
gera volume;

exige rastreabilidade;

sofre com esquecimentos;
pode ser dividido em etapas;

tem excecoes identificaveis.
Nestes casos, permanecer apenas na conversa pode ser

desperdicio.
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15. Um modelo de maturidade

Podemos representar a evolucao de forma simples.

Nivel 0 — Sem IA

O trabalho ¢ realizado integralmente por pessoas e software

tradicional.

Nivel 1 — Prompt individual

Cada pessoa utiliza IA de forma ad hoc.

Nivel 2 — Prompt padronizado

A empresa cria templates, guidelines e bibliotecas.

Nivel 3 — Copiloto contextual

A TA recebe automaticamente parte do contexto do processo.

Nivel 4 — fluxo de trabalho inteligente
A TA participa em etapas do fluxo e aciona sistemas.
Nivel 5 — Operacao agentic

Agentes executam partes relevantes do processo, dentro de
limites, com escalamento e auditoria.

Nem todo processo precisa chegar ao nivel 5.
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A maturidade consiste em escolher deliberadamente o nivel
adequado.

16. A armadilha da “Al-first
company”’

Ha empresas que comecaram a declarar:
“Agora somos Al-first.”

Pode ser inspirador.

Mas existe um risco.

Tecnologia torna-se o ponto de partida.
A empresa procura onde encaixar IA.
Isto inverte a logica.

Uma organizacao nao deveria comecar por:
“Onde conseguimos usar agentes?”
Deveria comecar por:

“Onde existe perda de valor?”
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Depois perguntar:

é problema de processo?
de dados?

de competéncia?

de sistema?

de responsabilidade?

de integracao?

de capacidade?

de incentivo?

A solucao pode envolver IA.

Ou nao.

A Empresa Aumentada ndo é uma empresa obcecada por
IA.

E uma empresa obcecada por desempenho.

17. A diferenca entre atividade e
resultado

Um dos perigos da IA é tornar producao tao barata que

comecamos a confundir volume com valor.

Mais emails.

Mais relatorios.

Mais posts.
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Mais apresentacoes.

Mais analises.

Mais dashboards.

Mais documentos.

Pode parecer produtividade.

Mas resultado empresarial nao é volume de output.

Uma equipa de marketing pode produzir cinquenta pecas por
semana e gerar menos vendas.

Um departamento pode produzir vinte relatorios e continuar sem
decidir.

Um comercial pode enviar quinhentas mensagens e destruir
reputacao.

A TA reduz o custo de produzir atividade.

Isso torna ainda mais importante medir resultado.

PRINCIPIO

Quando o custo de produzir conteudo cai, o valor da

decisao sobre o que produzir aumenta.
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18. O prompt perfeito pode
otimizar a coisa errada

Imagine uma empresa com baixa conversao comercial.
A equipa conclui que precisa de emails melhores.

Cria prompts sofisticados.

Personaliza.

Testa tons.

Gera centenas de versoes.

Mas o problema real era outro:

os leads demoravam vinte horas para receber o primeiro contacto.

Melhoramos o texto.

Nao melhoramos o sistema.

Este padrao repete-se.

Empresa com alto no-show melhora mensagens de confirmacao,
mas nao reve agenda.

e-commerce melhora descri¢ao de produto, mas tem prazo de
entrega ruim.

Industria melhora relatérios, mas nao reduz lead time.
Operacoes melhora dashboard, mas nao define quem age sobre o
alerta.

A TA pode acelerar solucoes.

Mas também pode acelerar distragoes.
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19. O diagndstico deve vir antes da

ferramenta

Uma abordagem mais madura comeca assim:
1. Resultado esperado

O que queremos alterar?

2. Processo atual

Como o resultado é produzido hoje?

3. Gargalo

Onde esta a maior perda?

4. Informacao

Que dados existem?

5. Capacidade

Que parte exige julgamento, execucio ou coordenagao?
6. Tecnologia

Que combinacao de software, automacao, IA e pessoas resolve
melhor?

Esta ordem parece menos excitante.
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Mas é muito mais eficaz.

20. Da interface para a arquitetura

O prompt representou uma revolucao na interface.
Agora precisamos de uma revolugdo na arquitetura.

Uma interface responde:

“O que quer fazer agora?”

Uma arquitetura responde:

“Como garantimos que isto acontece
continuamente, com qualidade, dentro das regras e

sem depender de alguém se lembrar de cada passo?”

E a diferenca entre uma boa ferramenta e uma capacidade

organizacional.

A EQUACAO

O paradoxo do prompt pode ser avaliado pela nossa equacao.
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RECEITA 1

A ferramenta melhora efetivamente conversao, retencao, ticket ou
capacidade comercial?

Ou apenas produz mais material?

CUSTOS |

Elimina etapas?
Ou apenas reduz tempo numa etapa enquanto mantém todo o

resto?

VELOCIDADE 1

Reduz o ciclo total?

Ou apenas a produgao de uma parte?

CONTROLO 1

Aumenta rastreabilidade e consisténcia?
Ou cria mais outputs dificeis de verificar?
Esta é a diferenca entre uma demonstragdo impressionante e uma

transformacao relevante.
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21. A pergunta que nos leva
adiante

Se o problema fosse apenas escrever melhores prompts, bastaria
ensinar todas as pessoas a pedir melhor.

Mas comecamos a perceber que a questao € maior.

Temos sistemas cada vez mais capazes.

E continuamos a trata-los como ferramentas que precisam de
receber instrucao permanente.

Isto cria uma imagem quase absurda.

Uma espécie de colaborador extremamente capaz a quem nunca
damos contexto suficiente, nunca delegamos uma missao e nunca
permitimos aprender o funcionamento da operacao.

A cada minuto aproximamo-nos e dizemos:

“Agora faz isto.”

“Agora aquilo.”

“Agora espera.”

“Agora pergunta-me outra vez.”

Talvez o problema ja ndo esteja apenas na ferramenta.

Talvez esteja na nossa forma de gerir capacidade.

E isso que veremos no préximo capitulo.

A crianca extremamente
inteligente.
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PARTE Il — ESTAMOS A USAR |IA DA FORMA ERRADA?

Capitulo 05

A crianca extremamente
inteligente

Sistemas cada vez mais capazes estio a ser
introduzidos em organizacoes que ainda nao

aprenderam a delegar capacidade computacional.

A metafora é imperfeita.

E precisamente por isso merece cuidado.

Dizer que tratamos uma IA como uma “crian¢a extremamente
inteligente” pode sugerir consciéncia, personalidade ou
humanidade que o sistema nao possui.

Nao € essa a ideia.

A metafora serve para evidenciar um comportamento de gestao.
Imagine uma pessoa com enorme capacidade analitica, memoria,
acesso a informacao e velocidade de execucao.

Agora imagine que nunca lhe explicamos realmente qual € a
missao.

Nao lhe dizemos como a empresa funciona.

Nao definimos limites.

Nao explicamos prioridades.
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Nao mostramos métricas.

Nao lhe damos acesso aos sistemas necessarios.

E depois ficamos ao lado dela durante todo o dia a emitir
instrucoes minusculas:

“Abre isto.”

“Copia aquilo.”

“Agora escreve.”

“Espera.”

“Pergunta-me.”

“Nao, nao assim.”

“Faz novamente.”

Seria uma forma estranha de utilizar talento humano.

E, no entanto, é muito semelhante 4 maneira como muitas
organizacOes utilizam capacidade computacional avancada.
O problema néo é a inteligéncia.

E 0 modelo de delegacio.

1. Capacidade nao é maturidade
operacional

Uma tecnologia pode tornar-se mais capaz muito mais depressa
do que uma organizacao aprende a utiliza-la.
Isto cria um desfasamento.

De um lado:
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modelos melhores;
contexto maior;
ferramentas;
memoria;
multimodalidade;
agentes;
integracoes;
execucao de codigo;

acesso a sistemas.

Do outro:

processos nao documentados;
dados fragmentados;
politicas ambiguas;
responsabilidades informais;
decisoes centralizadas;
sistemas isolados;

falta de métricas;

medo de delegar.

O resultado é previsivel.

Capacidade avancada presa dentro de processos imaturos.
A empresa tem um motor potente.

Mas continua a conduzir com o travao de mao puxado.
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2. Microgestao computacional

Microgestao humana acontece quando um gestor controla
excessivamente os detalhes de execucao de alguém que deveria
possuir autonomia suficiente para cumprir a funcao.

Existe uma versao computacional do mesmo padrao.
Chamemos-lhe microgestao computacional.

O sistema s6 age quando alguém:

1. percebe a necessidade;
2. abre a ferramenta;

3. retine contexto;

4. formula a instrucao;

5. verifica a saida;

6. decide o proximo passo;

7. repete.
N3ao existe missao persistente.
Nao existe observacao continua.
Nao existe espaco de autonomia.
Naio existe responsabilidade operacional atribuida ao
sistema.
Existe apenas capacidade sob demanda.
Isto pode ser totalmente adequado para muitas tarefas.
O problema surge quando a empresa espera obter
autonomia operacional mantendo um modelo de

microgestao.
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3. Instrucao nao é missao
Esta distincao é central.

Instrucao
“Escreve um email para este cliente.”
Missao

“Garante que todos os clientes com proposta enviada
recebem acompanhamento dentro de 48 horas, seguindo a
politica comercial, registando cada contacto e escalando

negociacoes acima de determinado valor.”

A instrucao descreve uma acao.
A missao descreve um resultado esperado dentro de limites.
Uma missao exige mais contexto.

Mas também permite mais autonomia.
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4. O que transforma uma missao
em algo operacional

Uma missao vaga nao resolve nada.

“Melhora vendas.”

“Cuida dos clientes.”

“Controla stock.”

Sao objetivos demasiado abertos.

Para funcionar, precisamos de transformar intencao em contrato
operacional.

Esse contrato precisa de responder a perguntas.
O que deve acontecer?

Objetivo.

Sobre o qué?

Escopo.

Com que informacao?

Contexto e dados.

Usando o qué?

Ferramentas.
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Até onde pode ir?

Permissoes.

O que nao pode fazer?

Limites.

Como sabemos se esta a funcionar?
Métricas.

Quando deve parar e chamar alguém?
Escalamento.

Como verificamos o que fez?

Auditoria.
A inteligéncia sozinha nao fornece estas respostas.

A organizacao precisa de as definir.

5. O paradoxo da delegacao

Gestores enfrentam um paradoxo antigo.
Para delegar, precisam de confiar.
Mas para confiar, precisam de evidéncia.

Com pessoas, resolvemos isto através de:
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 selecao;
 experiéncia;

« formacao;

« acompanhamento;
o feedback;

» reputacao;

« niveis de autoridade.
Com agentes, precisamos de equivalentes.
Nao emocionais.
Operacionais.
Podemos observar:

« taxa de erro;

« consisténcia;

« aderéncia a politicas;

« resultados;

» qualidade de escalamento;
« utilizacao de ferramentas;
» logs;

« historico de decisoes.

Confianca passa a ser calibrada com evidéncia.
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6. A autonomia deve ser
conquistada

Uma boa pratica é nao comecar pela autonomia maxima.

Comecar por um regime controlado.
Etapa 1 — Recomendar

O sistema observa e sugere.

Humano decide.
Etapa 2 — Preparar

O sistema prepara a acao.

Humano aprova.

Etapa 3 — Executar com aprovacao seletiva

Acoes simples seguem automaticamente.

Acoes sensiveis pedem aprovacao.

Etapa 4 — Executar dentro de limites

O sistema age autonomamente em classes de casos definidas.
Etapa 5 — Operar por excecao

O humano acompanha métricas e intervém apenas quando
necessario.

Este modelo permite aumentar autonomia a medida que
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confianca e observabilidade aumentam.

~. Autonomia nao € binaria

Uma das confusdes mais comuns é imaginar apenas duas opgoes.
Manual.

ou

Auténomo.

Na realidade, autonomia pode ser granular.

Um agente pode ter autonomia sobre:

um tipo de cliente;

uma faixa de valor;

uma categoria de produto;

determinado horério;

determinadas acoOes;

determinadas fontes de dados.

Pode, por exemplo:

responder davidas frequentes sem aprovacao;
agendar reuniao;

atualizar CRM;

preparar proposta;

mas exigir humano para:

desconto;

contrato;
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reembolso;

alteracao de preco;

decisdo juridica;

decisao clinica.

Isto é muito semelhante ao desenho de autoridade numa

empresa humana.

8. O caso da farmacia

Voltemos a rede de dez farmécias.

Um agente de stock pode ter a missao:

“Reduzir risco de ruptura nos produtos prioritarios

mantendo cobertura dentro da politica definida.”

Para isso, pode:

© AtlasHub -

observar vendas;

consultar stock;

considerar lead time;
identificar excesso noutra loja;
sugerir transferéncia;

preparar pedido.

Mas talvez nao possa:
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aumentar orcamento mensal;
comprar fornecedor nao homologado;
alterar parametro de seguranca;

substituir produto sensivel.
A autonomia é 1til porque existe um territorio claro.
Sem territério, temos risco.

Sem autonomia, temos microgestao.

9. A diferenca entre controlo e
supervisao

Muitos gestores confundem controlo com aprovacao permanente.

Nao sao a mesma coisa.

Controlo é capacidade de garantir que o sistema opera dentro de

regras.

Aprovacao permanente € apenas uma das formas de controlo.

Outras incluem:
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limites de valor;

listas de acOes permitidas;
validacbes automaticas;
logs;

auditoria;

amostragem;
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« alertas;
o rollback;
» segregacao de funcoes;

« comparac¢ao com politica.
Uma operacao madura nao precisa de pedir autorizacao
humana para tudo.
Precisa de garantir que aquilo que acontece € observavel e

reversivel quando possivel.

10. Quatro modelos de supervisao
Podemos simplificar.
Pré-aprovacao

Nada acontece sem autorizacao humana.

Adequado para alto risco ou fase inicial.

Aprovacao por classe

Apenas determinados tipos de acao precisam de autorizacao.

Adequado quando regras sao claras.
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Pos-auditoria

O sistema executa; humanos verificam amostras ou relatorios.

Adequado para tarefas repetitivas e reversiveis.

Gestao por excecao

O sistema executa dentro de limites e chama humano apenas
quando algo sai do esperado.
Adequado para operacoes maduras.

Nenhum modelo é universalmente superior.

A escolha depende de risco, reversibilidade, impacto e confianca.

11. O risco da falsa confianca

Existe um perigo oposto a microgestao.

Delegar demasiado cedo.

Um sistema responde bem dez vezes.

A empresa assume que sempre respondera bem.
Aumenta permissoes.

Integra sistemas.

Automatiza.

E descobre tarde que nao definiu corretamente os limites.

A confianca precisa de ser calibrada.
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Nao por impressao.
Por evidéncia.

Isso exige:

testes;

e cenarios adversos;
» monitorizacao;

e métricas;

e Trevisao;

» logs;

« simulacdo de excecoes.

Autonomia sem observabilidade é apenas opacidade.

PRINCIPIO

Quanto maior a autonomia, maior a necessidade de

visibilidade.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

139



12. O agente que sabe dizer “nao

39

S€l1

Existe uma caracteristica frequentemente subestimada.

Um sistema operacionalmente maduro precisa de reconhecer
incerteza.

Nao basta tentar responder sempre.

Precisa de saber:

» quando faltam dados;

» quando existe conflito;

« quando a politica nao cobre o caso;
« quando a acao é irreversivel;

« quando a confianca é baixa;

» quando deve escalar.
Um agente que responde “nao sei” no momento certo pode
ser mais valioso do que um agente que responde a tudo.

Porque preserva controlo.

13. A importancia das fronteiras

Uma organizacao funciona porque existem fronteiras.
Responsabilidades.

Orcamentos.
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Hierarquias.

Permissoes.

Segregacao.

Um caixa ndo aprova o proprio limite.

Um comprador nao altera sozinho todas as regras de fornecedor.
Um analista nao decide tudo.

Com agentes precisamos de fronteiras igualmente explicitas.

O acesso técnico nao deveria ser maior do que a responsabilidade
operacional.

Se um agente precisa apenas ler CRM, nao precisa de permissao
para apagar registos.

Se precisa preparar pagamentos, nao precisa necessariamente de
0Ss executar.

Se precisa responder clientes, nao precisa alterar tabela de precos.

A boa arquitetura reduz superficie de erro.

14. O problema dos objetivos mal
formulados

Uma missao pode produzir comportamento indesejado se a
métrica for mal escolhida.

“Maximiza numero de contactos.”

Pode gerar spam.

“Reduz tempo médio de atendimento.”

Pode incentivar respostas apressadas.
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“Minimiza stock.”

Pode aumentar rupturas.

“Maximiza conversao.”

Pode empurrar clientes para produtos inadequados.
Este problema nao nasceu com IA.

E um problema classico de gestio.

Quando uma medida se torna alvo, o comportamento tende a
adaptar-se a medida.

Agentes apenas tornam essa dinamica mais rapida.
Por isso, métricas precisam de ser equilibradas.
Conversao + satisfacao.

Stock + ruptura.

Velocidade + qualidade.

Custo + risco.

Autonomia amplifica incentivos.

15. O papel dos guardrails

Guardrails sao limites colocados em redor da capacidade.
Podem ser técnicos.

Operacionais.

Financeiros.

Legais.

Reputacionais.

Exemplos:
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« nao enviar mensagem fora de determinado horério;
+ nao alterar preco;

» nao citar informacao médica nao aprovada;

» nao expor dados pessoais;

« nao efetuar transferéncia acima de X;

« nao contactar cliente opt-out;

e nao assumir compromisso contratual;

 nao utilizar fonte nao verificada.
Guardrails nao sao um sinal de fraqueza do sistema.

Sao um sinal de maturidade da organizacao.

16. A delegacao comeca pela
clareza humana

Um agente nao consegue resolver ambiguidade organizacional que
a propria empresa nunca resolveu.

Se dois diretores discordam sobre a politica de desconto, o agente
nao possui uma resposta correta.

Se ninguém sabe qual documento é oficial, o agente também nao.
Se cada loja segue um procedimento diferente, nao existe “o
processo” para automatizar.

Isto cria um efeito interessante.

Projetos de IA frequentemente revelam problemas de gestao.

A empresa percebe que precisa primeiro de:
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» documentar;

« decidir;

 padronizar;

« atribuir responsabilidade;
« limpar dados;

« definir excecdes.
A tecnologia funciona como espelho.
Mostra a desorganizacao que antes estava escondida dentro

da experiéncia das pessoas.

17. A crianca extremamente
inteligente — onde a metafora
termina

A metéfora serve para mostrar microgestao.
Mas precisa terminar aqui.

Um agente ndo amadurece psicologicamente.
Nao desenvolve responsabilidade moral.

Nao cria lealdade.

Nao sente cultura.

Nao deve ser confundido com uma pessoa.

A relacao correta nao é emocional.

E arquitetural.

Precisamos de definir:
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0 que este sistema representa dentro da operacao.
E uma ferramenta?

Um copiloto?

Um operador?

Um supervisor?

Um coordenador?

Cada papel exige um desenho diferente.

18. O problema nao é “confiar na
IA”

Esta frase aparece frequentemente:
“Vocé confia na IA?”

E demasiado genérica.

Nao perguntamos:
“Vocé confia em pessoas?”

Perguntamos:
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“Confia nesta pessoa para executar esta funcao dentro destes

limites?”

O mesmo deveria acontecer com sistemas.

Nao existe confianca abstrata.

Existe confianca situada.

Nesta tarefa.

Com estes dados.

Com estas permissoes.

Neste nivel de risco.

Com esta supervisao.

Esta forma de pensar reduz tanto entusiasmo ingénuo quanto

medo genérico.

19. A arquitetura da
responsabilidade

Mesmo quando um agente executa, a organizacao continua a
precisar de um responsavel.

Podemos separar:

Executor

Quem ou o que faz.
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Supervisor

Quem acompanha funcionamento.
responsavel

Quem responde pelo processo.
Autoridade

Quem define politica.

Isto evita uma frase perigosa:

“Foi a IA que decidiu.”

A empresa decidiu permitir determinado tipo de decisdo dentro de
determinada arquitetura.
Responsabilidade ndo desaparece porque execucao foi

automatizada.

20. Da microgestao a gestao por
missao

A transicao pode ser resumida assim.
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Microgestao

“Faz A.”
“Agora B.”
“Agora C.”

fluxo de trabalho
“Quando A acontecer, executa Be C.”
Missao

“Garante resultado X dentro destes limites.”

A missao exige maior maturidade.

Mas oferece maior capacidade.

E a diferenca entre utilizar inteligéncia como extensdo da mao e

utiliza-la como componente da organizacao.

PERGUNTA DE
DIRECAO

Que tarefas da sua empresa ainda dependem de
alguém se lembrar de pedir a uma maquina aquilo

que a maquina ja poderia estar preparada para
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fazer?

21. O desenho da confianca

Podemos estruturar confianca operacional em cinco dimensoes.

Competéncia

O sistema consegue executar?
Contexto

Tem acesso a informacao certa?
Limites

Sabe até onde pode ir?
Observabilidade
Conseguimos ver o que fez?
Recuperacao

Conseguimos corrigir ou reverter erro?
Quanto melhor estas cinco dimensoes, maior o espaco para
delegacao segura.
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22. Autonomia com
reversibilidade

Uma regra util:

Quanto mais irreversivel a acao, menor deve ser a

autonomia inicial.

Responder uma FAQ é reversivel.

Atualizar uma etiqueta de CRM é facilmente corrigivel.
Enviar um email pode ter impacto, mas ainda é limitado.
Transferir dinheiro é diferente.

Cancelar contrato é diferente.

Publicar informacao legal é diferente.

Administrar decisao clinica é diferente.

O desenho de autonomia deve respeitar custo de erro.
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23. A Empresa Aumentada nao
elimina supervisao

»

E tentador imaginar uma futura empresa que “funciona sozinha”.

Essa imagem vende apresentacoes.

Mas nao € a nossa tese.

Organizacoes sdo sistemas sociais, legais e econémicos.
Existem responsabilidades.

Conflitos.

Valores.

Estratégia.

Risco.

Mudanca.

A Empresa Aumentada nao elimina supervisao.
Transforma supervisao.

Menos verificacao manual de cada passo.

Mais desenho de sistema, monitorizacao de excec¢oes e avaliacao
de resultado.

A EQUACAO

A passagem de microgestao para missao so6 faz sentido quando

melhora a equacao.
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© AtlasHub - Empresa Aumentada

RECEITA 1

A autonomia aumenta capacidade de resposta e acompanhamento
sem degradar qualidade?

CUSTOS |

Reduz necessidade de intervencao humana em trabalho

repetitivo?

VELOCIDADE 1

Permite execucao continua e menos espera por instrugoes?

CONTROLO 1

Aumenta rastreabilidade, consisténcia e escalamento adequado?
Autonomia sem controlo pode melhorar trés variaveis e destruir a
quarta.

Por isso, o objetivo é equilibrio.

152



24.

O que muda para o gestor

Quando um agente recebe missao, o gestor deixa de gastar tanto

tempo a dizer como executar.

Passa a gastar mais tempo a definir:

0 que é importante;

que limites existem;

quais métricas importam;
que excecoes exigem atencao;
quando mudar o sistema;

onde alocar capacidade.

Isto parece um detalhe.

E uma alteracdo profunda na natureza da gesto.

E leva-nos diretamente ao préoximo capitulo.

Porque, se sistemas comecam a receber missoes, o papel do

empresario também precisa de mudar.

O empresario nao
deveria gerir tarefas.
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PARTE Il — ESTAMOS A USAR |IA DA FORMA ERRADA?

Capitulo 06

O empresario nao
deveria gerir tarefas

A funcao da direciao nao é garantir que cada tarefa
acontece. E construir uma organizacio em que as
tarefas certas acontecem porque objetivos,
responsabilidades, recursos, limites e informacao
estiao bem desenhados.

Existe uma cena comum em pequenas e médias empresas.
O empresario chega cedo.

Abre WhatsApp.

Verifica caixa de email.

Liga para alguém.

Pergunta se o fornecedor respondeu.
Confirma um pagamento.

Pergunta sobre stock.

Autoriza um desconto.

Lembra uma entrega.

Revisa uma publicacao.

Pede um relatorio.
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Resolve uma reclamacao.

Confere se alguém telefonou para determinado cliente.

Ao final do dia, trabalhou intensamente.

Tomou dezenas de decisoes.

Desbloqueou problemas.

Foi indispensavel.

E esse é precisamente o problema.

Quando a organizacao depende continuamente da atencao do
empresario para funcionar, ele nao esta apenas a dirigir a
empresa.

Esta a servir como sistema operativo dela.

A Inteligéncia Artificial pode ajudar.

Mas, se a utilizarmos apenas para acelerar a microgestao,
corremos o risco de criar um empresario ainda mais eficiente a

fazer tarefas que nunca deveriam depender dele.

1. Toda empresa comeca
centralizada

No inicio, centralizacao é natural.
O fundador vende.

Compra.

Atende.

Decide preco.

Controla caixa.
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Resolve problemas.

Conhece os clientes.

Conhece fornecedores.

Conhece cada excecao.

Isso é uma vantagem.

A informacao esta concentrada.

A decisao € rapida.

Mas crescimento cria complexidade.

Mais clientes.

Mais pessoas.

Mais produtos.

Mais lojas.

Mais canais.

Mais paises.

Mais regras.

Mais sistemas.

A capacidade individual deixa de ser suficiente.
A empresa precisa transformar conhecimento pessoal em
organizacao.

E aqui que surge gestdo.
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2. Gestao € uma tecnologia de
escala

Muito antes da computagdo moderna, empresas ja tinham
inventado mecanismos para ampliar capacidade humana.
Departamentos.

Hierarquias.

Procedimentos.

Orcamentos.

Indicadores.

Delegacao.

Auditoria.

Planeamento.

Tudo isto sdo tecnologias organizacionais.

Permitem que centenas ou milhares de pessoas atuem sem
receber ordens diretamente do proprietario.

A empresa cresce quando consegue transformar intencao em
estrutura.

A chegada de agentes inteligentes nao elimina este principio.
Amplifica-o.
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3. O erro de utilizar IA para
reforcar centralizacao

Imagine um empresario que recebe cinquenta relatorios por dia.

Ele comeca a utilizar IA para resumir tudo.

Agora 1€ os cinquenta em dez minutos.

Parece excelente.

Mas a organizacao continua a enviar tudo para ele.
O gargalo foi comprimido.

Nao eliminado.

Depois cria um agente que prepara decisoes.

Agora ele aprova cinquenta decisoes em vez de analisar cinquenta

relatorios.

Melhorou.

Mas continua no centro de tudo.

A tecnologia tornou a centralizacao mais eficiente.

Nao necessariamente tornou a empresa mais escalavel.

Isto é um padrao perigoso.

PRINCIPIO

Automatizar um gargalo sem redesenhar autoridade

pode apenas criar um gargalo mais rapido.
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4. O papel da direcao

Direcao existe para responder a perguntas que nao podem ser
delegadas integralmente.

Para onde vamos?

Que negocio queremos construir?

Que riscos aceitamos?

Que clientes queremos servir?

Que padroes nao negociamos?

Onde investir?

O que abandonar?

Que cultura queremos preservar?

Como alocamos capital?

Como reagimos a mudancas profundas?

Estas perguntas exigem contexto amplo, julgamento,
responsabilidade e visao.

Quando a direcao passa grande parte do tempo a controlar tarefas

individuais, perde capacidade para cumprir a prépria funcao.

5. Da gestao por tarefas a gestao
por objetivos

A diferenca pode ser resumida.
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Gestao por tarefas

“Faz isto.”

“Liga aquele cliente.”
“Compra este produto.”
“Publica esta campanha.”

“Verifica aquele pagamento.”
Gestao por objetivos

“Reduzir churn em 15%.”

“Garantir resposta a leads qualificados em menos de cinco
minutos.”

“Manter ruptura abaixo de 2% nos SKUs prioritarios.”
“Reduzir no-show.”

“Diminuir prazo médio de cobranca.”

A segunda forma nao elimina tarefas.

Organiza-as em torno de resultados.

6. Um objetivo sem arquitetura é

apenas desejo

Existe um risco.

Empresas falam de “gestao por objetivos” e depois deixam equipas

sem recursos, dados ou autoridade.

“Vende mais.”

© AtlasHub - Empresa Aumentada

160



“Reduz custos.”

“Melhora atendimento.”

Isto nao é diregao.

E expectativa.

Para transformar objetivo em operacdo, precisamos de um
sistema.

Podemos chamar a esse sistema Contrato Operacional.
Um contrato operacional nao é necessariamente juridico.

E a definicao explicita de como uma funcao deve operar.

O CONTRATO
OPERACIONAL

Objetivo

O resultado esperado.

Escopo

Onde a responsabilidade comega e termina.
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Inputs

Que informacao alimenta a funcao.

Recursos

Que ferramentas, orcamento e capacidade estao disponiveis.

Autoridade

Que decisoes podem ser tomadas.

Limites

O que exige aprovacao.

Meétricas

Como avaliamos desempenho.

Excecoes

Que situacoes devem ser escaladas.
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Auditoria

Como verificamos execucao.

Esta estrutura pode ser aplicada a uma pessoa, equipa, processo
ou agente.

E é precisamente por isso que ela se torna central na Empresa

Aumentada.

7. A empresa como hierarquia de
missoes

Um organograma tradicional mostra pessoas e cargos.
Mas podemos olhar para a empresa de outra maneira.

Como uma hierarquia de missoes.
Direcao

Criar crescimento rentavel e sustentavel.
Comercial

Transformar procura em receita.
Operacoes

Entregar aquilo que foi prometido com eficiéncia.
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Financeiro

Preservar liquidez, controlo e qualidade econémica.
Marketing

Criar procura qualificada e fortalecer posicionamento.
Atendimento

Resolver necessidades e preservar relacao.

Cada missao divide-se em missoes menores.

Dentro delas surgem tarefas.

Esta visao é poderosa porque agentes podem ser encaixados nao

apenas em tarefas, mas em submissoes operacionais.

8. Exemplo: rede de farmacias

Objetivo da direcao:
aumentar crescimento mantendo margem e disponibilidade.
Missao de operacoes:

manter produtos prioritarios disponiveis com nivel adequado
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de capital imobilizado.

Submissoes:

e prever procura;
» acompanhar ruptura;
o transferir stock;

« gerir validade;

e preparar compras;

« acompanhar fornecedor.
Algumas partes exigem pessoas.
Outras podem ser automatizadas.
Outras podem ser atribuidas a agentes.
A organizacao torna-se um mapa de responsabilidades, nao

apenas de cargos.

9. Exemplo: e-commerce

Objetivo:

aumentar receita liquida mantendo margem e qualidade de

experiéncia.
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Missao comercial:

converter trafego qualificado.

Missao de atendimento:

reduzir friccao antes e depois da compra.

Missao de operacoes:

entregar no prazo ao menor custo viavel.

Agentes podem:

« qualificar intencao;

« responder duvidas;
 recuperar carrinhos;

« acompanhar pagamento;
« detectar atraso;

e comunicar proativamente;
« solicitar review;

« identificar oportunidade de recompra.

O empresario nao deveria decidir cada mensagem.
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Deveria definir politica.

10. Exemplo: clinica

Objetivo:

aumentar ocupacao sustentavel sem comprometer qualidade

clinica.

A organizacdo separa claramente:

Capacidade operacional

» captacao;

« qualificacao;
» agenda;

o lembrete;

e remarcacao;

« follow-up administrativo.
Responsabilidade clinica

« avaliacgdo;

» diagnostico;
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« decisao terapéutica;
e consentimento;

« acompanhamento profissional.
A clareza de fronteiras permite automacao sem confusao de
responsabilidade.

11. O gestor como designer de
contexto

No futuro préoximo, uma competéncia central da lideranca sera
desenhar contexto.

Agentes e pessoas tomam decisoes melhores quando entendem:

objetivo;

« prioridade;

 restrigoes;

« historico;

« politica;

« consequeéncias.

Um gestor que apenas distribui tarefas cria dependéncia.
Um gestor que distribui contexto cria autonomia.

Isto vale para humanos ha décadas.

Agora passa a valer também para sistemas.
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12. Span of control aumentado

Na gestao tradicional, existe uma pergunta classica:

quantas pessoas um gestor consegue coordenar de forma

eficaz?

A resposta depende de complexidade, experiéncia, autonomia e
processo.
Na Empresa Aumentada, esta pergunta muda.

Um gestor pode coordenar:

pessoas;

agentes;

automacoes;

fornecedores;

sistemas.

O seu span of control deixa de ser apenas humano.

Mas isto nao significa simplesmente aumentar o numero de
elementos.

Significa aumentar capacidade de coordenacao através de
observabilidade e gestao por excecao.

Um gestor que supervisiona 30 agentes manualmente nao
ganhou escala.

Apenas criou 30 novas fontes de microgestao.
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13. O dashboard também precisa
mudar

Dashboards tradicionais mostram atividade.

Vendas.

Chamadas.

Stock.

Tickets.

Custos.

Leads.

Numa organiza¢ao aumentada, precisamos também de observar o
comportamento dos sistemas.

Por exemplo:

« tarefas executadas autonomamente;
» excecoes escaladas;

« acoes rejeitadas;

« taxa de erro;

e reversoes;

» tempo de decisao;

 confianga;

« impacto econémico;

« interven¢Oes humanas necessérias.
O gestor nao precisa ver cada acao.
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Precisa ver satide operacional.

14. Da atividade para a excecao

Imagine um responsavel de operagdes com vinte lojas.

Hoje ele recebe:

o emails;

e mensagens;
« relatorios;
» pedidos;

« problemas.

A sua atencao é consumida pela mistura.

Num modelo mais maduro, recebe uma fila estruturada.

Excecao 1

Risco de ruptura de produto critico em 36 horas.
Impacto estimado: R$ 18.000.

Acao automatica disponivel: transferéncia entre lojas.
Excecao 2

Fornecedor atrasou 48 horas.
Duas ordens podem ser afetadas.

Alternativas identificadas.
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Excecao 3

Aumento de devolucao acima do limiar em determinada categoria.
Requer analise humana.

O trabalho de gestao muda.

Menos procurar problema.

Mais decidir sobre problema.

15. Um empresario nao deveria ser
o sistema de notificacoes

Muitas pequenas empresas funcionam através da memoria do
fundador.

Ele lembra.

Ele cobra.

Ele pergunta.

Ele conecta.

Ele resolve.

Isso cria dependéncia.

Quando sai de férias, o sistema perde desempenho.
Quando cresce, ele entra em sobrecarga.

Quando ha crise, tudo volta para ele.

A Empresa Aumentada pode ajudar a converter memoria
individual em mecanismos persistentes.

Alertas.
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Regras.

Agentes.
Dashboards.
Escalamentos.

Historico.

Mas exige que o empresario aceite deixar de ser o centro de todas

as interacgoes.

16.

Delegacao é desenho de

autoridade

Delegar nao é apenas “dar uma tarefa”.

E definir autoridade.

Uma pessoa responsavel por compras precisa saber:

© AtlasHub -

0 que pode comprar;
até que valor;

de quais fornecedores;
em que condicoes;

quando precisa aprovacao.

Um agente também.

A diferenca é que, num sistema digital, conseguimos tornar
estas regras mais explicitas e auditaveis.

Isso pode inclusive melhorar governacao.
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17. O problema das métricas
isoladas

Gestao por objetivos pode falhar quando métricas sao estreitas.
Se premiamos apenas vendas, podemos destruir margem.
Se premiamos apenas custo, podemos destruir servico.

Se premiamos apenas velocidade, podemos destruir qualidade.

Se premiamos apenas satisfacao, podemos conceder demasiado.

A nossa equacao ajuda.

Receita 1

Custos |

Velocidade 1

Controlo 1

Nenhuma variavel existe sozinha.

A Empresa Aumentada precisa otimizar equilibrio.

18. Goodhart dentro da empresa

Existe um principio frequentemente associado ao economista
Charles Goodhart:

quando uma medida se torna alvo, tende a deixar de ser uma
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boa medida.

Na gestao, isto aparece constantemente.

Se um call center é medido apenas por duracao de chamada, as
chamadas ficam curtas.

Nao necessariamente boas.

Se um agente comercial é medido apenas por volume, o volume
aumenta.

N3ao necessariamente receita.

Agentes inteligentes nao escapam a isto.

Podem otimizar exatamente aquilo que lhes pedimos.

Por isso, lideranca precisa escolher métricas com cuidado.

19. O gestor como arquiteto de
trade-offs

Gestao é, em grande parte, lidar com conflitos.

Mais stock reduz ruptura, mas aumenta capital.

Mais controlo reduz risco, mas pode reduzir velocidade.
Mais personalizacdo aumenta experiéncia, mas aumenta
complexidade.

Mais autonomia aumenta velocidade, mas pode aumentar

exposicao.
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A direcdo nao desaparece porque a IA consegue calcular.
Alguém precisa decidir quais trade-offs a organizagao aceita.

Esse alguém continua humano.

20. A diferenca entre politica e
decisao

Podemos distinguir duas camadas.

Politica

Regra estrutural.

Exemplo:

nao conceder desconto acima de 10% sem aprovacao.
Decisao
Aplicacao concreta.

Exemplo:

este cliente solicita 7%; esta dentro da politica.
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Um agente pode tomar milhares de decisoes dentro de politicas.

A direcdo nao precisa aprovar cada uma.
Mas precisa definir a politica.

Esta separacao é uma das chaves para escalar autonomia.

21. Gestao por objetivos em
agentes

Um agente recebe missao.
Mas missao nao significa liberdade irrestrita.

Podemos estruturar:
Objetivo

Reduzir no-show.
Restricoes

Nao contactar fora do horario.
N3ao enviar mais de X mensagens.

Respeitar consentimento.
Recursos

Agenda, CRM, WhatsApp.
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Meétricas
No-show, resposta, remarcacao.

Escalamento

Reclamacao ou situagao clinica — humano.
Isto é gestao.

Apenas aplicada a uma nova categoria de capacidade.

22, O ciclo de gestao aumenta

Podemos representar um novo ciclo.
Direcao define objetivo.

!

Sistema distribui execucao.

l

Pessoas e agentes operam.

l

Métricas sao observadas.

l

Excecoes sobem.

!
Direcao ajusta politica.
Este ciclo pode tornar-se muito mais rapido do que a gestao

tradicional baseada em reunido semanal e relatério mensal.
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23. A velocidade muda o proprio
gestor

Quando feedback chega mais depressa, a organizacao pode
aprender mais depressa.

Uma campanha pode ser ajustada no mesmo dia.

Uma ruptura pode ser antecipada.

Um processo pode revelar gargalo em horas.

Mas isto cria outra exigéncia.

A direcdo precisa evitar reagir excessivamente a ruido.
Mais informacao nao significa melhor decisao.

Sistemas precisam distinguir:

e sinal;
« variacdo normal;
e excecao;

« tendéncia.

Aumentar velocidade exige melhorar disciplina de decisao.

24. O empresario torna-se gestor
de capacidade

No modelo tradicional, o empresario pensa:
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“Quantas pessoas preciso contratar?”

No modelo aumentado, pergunta também:

“Que capacidade preciso adicionar?”

A resposta pode ser:

e contratar pessoa;
« formar equipa;

« integrar software;
o automatizar fluxo;
 criar agente;

« terceirizar;

 reorganizar processo.

Esta mudanca amplia as opg¢oes de desenho empresarial.
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25. Recursos humanos e recursos
sintéticos

Nao precisamos tratar pessoas e agentes como equivalentes.
N3ao sdo.
Mas ambos podem ocupar espaco na arquitetura de capacidade.

Podemos imaginar uma funcao comercial composta por:
o 4 vendedores;
« 1 coordenador humano;
 1agente de pesquisa;
» 1agente de CRM;
« 1agente de follow-up;
» automacoes;

o ferramentas.

A pergunta deixa de ser apenas:
“Quantas pessoas existem no departamento?”
Passa a incluir:

“Que capacidade total existe?”
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26. O organograma torna-se
insuficiente

Um organograma mostra autoridade.

Mas nao mostra fluxo de trabalho.

N3ao mostra sistemas.

Nao mostra automacoes.

Nao mostra agentes.

Nao mostra dados.

Na Empresa Aumentada, precisaremos de representacoes mais
ricas.

Podemos chamar-lhes Operating Maps.

Mapas que mostram:

e Missao;
* pessoas;
e agentes;
e sistemas;
« dados;

o decisoes;
e excecoes;

o KPIs.

Este tema sera aprofundado mais adiante.
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27. A maturidade da lideranca

A tecnologia pode aumentar capacidade de execucao.

Mas nao substitui clareza estratégica.

Uma empresa sem prioridade pode apenas executar mais coisas
erradas.

Uma empresa sem politica pode automatizar inconsisténcia.

Uma empresa sem métricas pode gerar atividade sem resultado.

Uma empresa sem dono de processo pode criar agentes sem
responsabilidade.

Por isso, a Empresa Aumentada nao diminui importancia da
gestao.

Aumenta.

PERGUNTA DE
DIRECAO

Se amanha metade das tarefas repetitivas da sua
empresa pudesse ser executada sem intervencao
humana, saberia dizer claramente quais objetivos,
limites e métricas deveriam orientar essa

capacidade?
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Se a resposta for nao, o principal gargalo talvez nao seja
tecnologico.

Pode ser de gestao.

28. O contrato operacional como
ponte

O Contrato Operacional sera uma ponte importante ao longo deste

livro.
Ele permite traduzir intencao empresarial em desenho de

capacidade.
Pode ser aplicado a:

» equipa;
» funcao;
e processo;

e agente.

E prepara o terreno para aquilo que veremos na Parte III.

Porque, depois de percebermos que o empresario nao

deveria gerir tarefas, surge a pergunta inevitavel:

Entao que tipo de organizacao devemos construir?
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Nao basta falar de agentes.
Nao basta falar de automacao.
Precisamos de uma defini¢do mais completa.

Precisamos de explicar o que significa, exatamente:

Empresa Aumentada.

~/
A EQUACAO
O papel da gestao pode ser avaliado pela mesma logica.

RECEITA 1

A direcao cria foco suficiente para que capacidade comercial seja
utilizada onde h4 maior valor?

CUSTOS |

A organizacao reduz coordenacao desnecessaria, retrabalho e

centralizacao?
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VELOCIDADE 1

Decisdes podem acontecer no nivel adequado sem esperar sempre
pela direcao?

CONTROLO 1

Politicas, limites e métricas tornam-se mais claros?

Se uma tecnologia apenas aumenta a quantidade de decisoes que
sobem ao empresario, talvez nao esteja a aumentar a empresa.
Talvez esteja apenas a aumentar o empresario.

E isso nao escala.
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PARTE Il — A EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 07

O que é uma Empresa
Aumentada?

Uma Empresa Aumentada é uma organizacao em
que pessoas, agentes inteligentes, tecnologia e
processos operam dentro de uma arquitetura
comum, orientados por objetivos,
responsabilidades, permissoes, dados, métricas e

mecanismos de governacao definidos.

Chegamos ao ponto central deste livro.

Até aqui analisdmos a evoluc¢ao da Inteligéncia Artificial, a
passagem da resposta para a acao, o problema da microgestao
computacional e a necessidade de substituir instrugdes
permanentes por objetivos, limites e responsabilidade
operacional.

Agora precisamos de responder a pergunta mais importante:

0 que estamos, afinal, a tentar construir?

Nao basta dizer “uma empresa com IA”.

Uma empresa pode utilizar modelos generativos todos os dias e

continuar desorganizada.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

187



Pode ter automacoes em dezenas de departamentos e continuar
lenta.

Pode possuir agentes sofisticados e ainda depender do fundador
para aprovar cada excegao.

Pode investir milhdes em tecnologia e continuar a perder clientes

por falta de coordenacao.

Por isso, a expressaio Empresa Aumentada precisa de significar

algo mais preciso.
Ela nao descreve simplesmente uma empresa que utiliza
tecnologia avancada.

Descreve uma nova forma de organizar capacidade.

1. A definicao AtlasHub

A definicao que utilizaremos ao longo deste livro € esta:

Empresa Aumentada é uma organizacao em que
pessoas, agentes inteligentes, tecnologia e processos
sdo desenhados como partes de um mesmo sistema
operacional, com objetivos claros, autoridade
delimitada, informacao acessivel, mecanismos de
coordenacao, métricas, escalamento e governacao —
para produzir mais resultado com melhor utilizacao

de recursos.
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Esta definicao contém sete ideias que nao podem ser separadas.
1. Pessoas continuam dentro do sistema

A Empresa Aumentada ndo é uma empresa sem pessoas.
Humanos continuam a definir proposito, assumir
responsabilidade, exercer julgamento, construir confianca,
negociar, criar cultura e decidir perante situacoes em que regras e

dados nao sao suficientes.
2. Agentes deixam de ser acessorios

Nao sao apenas caixas de texto ou ferramentas ocasionais.
Podem ocupar fun¢oes operacionais delimitadas, observar

eventos, utilizar ferramentas, executar acoes e coordenar trabalho.

3. Tecnologia é infraestrutura

CRM, ERP, bases de dados, APIs, e-commerce, comunicacao,
cloud, automacgao e modelos de IA formam o ambiente onde a

capacidade opera.

4. Processos conectam capacidade a resultado

Sem processo, temos ferramentas dispersas.

Processo transforma intencao em repeticao confiavel.
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5. Dados fornecem contexto

Nenhum agente ou pessoa decide bem com informacao

incompleta, inconsistente ou atrasada.

6. governacao define fronteiras

Permissoes, responsabilidade, auditoria, seguranca e escalamento

determinam até onde cada componente pode agir.

7. Resultado é o critério final

O objetivo nao é “ter mais IA”.
E alterar a equacdo:

Receita 1 « Custos | » Velocidade 1 »« Controlo 1

2. O modelo AtlasHub da Empresa
Aumentada

Podemos representar a arquitetura de forma simples.
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O diagrama parece linear.
Na pratica, € um ciclo.
Objetivos geram arquitetura.
Arquitetura gera execucao.
Execucao produz resultados.
Resultados produzem dados.
Dados alteram decisoes.

Decisoes ajustam objetivos, regras e recursos.

Uma Empresa Aumentada é, portanto, menos uma estrutura fixa e

mais um sistema de aprendizagem operacional.
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3. O que uma Empresa Aumentada

nao é

Definir fronteiras € tdo importante quanto definir conceito.

Nao é

Uma empresa cheia de ferramentas de IA

Um chatbot em cada departamento

Automatizar tudo

Substituir pessoas por agentes

Entregar decisdes criticas a modelos sem
controlo

Comprar tecnologia e esperar
transformacéao

E
Uma arquitetura onde capacidade esta

ligada a objetivos e processos

Um sistema de responsabilidades, agbes e
escalamentos

Escolher deliberadamente o que
automatizar, aumentar ou manter humano

Redesenhar capacidade combinando
recursos humanos e computacionais

Distribuir autonomia dentro de fronteiras
observaveis

Redesenhar processos, autoridade, dados
e métricas

A distin¢ao é importante porque o mercado tecnologico tende a

vender componentes como se fossem transformacoes completas.

Um CRM é um componente.
Um modelo é um componente.

Um agente é um componente.

Uma automacao é um componente.

A Empresa Aumentada é o desenho do conjunto.
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4. A organizacao como sistema
sociotécnico

Empresas sempre foram sistemas sociotécnicos.
Isto significa que desempenho resulta da interacao entre pessoas e
tecnologia, ndo apenas de uma delas.

Uma tecnologia excelente pode falhar porque:

« ninguém confia nela;

» 0 processo nao foi redesenhado;

« os dados estao errados;

 0s incentivos apontam noutra direcao;

« as pessoas nao sabem quando utiliza-la;

« alideranca nao definiu responsabilidade.
O inverso também é verdadeiro.

Uma equipa excelente pode ser limitada por:
« informacao fragmentada;
« software inadequado;
o trabalho manual;
 processos lentos;
« excesso de aprovacao;

« falta de acesso a contexto.
A Empresa Aumentada leva este principio um passo
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adiante.

A tecnologia deixa de apenas suportar pessoas.

Parte dela passa a assumir fung¢des de observagao,
interpretacao, execucao e coordenacao.

Isso exige desenhar conjuntamente:

estrutura social + estrutura técnica + estrutura de

decisao.

5. Quatro camadas de capacidade

Uma forma 1til de pensar a Empresa Aumentada é separar quatro

camadas.

Camada 1 — Humana

Direcao, julgamento, relacao, criacao de sentido, responsabilidade

e capacidade fisica quando necesséaria.
Camada 2 — Agentic

Agentes especializados, coordenadores, supervisores, copilots e

operadores computacionais.

Camada 3 — Processual

Regras, fluxos de trabalho, SLAs, politicas, eventos, critérios de

decisao e escalamento.
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Camada 4 — Tecnologica

Sistemas transacionais, bases de dados, integracoes, modelos,
APIs, comunicacao e infraestrutura.
Nenhuma camada substitui completamente as restantes.

O valor aparece na interface entre elas.

6. A quinta camada: governacao

Existe ainda uma camada transversal.
governacao.

Ela responde:

» quem pode fazer o qué;

« em nome de quem;

« com que informacao;

 dentro de que limite;

« com que evidéncia;

» com que possibilidade de reversao;

« sob responsabilidade de quem.
Sem governacao, uma arquitetura agentic pode tornar-se
apenas automacao opaca.
Com governacao excessivamente pesada, pode transformar-

se em burocracia digital.
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O objetivo é encontrar o nivel de controlo compativel com o

risco.

PRINCIPIO

Uma Empresa Aumentada nao distribui apenas
inteligéncia. Distribui autoridade de forma

controlada.

7. O conceito de capacidade

Este livro utilizara frequentemente a palavra capacidade.

E uma escolha intencional.

“Pessoa” descreve um recurso humano.

“Software” descreve um recurso tecnologico.

“Agente” descreve um tipo de sistema.

“Capacidade” descreve aquilo que a organizacao consegue fazer.
Uma empresa pode precisar da capacidade de:

« responder a leads em menos de cinco minutos;
 prever ruptura;

« acompanhar cobrancas;
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» comparar fornecedores;
 produzir conteudo;

« verificar compliance;

o traduzir catalogo;
 analisar margem;

« detetar oportunidade.

A pergunta estratégica torna-se:

Qual é a combinacao mais eficaz de pessoas, agentes,
software e processo para produzir esta capacidade?

Isto liberta a arquitetura.
Nao partimos do recurso.
Partimos do resultado.

8. A Empresa Aumentada é
modular

Organizacoes tradicionais tendem a cristalizar estruturas.
Criamos departamentos.

Contratamos.

Estabelecemos hierarquias.

Mudangas tornam-se caras.
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Capacidade agentic introduz maior modularidade.

Uma empresa pode adicionar um agente de pesquisa sem criar um
departamento.

Pode criar uma funcao de monitorizacao 24/7 sem montar um
turno completo.

Pode adicionar capacidade linguistica em espanhol sem contratar
imediatamente uma equipa inteira.

Pode testar uma nova operacao antes de escalar.

Isto nao elimina pessoas.

Altera o custo de experimentar capacidade.

9. Elasticidade operacional

Cloud tornou infraestrutura computacional mais elastica.

A Empresa Aumentada pode tornar parte da capacidade
operacional mais elastica.

Se uma campanha gera cinco vezes mais leads, agentes podem
absorver parte da triagem inicial.

Se a empresa entra num novo pais, tradugao, analise e
atendimento podem ganhar capacidade rapidamente.

Se surge um incidente, monitorizacao pode aumentar.

Isto cria uma nova variavel estratégica:

elasticidade de operacao.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 198



Empresas deixam de depender exclusivamente de contratacao,
formacao e reorganizacio para cada aumento temporario de

carga.

10. Elasticidade nao significa
infinitude

E facil exagerar.

Agentes também tém custos.

Modelos consomem compute.
Ferramentas possuem limites.

APIs falham.

Dados podem saturar.

Sistemas podem criar filas.

Capacidade computacional nao é gratuita.

Uma arquitetura madura continua a precisar de:

controlo de custos;
o limites;

« prioridades;

« filas;

« fallback;

« observabilidade.

A vantagem € que a elasticidade pode ser maior e mais
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rapida do que em estruturas exclusivamente humanas.

11. Empresa Aumentada como
sistema de eventos

Uma empresa tradicional trabalha muito através de agendas.

Segunda-feira: reuniao.

Fim do més: relatorio.

Toda manha: verificar dashboard.

Toda sexta: revisar pipeline.

Uma empresa aumentada pode operar mais por eventos.
Quando stock cai abaixo de limite.

Quando lead importante chega.

Quando fornecedor atrasa.

Quando conversao muda.

Quando pagamento falha.

Quando contrato vence.

Quando cliente manifesta intencao de cancelar.
O sistema reage quando algo acontece.

Isto aproxima coordenacao do tempo real.
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12. A arquitetura orientada a
excecoes

Eventos nao significam que todos precisam ser notificados.
Pelo contrario.
Uma boa arquitetura reduz ruido.

O sistema deve distinguir:

Normal

Nada precisa subir.

Variacao

Monitorizar.

Excecao

Agir automaticamente dentro da politica.
Excecao critica

Escalar para humano.

Este modelo protege atencao humana.

E atencao torna-se um dos recursos mais escassos da empresa.
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13. O valor da atencao

Empresas medem:

capital;

horas;

stock;

margem;

capacidade;

energia.

Mas raramente medem atencao de gestao.

Um diretor pode ter apenas algumas horas por dia de
concentracao de alta qualidade.

Se essas horas sao consumidas por:

» pedidos de aprovacao pequenos;
« procura de informacao;
 reconciliacao;

« follow-up;

e reunioes de status;
a empresa destréi um recurso caro.
A Empresa Aumentada procura deslocar atencao humana

para situacoes onde ela cria maior valor.
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14. O indice de aumento
organizacional

Podemos introduzir um conceito de diagnostico, nao como
féormula cientifica, mas como ferramenta de gestao.
Chamemos-lhe Indice de Aumento Organizacional.

Ele observa cinco dimensoes:

1. Contexto disponivel — informacao chega onde precisa?

2. Autonomia distribuida — decisoes simples acontecem

sem escalamento desnecesséario?
3. Integracao — sistemas e func¢oes comunicam?

4. Observabilidade — conseguimos ver o que esta a

acontecer?

5. Aprendizagem — resultados alteram politicas e
processos?
Uma empresa pode ter tecnologia avancada e pontuar baixo
nestas cinco dimensoes.
Outra pode utilizar tecnologia relativamente simples e

operar de forma muito mais aumentada.
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15. Maturidade da Empresa

Aumentada

Podemos representar cinco niveis.

Nivel
0 — Manual
1 — Assistida
2 — Integrada
3 — Agentic

4 — Coordenada

5 — Adaptativa

Nem toda empresa precisa chegar ao nivel 5.

Descrigao

Pessoas + software
tradicional

IA usada individualmente

IA recebe contexto de
sistemas

Agentes executam dentro
de limites

Agentes e humanos
operam como rede

A arquitetura ajusta
capacidade com base em
resultados

Nem todo processo deve.

Caracteristica dominante

Execucé@o humana
predominante

Produtividade pessoal

Copilots e fluxos de
trabalho

Autonomia localizada

Gestao por excegao

Aprendizagem operacional
continua

A maturidade adequada depende de risco, complexidade e

retorno.
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16. Transformacao por dominio

Uma empresa nao se torna aumentada de uma soé vez.
Pode ter:

Marketing no nivel 3.

Financeiro no nivel 1.

Operacoes no nivel 2.

Atendimento no nivel 4.

Juridico no nivel 1.

Esta heterogeneidade é normal.

O importante é ter um mapa.

Sem mapa, iniciativas aparecem isoladas.

Com mapa, a organizacao consegue priorizar.

17. O AtlasHub Augmented
Company Framework

A arquitetura completa pode ser representada em oito blocos.

1. BUSINESS »| 2.PEOPLE —b‘ 3. PROCESSES Ab‘ 4. DATA Abl 5. SYSTEMS 4‘ 6.AIAGENTS —P| 7. govemagao N
OBJECTIVES _‘ 8.RESULTS

1. Business Objectives

O que precisa mudar economicamente ou operacionalmente?
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2. People

Quem decide, supervisiona, relaciona-se e assume

responsabilidade?

3. Processes

Como o trabalho acontece?

4. Data

Que informacao alimenta decisao e execucao?
5. Systems

Onde vive a operacao digital?

6. Al Agents

Que capacidade inteligente pode observar, decidir, executar ou

coordenar?
7. governacao
Que regras, limites, permissoes e auditoria existem?

8. Results

O que mudou em Receita, Custos, Velocidade e Controlo?
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18. O erro de comecar no bloco 6

Grande parte do mercado comeca em:
Al Agents.

Que agente podemos criar?

Que modelo usar?

Que automacao instalar?

O framework comeca em:

Business Objectives.

Esta ordem reduz projetos sem impacto.

O agente entra apenas depois de entendermos:

« resultado;
e pessoa;
e processo;
o dados;

e gsistema.

Tecnologia deixa de comandar a conversa.

19. A Empresa Aumentada e a
equacao

Podemos finalmente testar a definicao.

Uma empresa torna-se mais aumentada se consegue:
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RECEITA 1

Responder melhor ao mercado.
Converter mais.

Personalizar.

Expandir capacidade comercial.

Criar novos servicos.

CUSTOS |

Eliminar retrabalho.
Reduzir coordenacao manual.
Diminuir erro.

Otimizar recursos.

VELOCIDADE 1

Perceber mais cedo.
Decidir mais cedo.

Executar mais cedo.
Aprender mais cedo.

CONTROLO 1

Observar continuamente.
Aplicar politicas.

Registar decisoes.
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Escalar corretamente.
Auditar.

O aumento verdadeiro precisa de produzir mudanga observavel.

20. Uma definicao operacional

Podemos condensar tudo numa frase que devera acompanhar a
AtlasHub:

A Empresa Aumentada nao é a empresa que tem
mais IA. E a empresa que organiza melhor a
capacidade humana e computacional em torno de
resultados.

Esta € a definicdo que separa conceito de moda.

21. A questao que abre o proximo
capitulo
Se a Empresa Aumentada distribui cada vez mais execucao por

sistemas inteligentes, surge uma dtvida inevitavel.

O que fica para as pessoas?
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E uma pergunta mal formulada se assumirmos que existe uma
soma fixa de trabalho.

O objetivo nao é dividir tarefas como se estivéssemos a repartir
uma mesa.

E perceber onde cada forma de capacidade cria mais valor.

O proximo capitulo comeca exatamente ai.

Nao com “humanos versus maquinas”.

Mas com uma pergunta mais séria:

Que responsabilidades continuam a exigir direcao,

julgamento, confianca e accountability humanos?

Porque, numa Empresa Aumentada, os humanos nao
desaparecem.

Definem o horizonte.
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PARTE Il — A EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 08

Humanos definem o
horizonte

A Empresa Aumentada nao elimina o humano da
operaciao. Reposiciona-o onde julgamento,
responsabilidade, confianca, direcao e significado

criam mais valor.

Quando uma tecnologia comeca a executar tarefas que antes
exigiam pessoas, a primeira pergunta quase sempre é
quantitativa:

Quantos empregos serao substituidos?

E uma pergunta legitima.

Mas é insuficiente para desenhar uma organizacao.

Uma empresa nao existe para maximizar o naimero de tarefas
humanas.

Também nao existe para maximizar o nimero de tarefas
automatizadas.

Existe para produzir valor de forma sustentavel, dentro de limites
economicos, legais, éticos e sociais.

Por isso, a pergunta mais util nao é:
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“O que sobra para as pessoas?”

.['1'1\

“Onde a intervencao humana produz um tipo de
valor que nao deve ser tratado apenas como

execucao?”

A resposta passa por seis territorios:
proposito, julgamento, accountability, confianca, cultura

e criacao de sentido.

1. Execucao e direcao sao coisas
diferentes

Uma organizacao pode executar milhdes de a¢des sem saber para
onde esti a ir.

Pode responder mais depressa.

Produzir mais.

Analisar mais.

Enviar mais.

Otimizar mais.

E ainda assim avancar na direcao errada.
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A diferenca entre execucao e direcao € a diferenca entre:
fazer corretamente

e

fazer a coisa certa.

Sistemas inteligentes podem ajudar em ambas.

Podem simular cenarios.

Encontrar inconsisténcias.

Sugerir opcoes.

Apresentar riscos.

Mas direcao envolve escolhas sobre aquilo que a organizacao
pretende ser.

Que mercado servir.

Que compromisso assumir.

Que nivel de risco aceitar.

Que principios nao negociar.

Que clientes recusar.

Que impactos considerar.

Estas escolhas nao sao apenas problemas de calculo.
Sao decisdes de responsabilidade.

2. O horizonte

Utilizaremos a expressao horizonte para representar cinco
elementos.
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Destino

Onde queremos chegar.

Critério

Como distinguimos progresso de atividade.
Limites

O que nao estamos dispostos a fazer para chegar l4.
Prioridades

O que merece recursos agora.
Responsabilidade

Quem responde pelas consequéncias.

Definir o horizonte é uma funcao de lideranca.
Um agente pode ajudar a navegar.

Pode acelerar.

Pode sugerir rotas.

Mas nao deveria inventar sozinho o destino da organizacao.
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3. Julgamento sob ambiguidade

Muitos problemas empresariais nao tém uma resposta correta.
Tém trade-offs.
Imagine uma empresa que precisa decidir se mantém um cliente

grande que:

« representa 18% da receita;
» possui margem baixa;

» pressiona equipas;

paga tarde;

tem elevado potencial de crescimento.

Os dados podem ser analisados.

Podemos simular impacto.

Podemos comparar cenérios.

Mas a decisao final envolve estratégia.

Talvez a empresa aceite margem baixa para entrar num
mercado.

Talvez prefira preservar capacidade.

Talvez exista risco reputacional.

Talvez o relacionamento seja estratégico.

O sistema pode apoiar julgamento.

Mas nao transforma automaticamente ambiguidade em

certeza.
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4. A diferenca entre incerteza e
ambiguidade

E 1til distinguir.
Incerteza

Nao sabemos o que vai acontecer.

Podemos estimar probabilidades.
Ambiguidade

Nao sabemos sequer qual critério deveria dominar.

Exemplo:

“Devemos automatizar este atendimento?”

Incerteza:

quanto reduzira custo?

Ambiguidade:

que experiéncia queremos oferecer?

Uma decisao pode ser economicamente eficiente e culturalmente
errada.

Pode ser tecnicamente possivel e reputacionalmente imprudente.

A Empresa Aumentada precisa lidar com ambos.
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PRINCIPIO

Quanto mais ambigua a decisao, maior o valor de

julgamento, contexto e responsabilidade humanos.

5. Accountability nao pode ser
terceirizada para uma caixa-preta

Uma organizacao precisa de responder por aquilo que faz.
Mesmo quando uma acao é executada por software.
Se um agente:

envia uma comunicac¢ao inadequada;
« aprova algo fora de politica;

« utiliza dado incorreto;

o discrimina clientes;

» expoe informacao;

« executa uma acdo financeira indevida;

a frase:

“foi a IA”
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nao é uma arquitetura de responsabilidade.

A empresa escolheu o sistema.

Definiu permissoes.

Escolheu o processo.

Estabeleceu ou deixou de estabelecer supervisao.
Accountability significa que existe um responsavel humano ou

institucional para a funcao.

6. O triangulo de responsabilidade
Podemos organizar a responsabilidade em trés niveis.

Politica

Quem define a regra?

Execucao

Quem ou o que age?

Accountability

Quem responde pelo resultado?
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POLITICA
define critérios
e limites

P R
EXECUCAO

pessoa, agente
ou automacao

RESULTADO

S -

ACCOUNTABILITY
responsavel da

funcao
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Um agente pode ocupar a camada de execucao.

N2ao elimina as restantes.

7. Confianca € uma variavel
operacional

Nem todo valor empresarial é capturado imediatamente em
transacoes.

Confianca importa.

Um cliente aceita recomendacao porque confia.

Um investidor fornece capital porque confia.

Uma equipa segue uma direcao porque confia.

Um fornecedor concede condicoes porque confia.

Uma pessoa partilha informacao sensivel porque confia.
Sistemas podem apoiar confianca.

Podem aumentar consisténcia.

Diminuir erros.

Responder mais rapido.

Mas confianga também depende de:

« intencdo percebida;
« responsabilidade;

« relacionamento;

© AtlasHub - Empresa Aumentada 220



© AtlasHub - Empresa Aumentada

o historia;
» reputacio;
« capacidade de assumir compromisso.

Em determinadas situacgoes, saber que existe uma pessoa
responsavel faz parte do proprio valor.

8. Nem toda interacao deve
parecer humana

Existe uma tentacao de desenhar agentes para imitar pessoas
perfeitamente.

Nome humano.

Foto humana.

Tom emocional.

Pequenos defeitos simulados.

Isso pode aumentar familiaridade.

Mas também pode criar confusio.

Uma arquitetura madura deve decidir quando é importante deixar
claro que uma interacao é automatizada ou assistida.
Transparéncia pode ser parte da confianca.

Nao precisamos transformar cada sistema em personagem.

Precisamos tornar claro:

e oqueeleé;

» 0 que pode fazer;
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« quando uma pessoa entra;

« como pedir ajuda.

9. O humano como ancora de
confianca

Considere trés situacoes.

Uma davida sobre entrega
Agente pode resolver integralmente.
Uma negociacao estratégica

Agente pode preparar contexto e opcoes; relacionamento humano
pode criar valor adicional.

Uma reclamacao emocional grave

Agente pode reconhecer urgéncia, reunir histérico e encaminhar
rapidamente; uma pessoa pode ser necessaria para restaurar
confianca.

A arquitetura correta nao pergunta apenas:

“A TA consegue responder?”
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Pergunta:

“Qual é a melhor combinaciao para preservar

resultado e relacao?”

10. Cultura nao é um ficheiro PDF

Empresas tentam documentar cultura.

Valores.

Principios.

Tom de voz.

Politicas.

Isso é importante.

Agentes podem utilizar esse material.

Mas cultura é mais do que documentos.

E aquilo que a organizacio recompensa.

Aquilo que tolera.

Aquilo que faz quando ha conflito.

Aquilo que escolhe quando custo e principio entram em tensao.
Um sistema pode reproduzir uma politica escrita.

Mas a lideranca continua a moldar o significado da politica

através de decisOes reais.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

223



11. Cultura como sistema de
decisao

Uma forma til de pensar cultura:

Cultura € o conjunto de padroes que orienta

decisoes quando o manual nao é suficiente.

Se duas opcoes sao tecnicamente aceitaveis, cultura ajuda a
escolher.

Se a regra nao cobre uma excecao, cultura orienta.

Se existe conflito entre curto e longo prazo, cultura influencia.
Quanto mais autonomia distribuimos, mais importante se torna

explicitar esses principios.

12. Criatividade nao é apenas
geracao

Modelos podem gerar.
Texto.

Imagem.

Misica.

Codigo.
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Ideias.

Mas criatividade empresarial envolve mais do que gerar variagoes.

Envolve decidir:

« que problema merece atencao;

« ue narrativa importa;

» que necessidade ainda nao est4 expressa;
» que restricao pode ser quebrada;

« que oportunidade combina com identidade e timing.
Podemos chamar isso de criatividade direcional.
A geracao pode ser amplamente assistida.

A direcao criativa continua a exigir contexto estratégico.

13. O humano como definidor de
problema

Sistemas sao frequentemente melhores quando recebem um
problema bem formulado.
Mas quem percebe que a pergunta esta errada?

Uma empresa pode pedir:
“Como produzir mais conteudo?”

Talvez o problema seja:
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“Por que 0 nosso posicionamento nao é compreendido?”

Pode pedir:

“Como responder mais rapido?”

Talvez o problema seja:

“Por que recebemos tantas duvidas repetidas?”

Pode pedir:

“Como reduzir equipa?”

Talvez o problema seja:

“Por que o processo exige tanto trabalho manual?”

Definir corretamente o problema é uma competéncia de direcao.
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14. A matriz Human Value /
Automation Value

Podemos estruturar tarefas segundo duas dimensoes:

1. Valor do julgamento humano

2. Valor da automacao

Automacao baixa Automacao alta
Julgamento humano baixo  Simplificar ou eliminar Automatizar
Julgamento humano alto Humano predominante Aumentar: Humano + |IA

O quadrante mais interessante é o tltimo.
Trabalho de elevado julgamento que também pode beneficiar de
grande capacidade computacional.

E ai que surge augmentacao, nao simples substituicao.

15. Quatro modos de desenho do
trabalho

A matriz permite quatro decisoes.
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Eliminar

A tarefa n3o cria valor suficiente.
Nao deveria ser automatizada.

Deveria desaparecer.

Automatizar

E repetitiva, estruturada, de baixo risco e baixo valor de

julgamento.

Aumentar

Pessoa continua central, mas recebe contexto, analise e execugao

assistida.

Preservar humano

O valor depende fortemente de confianca, responsabilidade,
presenca, interpretacao ou decisao sensivel.
A maturidade esta em escolher.

Nao em automatizar por principio.

16. O caso clinico

Considere uma clinica.
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Automatizar

o lembretes;

» confirmacao;

« atualizacdo cadastral;

 envio de instru¢des administrativas;

« remarcacao dentro de regras.
Aumentar

 preparar resumo do historico;
 organizar informacao;
« alertar inconsisténcias;

« disponibilizar material de apoio.
Preservar humano

« diagnostico;
» decisao terapéutica;
» comunicacao sensivel;

» consentimento em situacoes complexas.
O limite nao depende apenas da tecnologia.

Depende de responsabilidade profissional e risco.
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17. O caso comercial

Venda também possui camadas.

Automatizar

pesquisa;

enriquecimento de lead;

atualizacao CRM;

lembretes;

follow-up padronizado.

Aumentar

preparacao de reuniao;

analise da conta;

sugestao de proposta;

comparacao de cenarios.

Preservar / priorizar humano

negociacao complexa;
« confiancga;
« leitura politica da organizacao;

« compromisso estratégico.
Um vendedor aumentado pode gastar menos tempo a

administrar venda e mais tempo a vender.
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18. O caso industrial

Na inddstria, sistemas podem observar:

e CONSUMO;
o rendimento;
» qualidade;

* manutencao;
e stock;

 lead times.
Agentes podem identificar padroes.
Preparar hipoteses.
Acionar fluxos de trabalho.

Mas decisoes que alteram:
« seguranca;
» parametros criticos;
« qualidade regulamentada;

» producao de alto impacto;
podem exigir autoridade humana clara.

A questao nao é “humano ou maquina”.

E desenho de risco.
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19. Decisoes reversiveis e
irreversiveis

Uma forma pratica de definir autonomia é perguntar:

Se esta decisao estiver errada, conseguimos voltar atras?
Reversivel

Etiqueta CRM.
Prioridade interna.
Rascunho.
Agendamento.

Recomendacao.

Parcialmente reversivel

Email enviado.
Compra de baixo valor.
Campanha.

Reserva.

Dificil ou irreversivel

Transferéncia financeira relevante.
Contrato.

Decisao clinica.
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Despedimento.
Publicacao legal.

Quanto menor a reversibilidade, maior a necessidade de controlo.

20. O modelo das quatro zonas
Podemos criar quatro zonas operacionais.

Zona A — Execucao automatica

Baixo risco, alta estrutura, alta reversibilidade.

Zona B — Execucao supervisionada

Estrutura alta, impacto moderado.

Zona C — Decisao aumentada

Ambiguidade ou impacto elevado; IA prepara, humano decide.
Zona D — Lideranca humana

Proposito, responsabilidade critica, cultura, decisoes irreversiveis

ou altamente sensiveis.

A
Automatico
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B
Supervisionado

C
Decisao
Aumentada

o

D
Lideranca
Humana
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Uma empresa pode classificar processos segundo estas zonas.

21. O erro de proteger tarefas em
vez de proteger valor humano

Discussoes sobre IA frequentemente tentam proteger tarefas
especificas.

Mas tarefas mudam ha séculos.

O que importa é proteger e desenvolver capacidade humana de
maior valor.

Exemplo:

um analista deixa de formatar relatério.

Isso nao significa que a funcao desaparece.

Pode passar a:

« interpretar;
 desafiar premissas;
« investigar desvios;
« recomendar acao;

« comunicar decisao.
A tecnologia altera o contetido do trabalho.
A organizacao precisa acompanhar essa mudanca.
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22, O risco de deskilling

Existe, contudo, um risco real.

Se sistemas executam sempre a parte dificil, pessoas podem deixar
de desenvolver capacidade.

Um profissional junior pode aceitar respostas sem compreender
fundamentos.

Uma equipa pode perder conhecimento processual.

Uma organizacao pode tornar-se dependente de fornecedores.
Por isso, augmentacdo precisa considerar preservacao de
competéncia.

Algumas tarefas podem continuar a ser praticadas
deliberadamente.

Formacao pode incluir execucao sem assisténcia.

Decisoes criticas podem exigir explicacao.

O objetivo nao é apenas produtividade hoje.

E capacidade amanha.

23. O risco oposto: manter
trabalho sem valor “para
aprender”

Também nao devemos romantizar trabalho repetitivo.
Obrigar pessoas a executar manualmente aquilo que poderia ser

automatizado nao é automaticamente formacao.
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Competéncia deve ser desenvolvida de forma intencional.
Nao através de desperdicio.

A pergunta é:
Que experiéncia constroi julgamento?

Essa experiéncia deve ser preservada.

O resto pode ser redesenhado.

24. Lideranca em ambiente de alta
velocidade

Uma Empresa Aumentada pode operar mais depressa.

Isto cria pressao.

Se tudo pode ser analisado e executado em minutos, a direcao
pode sentir necessidade de decidir tudo imediatamente.

Isso € perigoso.

Velocidade operacional nao elimina necessidade de reflexao
estratégica.

Precisamos distinguir:

« decisOes que beneficiam de resposta rapida;

« decisoes que beneficiam de tempo.

A tecnologia reduz laténcia.
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Nao deveria eliminar prudéncia.

25. O humano como gestor de
horizonte temporal

Agentes tendem a operar sobre objetivos definidos.
Humanos precisam proteger horizontes diferentes.
Hoje.

Este trimestre.

Este ano.

Cinco anos.

Uma decisao pode otimizar curto prazo e destruir longo prazo.
Reduzir formacao melhora custo hoje.

Pode reduzir capacidade amanha.

Aumentar desconto melhora conversao.

Pode degradar marca.

Cortar stock melhora capital.

Pode deteriorar disponibilidade.

Lideranca precisa manter miltiplos horizontes simultaneamente.
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26. Confianca interna

A introducado de agentes também afeta trabalhadores.

Se a empresa nao explica:

» por que estd a automatizar;

e 0 que muda;

« como sera medido desempenho;
e quem responde;

« como competéncias serao desenvolvidas;
pode criar medo e resisténcia.
Isto ndo é um problema de comunicagio superficial.
E governacio humana.
A Empresa Aumentada precisa ser inteligivel para as
pessoas que nela trabalham.

27. O direito de contestar o
sistema

Uma arquitetura madura deve permitir contestacao.

Uma pessoa precisa poder dizer:
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“Esta recomendacao esta errada.”
“Este dado nao reflete a realidade.”

“Esta politica produziu efeito inesperado.”

Sistemas nao devem tornar-se autoridade incontestavel apenas
porque parecem objetivos.
Modelos refletem dados, regras e escolhas humanas.

Contestabilidade melhora aprendizagem.

PRINCIPIO

Uma organizacao inteligente nao elimina
discordancia. Transforma discordancia em sinal de

aprendizagem.

28. O Human Decision Charter

Podemos criar um complemento ao Agent Charter.
Chamemos-lhe Human Decision Charter.
Para decisoes criticas, definir:
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Decisao

O que esta em causa.

responsavel

Quem responde.

Evidéncia

Que informacao deve ser apresentada.
IA pode

Pesquisar, simular, comparar, recomendar.
IA nao pode

Executar ou concluir sem aprovagao.
Critério

Que trade-offs precisam ser considerados.
Registo

Como a decisao sera documentada.

Isto evita que “human-in-the-loop” seja apenas uma frase vaga.
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29. Humano no loop nao significa
humano a clicar “aprovar”

Existe uma falsa forma de supervisao.
O sistema faz tudo.

A pessoa recebe cem aprovacgoes.
Clica rapidamente “sim”.
Formalmente existe humano no loop.
Na pratica, nao existe julgamento.

Supervisao so cria valor se:

» houver tempo;

« informacao suficiente;
« autoridade;

e contexto;

 capacidade para discordar.

Caso contrario, é teatro de controlo.

30. Attention budget

Podemos introduzir um conceito simples:
orcamento de atencao.

Cada processo possui uma quantidade limitada de atencao
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humana de qualidade.

Essa atencao deve ser gasta em:

decisoes criticas;

* excecoes;

relacionamento;

aprendizagem;

estratégia.

Nao em tarefas que a arquitetura poderia resolver.
Este conceito pode ser medido indiretamente:
quantas horas de gestao siao gastas em rotina?
quantas aprovagoes?

quantas reunioes de status?

quantos pedidos de informacao?

A Empresa Aumentada deve libertar atencao.

31. O futuro nao é “humano versus
IA”

Essa oposicao é util para headlines.
E fraca para gestio.

Na pratica, veremos combinacoes.
Humano sozinho.

IA sozinha em tarefas especificas.

Humano com copiloto.
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Agente com aprovacao.

Equipa humana coordenando agentes.

Agente coordenador escalando para humano.
A unidade de analise deixa de ser trabalhador.

Passa a ser capacidade operacional composta.

32. O horizonte permanece
humano porque responsabilidade
permanece humana

Mesmo que capacidades computacionais continuem a crescer,
empresas continuarao inseridas em sistemas sociais.

Clientes.

Leis.

Sociedade.

Trabalhadores.

Investidores.

Comunidades.

Alguém precisa responder por escolhas.

A responsabilidade pode ser distribuida institucionalmente.

Mas nao pode ser simplesmente dissolvida na tecnologia.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 243



A EQUACAO

A presenca humana também precisa ser avaliada economicamente

e operacionalmente.

RECEITA 1

Onde confianca, negociacao, criatividade ou julgamento

aumentam valor?

CUSTOS |

Que trabalho humano pode ser libertado de tarefas repetitivas?

VELOCIDADE 1

Que decisdes podem ser descentralizadas sem perder qualidade?

CONTROLO 1

Onde accountability e revisao humana sao indispensaveis?
A Empresa Aumentada nao procura maximizar automacao.

Procura maximizar qualidade do sistema.
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33. A frase que prepara o proximo
capitulo

Se humanos definem horizonte e agentes podem executar partes
crescentes da operacao, precisamos de responder a uma pergunta
concreta:

o que exatamente é um agente dentro de uma empresa?
Nao a versao de marketing.

Nao um “funcionario digital” abstrato.

Precisamos abrir a maquina.

Identificar componentes.

Missao.

Memoria.

Conhecimento.

Ferramentas.

Permissoes.

Triggers.

Métricas.

Observabilidade.

Seguranca.

Escalamento.

Ciclo de vida.

E isso que faremos no préximo capitulo.

Anatomia de um agente.
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PARTE Il — A EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 09

Anatomia de um agente

Um agente empresarial nao é “uma IA com acesso a
ferramentas”. E uma funcio computacional
desenhada com missiao, contexto, memoria,
autoridade, métricas, escalamento e

responsabilidade operacional.

A palavra agente tornou-se uma das mais utilizadas no
vocabulério tecnolégico recente.

Tudo parece poder ser chamado de agente.

Um chatbot.

Um script.

Uma automacao.

Um modelo com ferramentas.

Um fluxo de trabalho.

Um assistente.

Um sistema que executa acoes.

O problema é que, se a palavra descreve tudo, deixa de ajudar a
desenhar alguma coisa.

Para uma empresa, precisamos de uma defini¢cao operacional.

Nao interessa apenas saber se determinada solucao é
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tecnicamente “agentic”.

Interessa saber se ela esta suficientemente bem especificada para
ocupar uma funcao dentro da operagao.

E essa a diferenca entre uma demonstracio e uma capacidade

empresarial.

1. A definicao operacional

Neste livro, chamaremos agente empresarial a um sistema

que:

1. recebe ou deteta uma missao;
2. obtém contexto relevante;

. interpreta o estado atual;

. escolhe entre acoes permitidas;
. utiliza ferramentas;

. executa;

. observa resultado;

. regista aquilo que fez;

© 00 9 o ua W

. escala quando necessario;

10. opera dentro de limites definidos.
Esta definicao nao exige autonomia total.
Um agente pode pedir aprovacao.

Pode apenas recomendar.
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Pode operar num ambiente restrito.
O que o distingue de uma simples resposta € a existéncia de

um ciclo operacional.

2. O ciclo do agente

neo—»|  escanr
sserunn oo
oss o reosmr oy Deniods

» comexto  —»| wreeRemr —»| ocEcOR | AeR
> RESULTADO s

sim—
TRIGGER 4 r
s contvuar/

~| CcoNcLUR

Este ciclo parece simples.

Mas cada bloco contém decisoes de arquitetura.

3. Missao

O primeiro componente é a missao.
Sem missao, o agente € apenas capacidade disponivel.

Uma boa missao deve responder:

» que resultado procura;
« para quem;

e em que contexto;
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« dentro de que horizonte;

 sujeito a que limites.

Exemplo fraco:

“Faz follow-up comercial.”

Exemplo melhor:

“Garantir que todos os leads qualificados com proposta
enviada recebem acompanhamento adequado dentro de 48
horas, de acordo com a politica comercial, registando

interacoes e escalando negociagoes sensiveis.”

A segunda versao é mais longa.

Mas é operacional.

4. Missao nao é KPI

E facil confundir.

Missao:

garantir acompanhamento adequado.
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KPI:

percentagem de propostas com follow-up até 48 horas.

O KPI mede.

Nao define completamente comportamento.

Se transformarmos métrica em missao, podemos criar distorcao.

Um agente obcecado apenas em atingir “100% follow-up” pode
enviar mensagens inadequadas.

Missao precisa de incorporar qualidade e contexto.

5. Trigger

Todo agente precisa saber quando comecar.

O trigger pode ser:
Temporal

Todos os dias as 08:00.
Evento

Nova proposta enviada.
Novo lead.
Pagamento falhou.

Stock abaixo de limite.
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Pedido humano
“Analisa esta conta.”

Pedido de outro agente

Coordenador solicita pesquisa.

Estado

Cliente esta ha cinco dias sem resposta.
Triggers mal definidos criam ruido.
Um agente que acorda demasiado pode desperdicar recursos.

Um agente que acorda tarde pode perder oportunidade.

6. Contexto

Antes de agir, o agente precisa saber o que esta a acontecer.

Contexto pode incluir:

« cliente;
« produto;
« historico;
« politica;
* Ppreco;

o stock;
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e contrato;
« etapa do processo;
» acoes anteriores;
» excecoes;
 identidade de quem pediu.
O problema nao é “dar todo o contexto”.

E dar o contexto certo.

Demasiada informacao também degrada decisao.

~. Contexto minimo suficiente

Podemos utilizar um principio:

o agente deve receber o minimo contexto suficiente

para executar com qualidade e seguranca.

Isto melhora:

e custo;
« velocidade;
« privacidade;

e seguranca;
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« foco.
Se um agente de marketing nao precisa de informacao
financeira sensivel, nao deve recebé-la.
Se um agente de stock nao precisa de dados pessoais de

clientes, nao deve vé-los.

Arquitetura agentic também é arquitetura de informacao.

8. Conhecimento

Contexto descreve o caso atual.
Conhecimento descreve aquilo que o agente precisa saber de
forma mais estavel.

Pode incluir:

« politicas;

e manuais;

« catalogo;

« contratos modelo;

+ FAQ;

o SOPs;

» documentacao técnica;
« regras fiscais internas;

« brand guidelines;
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« legislacao relevante quando aplicavel.
Conhecimento nao deve ser tratado como um grande
depdsito indiferenciado.

Precisa de:
o fonte;
e Versao;
« validade;

« prioridade.

9. Fonte de verdade

Toda operacao precisa de definir fontes oficiais.

Preco vem de onde?

Stock vem de onde?

Politica vem de onde?

Contrato valido é qual?

Horario é qual?

Quando duas fontes entram em conflito, qual vence?

Sem essa definicao, o agente pode escolher informacao errada
com enorme confianca.

Um sistema inteligente ndo elimina a necessidade de master
data.

Torna-a mais importante.
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10. Memoria

A palavra memoria também é utilizada de forma vaga.
Podemos separar quatro tipos.

Memodria de trabalho

Informacao necessaria para a execucao atual.
Memdria episodica

Historico de interacoes ou eventos especificos.
Memoria semantica

Conhecimento relativamente estavel: politicas, conceitos,
catélogo.

Memoria operacional

Estado de processos: o que ja foi feito, o que falta, quem aprovou,
que excecao ocorreu.

Estas memorias podem viver em sistemas diferentes.

O agente nao precisa guardar tudo internamente.

Precisa saber recuperar.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 255



11. Ferramentas

Ferramentas transformam inteligéncia em capacidade.

Exemplos:

© AtlasHub -

CRM;

ERP;

email;
WhatsApp;
calendario;
base de dados;
browser;
e-commerce;
sistema financeiro;
BI;
documentos;
APIs;

execucao de codigo.

Cada ferramenta representa poder.
Consultar é uma coisa.

Alterar é outra.

Enviar é outra.

Transferir dinheiro é outra.

Por isso, acesso a ferramentas precisa de estar ligado a

permissoes.
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12. Principio do menor privilégio

O agente deve possuir apenas 0 acesso necessario para cumprir a
missao.

Se precisa ler, nao precisa editar.

Se precisa preparar, talvez nao precise executar.

Se precisa executar até R$ 500, nao precisa acesso ilimitado.
Este principio reduz risco.

E permite aumentar autonomia de forma segura.

13. Permissoes

Permissao pode ser definida por:

tipo de acao;
« valor;
 horario;

« cliente;

» produto;

e territorio;

e sistema;

« nivel de risco;
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« origem do pedido.
Exemplo:

pode conceder crédito promocional até R$ 50 em clientes

elegiveis, uma vez por pedido, sem aprovacao.
Isto é muito mais preciso do que:

“pode resolver reclamacoes.”

14. Politica de decisao

Quando existem varias a¢coes permitidas, o agente precisa de
critérios.
Exemplo:

Se lead é enterprise e valor potencial > R$ 100 mil:

e nao enviar proposta automatica;
» preparar briefing;
o atribuir vendedor sénior;

» agendar contacto.

Se lead é padrao:
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« seguir fluxo normal.

A politica de decisdo traduz estratégia em comportamento.

15. Planeamento

Alguns agentes precisam executar um passo.

Outros precisam decompor um objetivo em sequéncia.
Exemplo:

Objetivo:

preparar entrada comercial no Chile.

Subtarefas:

« dimensionar procura;
« analisar concorréncia;
 adaptar oferta;

» estimar logistica;

» estimar margem;

« verificar pagamentos;
« preparar conteudo;

« identificar riscos.
A capacidade de decompor trabalho é 1til.
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Mas aumenta risco de erro acumulado.
Quanto maior o plano, maior necessidade de checkpoints.

16. Outputs

Um agente pode produzir diferentes tipos de saida.

Informacao

Resumo.
Anélise.

Relatorio.
Recomendacao

Opcoes.
Prioridade.

Plano.
Acao

Enviar.
Atualizar.
Criar.

Agendar.
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Decisao limitada
Escolher dentro de politica.
Escalamento

Solicitar intervencao humana.

A arquitetura deve declarar quais outputs sao permitidos.

17. Escalamento

Escalar nao € falhar.
E uma capacidade.
Um agente maduro sabe quando parar.

Critérios de escalamento podem incluir:

confianca baixa;

« informacao contraditoria;
« valor acima de limite;

« risco elevado;

» reclamacao sensivel;

« politica inexistente;
 acao irreversivel;

o anomalia;

» pedido explicito do cliente;
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18.

incidente de seguranca.
O objetivo € evitar dois extremos:
agente que escala tudo;

agente que nunca escala.

Escalamento precisa de

contexto

Um agente que apenas diz:

“preciso de ajuda”

transfere trabalho.

Um bom escalamento entrega:

© AtlasHub -

problema;

contexto;

acoes ja executadas;
opcoes;

risco;
recomendacao;

decisdo necessaria.

Isto reduz custo de intervencao humana.
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PRINCIPIO

O melhor agente nio é o que nunca pede ajuda. E o
que pede ajuda no momento certo e entrega a
decisao preparada.

19. KPIs

KPIs precisam medir resultado, nao apenas atividade.
Agente de atendimento:

fraco:

« numero de mensagens.

melhor:
» tempo de resposta;
« resolucio;
« escalamento correto;
« satisfacao;
« taxa de retrabalho.

Agente comercial:

fraco:
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« numero de follow-ups.

melhor:
« cobertura do pipeline;
» tempo de follow-up;
e CONVeErsao;
» qualidade de oportunidade;

e opt-outs.

Métrica errada produz comportamento errado.

20. Observabilidade

Se um agente age, precisamos saber:

* 0 que recebeu;

« 0 que consultou;

» que decisao tomou;

« que ferramenta utilizou;
e 0 que alterou;

» quando;

e por qué;

» qual resultado;

 se alguém interveio.

Isto é observabilidade.

© AtlasHub - Empresa Aumentada



Sem observabilidade, autonomia torna-se confianca cega.

21. Logs nao sao observabilidade

Guardar tudo nao basta.
Milhares de linhas de log podem tornar-se intteis.
Precisamos transformar execucao em informacao de gestao.
Exemplo:
Hoje

e 842 casos processados;

» 701 concluidos automaticamente;

« 38 escalados;

13 falharam;

» 4 acoes revertidas;

 custo médio por caso: R$ X;

« impacto estimado: Y.

Isto permite gerir capacidade.

22, Seguranca

Um agente com ferramentas pode ser alvo de:
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« credenciais comprometidas;

« instrucoes maliciosas;

» dados manipulados;

e acesso excessivo;

« prompt injection;

« exfiltracao;

« uso indevido de ferramentas.
Seguranca precisa existir no desenho.
Nao depois.

Principios:

« autenticacao;

 autorizacao;

» segregacao;

« validacao;

o least privilege;

 logs;

« rate limits;

« isolamento;

e Trevisao.
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23.

Identidade do agente

Uma organizacao deve saber quem esta a agir.

Cada agente deveria possuir identidade operacional propria.

Isso facilita:

24.

permissoes;

auditoria;

revogacao;

atribuicao de acoes;

analise de comportamento.

Nao utilizar uma tnica conta “admin” para todos os

agentes.

Isso destroi rastreabilidade.

Human override

Sistemas precisam de mecanismo de interrupcao.

Pode ser:
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pausar;
revogar credencial;
bloquear ferramenta;

mudar limite;
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« cancelar fluxo de trabalho;

e assumir caso.
Uma empresa madura precisa saber como parar aquilo que

automatizou.

25. Custo

Agentes tém custo operacional.
Nao apenas subscricao.

Podem existir custos de:

« modelo;

o API;

e armazenamento;

« ferramentas;

» monitorizacao;

« manutencao;

e revisao;

e €rro.
Um agente deve possuir uma unidade econémica
compreensivel.
Custo por caso.

Custo por lead.

Custo por documento.
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Custo por ticket.

Custo por decisao.

26. Agent Unit Economics

Podemos criar uma
pequena equacao
gerencial.

Custo do agente por
unidade

compute + ferramentas
+ infraestrutura +
supervisao + custo de
erro
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Comparar com:
valor por unidade

tempo libertado + custo evitado + receita incremental + risco
reduzido

Nao ¢ contabilidade perfeita.

E disciplina de decisao.

27. 0 Agent Charter

O Agent Charter sera um artefacto central da metodologia
AtlasHub.

Componente Pergunta
Misséo Que resultado procura?
Trigger Quando entra em agéo?
Escopo Onde comega e termina?
Contexto Que informagao precisa?
Conhecimento Que fontes oficiais usa?
Memoria O que precisa recuperar?
Ferramentas Onde pode agir?
Permissoes Até onde pode ir?
Politica Como escolhe?
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Componente Pergunta

KPls Como medimos?
Escalamento Quando chama humano?
Observabilidade Como auditamos?

28. Exemplo — Al Sales Follow-up
Agent

Missao

Garantir que propostas qualificadas recebem acompanhamento
em até 48 horas.

Trigger

Proposta enviada + 36 horas sem resposta.
Contexto

Cliente, proposta, histérico, vendedor, valor, etapa.
Conhecimento

Politica comercial, tom de voz, condicgoes.
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Ferramentas

CRM, email, WhatsApp autorizado, calendario.
Permissoes

Enviar mensagens aprovadas; atualizar CRM; sugerir reuniao.

Nao pode

Alterar preco; conceder desconto; prometer excecao contratual.

KPIs
Cobertura, resposta, reuniao, conversao, opt-out, erro.
Escalamento

Cliente reclama; valor > limite; negociacao sensivel; davida de

politica.
responsavel

Diretor Comercial.

Isto ja se aproxima de uma verdadeira especificacao funcional.
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29. Teste

Nenhum agente deveria ir diretamente de ideia para producao.

Um ciclo minimo:

TESTE SHADOW PRODUGAO REVISAO
DESIGN OFFLINE MODE PILOTO LIMITADA ESCALA CONTINUA

Shadow mode

O agente observa casos reais e sugere acao.
Mas nao executa.
Comparamos com humanos.

Isto é extremamente util para calibrar.

30. Testes adversos

Nao testar apenas o caso normal.

Testar:

o dado em falta;

« dado contraditério;
 pedido fora de escopo;

« cliente hostil;
 ferramenta indisponivel;

« politica ambigua;
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« conteudo malicioso;
« tentativa de obter informacao restrita;
» sequéncia longa;

« falha parcial.

A robustez aparece nas excecoes.

31. Versionamento

Agentes mudam.

Prompts.

Politicas.

Modelos.

Ferramentas.

Conhecimento.

Cada mudanca pode alterar comportamento.
Por isso, producao deveria possuir versionamento.
Que versao executou esta acao?

Que politica estava ativa?

Que modelo?

Que ferramentas?

Isto é essencial para investigar erro.
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32. Ciclo de vida

Um agente possui ciclo de vida.

Descoberta
Problema identificado.
Design

Agent Charter.
Construcao
Configuracao e integracoes.
Validacao

Testes.

Piloto

Escopo restrito.
Producao
Operacao real.
Monitorizacao

KPIs, qualidade, custo.
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Melhoria

Ajustes.
Retirada

Desativar quando deixa de criar valor.

Nem todo agente deve viver para sempre.

33. Agent debt

Tal como software cria divida técnica, organizacoes podem criar
agent debt.

Agentes antigos.

Prompts duplicados.

Politicas desatualizadas.

Integracoes frageis.

responsaveis que ja sairam.

Permissoes excessivas.

Ninguém sabe quem mantém.

Quanto mais agentes, maior necessidade de inventario e

governacao.
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34. O Agent Registry

Uma Empresa Aumentada madura deveria manter um registo.

Para cada agente:

nome;
responsavel;
missao;
estado;
versao;
sistemas;
permissoes;
risco;

KPIs;

custo;

altima revisao.

Isto transforma agentes em ativos geriveis.
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35. Autonomia como propriedade
configuravel

Um agente nao é “autonomo” ou “nao autonomo”.

Podemos configurar autonomia em varias dimensoes:

o decidir;

e executar;

e comunicar externamente;
o movimentar valor;

« criar objeto;

« alterar dado;

o delegar;

» requisitar outro agente.

Isso permite desenho fino.

36. Agent Risk Tier

Podemos classificar agentes.
Tier 1 — Assistivo

Sem acoes externas.
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Tier 2 — Operacional de baixo risco
Acoes reversiveis.

Tier 3 — Operacional com impacto
Acoes externas ou financeiras limitadas.

Tier 4 — Critico

Decisoes de alto impacto, dados sensiveis, financeiro, satde,
juridico ou seguranca.

Quanto maior o tier:

mais teste;

mais supervisao;

mais logs;

mais restricao.

37. O agente € uma funcao, nao um
personagem

Esta frase merece destaque.

Um agente empresarial deve ser desenhado como
funcao operacional, nio como personagem de
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ficcao.

Pode ter nome.

Pode ter interface.

Pode ter voz.

Mas o desenho comeca em:
responsabilidade;

dados;

ferramentas;

limites;

resultado.

38. O que acontece quando temos
muitos agentes?

Até aqui falamos como se existisse um agente isolado.
Mas uma empresa pode ter dezenas.

Depois centenas.

Vendas.

Marketing.

Compras.

Financeiro.

Atendimento.

Operacoes.

E agentes dentro de cada funcao.
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Surge entdo um problema semelhante ao das organizacoes
humanas.

Coordenacao.

Quem distribui trabalho?

Quem evita duplicacao?

Quem resolve conflito?

Quem cria prioridade?

Quem recebe excecao?

Isso leva ao proximo capitulo.

Antes de agentes coordenarem agentes, precisamos visualizar a
organizacao inteira.

Precisamos atualizar o organograma.

A EQUACAO

Um agente s6 merece existir se alterar uma variavel.

RECEITA 1

Aumenta capacidade comercial ou experiéncia?

CUSTOS |

Reduz trabalho ou erro?
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VELOCIDADE 1

Diminui laténcia?

CONTROLO 7

Aumenta consisténcia e observabilidade?
Se nao conseguimos medir nenhuma melhoria, o Agent Charter

pode estar tecnicamente perfeito e economicamente innutil.

39. Fecho

A empresa nao precisa de “mais agentes”.

Precisa de agentes bem desenhados.

O salto entre chatbot e agente nao esta apenas em ferramentas.
Esta na disciplina operacional em redor da inteligéncia.
Missao.

Contexto.

Memoria.

Ferramentas.

Permissoes.

Politica.

Métricas.

Escalamento.

Observabilidade.
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responsavel.
E quando estes elementos aparecem que deixamos de falar de
uma experiéncia interessante.

E comecamos a falar de uma funcdo empresarial.

No proximo capitulo, essas fungoes deixam de existir isoladas.

Passam a ocupar lugar dentro da arquitetura da empresa.

O organograma vai
mudar.
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PARTE Il — A EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 10

O organograma vai
mudar

O organograma tradicional mostra quem responde a
quem. A Empresa Aumentada precisa também

mostrar quem observa, quem decide, quem executa,
que sistema fornece contexto e quando uma excecao

muda de nivel.

Durante mais de um século, o organograma foi uma das imagens
mais reconheciveis da organizacao moderna.

Caixas.

Linhas.

Cargos.

Hierarquias.

Direcao no topo.

Areas funcionais abaixo.

Equipas distribuidas por niveis.

O organograma responde bem a uma pergunta:
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Quem responde a quem?

Mas responde mal a varias outras.

Como circula informacao?

Onde vive o processo?

Que sistemas sustentam cada fun¢ao?

Que decisoes sao automaticas?

Que agentes executam tarefas?

Quem recebe excecgoes?

Que dados alimentam uma decisao?

O que acontece quando uma operacao atravessa quatro
departamentos?

A medida que empresas incorporam agentes inteligentes,
automacoes e sistemas mais auténomos, estas perguntas tornam-
se centrais.

O organograma nao desaparece.

Torna-se insuficiente.

1. Autoridade nao é fluxo de
trabalho

Considere uma empresa simples.
CEO.
Diretor Comercial.
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Diretor de Operacoes.

Diretor Financeiro.

Gerentes.

Equipas.

O organograma mostra autoridade.

Mas uma venda real pode atravessar:

marketing — comercial — financeiro — operacoes — logistica —
atendimento.

Nenhum desses fluxos aparece claramente.

Por isso organizagoes sempre precisaram de outros mapas:

fluxogramas;

BPMN;

o SIPOC;

« RACI;
 jornadas;

« mapas de sistema;

« value streams.
A Empresa Aumentada nao substitui essas ferramentas.

Precisa combina-las numa representacao mais operacional.
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2. O Operating Map

Chamaremos a essa representacao Operating Map da

Empresa Aumentada.

Ele deve mostrar cinco coisas.

1. Missoes

Que resultado cada funcao procura.
2, Capacidade

Pessoas, agentes e automacoes.

3. Sistemas

Onde o trabalho acontece.

4. Fluxos

Como informacao e agio atravessam a organizagao.

5. Excecoes

Quando e para quem uma decisao sobe.

E menos um organograma.

Mais um mapa do sistema operacional da empresa.
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3. Um organograma tradicional

CEO
J i L
. I 4
COMERCIAL OPERAGOES FINANCEIRO
' o !
v v
VENDEDORES COMPRAS LOGISTICA CONTAS

Util.
Mas incompleto.

Agora introduzimos capacidade computacional.

4. Um organograma hibrido

DIREGAO
HUMANA
J L
¥ i ¥
DIRETOR DIRETOR DE DIRETOR
COMERCIAL OPERAGOES FINANCEIRO
] B — B —
ﬁ ¥ v ¥ ﬁ v
VENDEDORES Al EQUIPA EQUIPA
AISALES L OPERATIONS OPERACIONAL GINANCE FINANCEIRA
COORDINATOR CEEBTTER COORDINATOR
J i [ | T [
¥ ¥ A v ¥ - ¥

Lead Agent CRM Agent Follow-up Agent Stock Agent Purchasing Logistics Agent Reconciliation Collections
— Agent — Agent Agent

Ja conseguimos ver uma arquitetura diferente.

Mas ainda falta uma dimensao.
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Agentes nao vivem apenas debaixo de chefias.
Eles dependem de sistemas e dados.

5. A camada invisivel

Por baixo da estrutura existe outra arquitetura.
CRM.

ERP.

Email.

WhatsApp.

e-commerce.

Base de dados.

Documentos.

BI.

APIs.

Pagamentos.

Calendario.

Uma pessoa pode atravessar varios sistemas.
Um agente também.

Por isso precisamos representar esta camada.
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Esta representacao aproxima-se mais da realidade.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

HUMAN
AUTHORITY
LAYER

.

COORDINATION
LAYER
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PEOPLE +
SPECIALIZED
AGENTS

PROCESS
LAYER

SYSTEMS +
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SUPPLIERS /
MARKET /
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6. O organograma deixa de
mostrar apenas headcount

Hoje um gestor pode dizer:
“Tenho uma equipa de 12 pessoas.”

Amanha essa descricao pode ser insuficiente.
Pode ter:

e 6 pessoas;
» 8 agentes;
» 15 automacoes;
» 3 fornecedores;

o 5 sistemas criticos.
A capacidade total nao ¢ igual ao headcount.

Isso altera a forma como pensamos departamento.
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~. Capability Headcount

Podemos introduzir um termo gerencial:
Capability Headcount.

Nao como substituto de headcount humano.
Mas como complemento.

A pergunta:

Quantas unidades de capacidade operacional

existem nesta funciao e como sao compostas?

Exemplo:
Comercial

4 vendedores.

1 coordenador.

1 Sales Agent.

1 Research Agent.

1 CRM Agent.

2 fluxos de trabalho.

Isto permite discutir capacidade sem confundir pessoas com

software.
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8. A estrutura hibrida precisa de

ownership humano

Mesmo quando agentes executam, cada func¢ao precisa de
responsavel.

Exemplo:

Al Sales Coordinator

responsavel: Diretor Comercial.

Stock Agent

responsavel: Responsavel de Supply.
Collections Agent

responsavel: Financeiro.

Sem responsavel, agentes tornam-se ativos orfaos.
Quando algo falha, ninguém sabe quem responde.
Quando politica muda, ninguém atualiza.

Quando custo sobe, ninguém decide.

Ownership é parte da arquitetura.

9. RACI deixa de ser suficiente?

RACI continua util.
Responsible.
Accountable.
Consulted.
Informed.
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Mas ambientes hibridos podem precisar distinguir execucao
humana e computacional.

Podemos adicionar uma camada operacional sem destruir o
framework.

Responsible

Quem executa a atividade.

Pode ser pessoa ou agente.
Accountable

Quem responde pelo resultado.

Humano ou funcao institucional.
Consulted

Quem fornece contexto ou decisao.
Informed

Quem precisa saber.

System / Agent

Que capacidade técnica executa ou suporta.

Nao € necessario criar uma nova sigla para tudo.

E suficiente tornar explicito aquilo que antes estava invisivel.
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10. O mapa de autoridade

Outro elemento importante:

autoridade nao segue necessariamente o mesmo
caminho que execucao.

Um agente pode executar.

Mas uma pessoa mantém autoridade.

Um sistema pode recomendar.

Outro valida.

Uma pessoa aprova.

Podemos representar:

POLITICA —» AGENTE

Excegao?
T _Nao responsavel
j HUMANO
T [ AGAO —» [ RESULTADO -

Isto evita a ilusao de que autonomia elimina cadeia de

responsabilidade.

11. O mapa de atencao

Além de autoridade, precisamos mapear atencao.
Onde humanos ainda precisam olhar?
Todo dia?
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Toda semana?
Apenas em excecao?

Podemos classificar.

Nivel 1 — Atencao continua

Humano participa diretamente.

Nivel 2 — Atencao por aprovacao
Sistema prepara; humano decide.

Nivel 3 — Atencao por excecao

Humano entra apenas quando limiar é ultrapassado.
Nivel 4 — Auditoria periodica

Operacao autbnoma com revisao amostral.
Quanto mais madura a operagdo, mais aten¢ao humana pode ser

deslocada para niveis superiores.

12. O mapa de excecoes

Uma empresa pode ter hierarquia clara e ainda sofrer com
excecoes mal desenhadas.

Perguntas:
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Se stock entra em risco, quem recebe?

Se fraude € suspeita, quem decide?

Se cliente enterprise ameaca cancelar, para onde vai?

Se agente encontra politica contraditoria, quem resolve?
O Operating Map precisa mostrar estas rotas.

Excecao sem destino cria paralisia.

13. Excecoes sao parte do design,
nao falhas

Muitas empresas desenham processo apenas para o caso ideal.
Depois consideram excecao “um problema”.
Mas excecoes sao inevitaveis.

Um bom processo define:

» quais excecoes sao esperadas;
» uais so raras;

e quem responde;

« qual SLA;

« que dados devem acompanhar.
A Empresa Aumentada deve possuir exception

architecture.
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14. O exemplo das dez farmacias

Vamos representar a rede.

Direcao

Objetivos e politicas.

AI Retail Operations Coordinator

Observa rede.
Distribui trabalho.

Store Layer

Cada loja possui:

» pessoas;
e stock;
« POS;

« atendimento.

Agentes transversais

stock;
e compras;
 pricing;

« atendimento;
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 reporting.
Sistemas

ERP.

CRM.

POS.
Financeiro.

Fornecedores.
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Al RETAIL
OPERATIONS

DIRECAO

[

—J U

I / ]
STOCK AGENT

B

LOJAS 1-10
P N S|
POS /ERP /
CRM/
FINANCEIRO

RERN

PURCHASING
AGENT

N e e S
jlf

CUSTOMER
AGENT

Aqui o organograma deixa de ser vertical.

Torna-se rede.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

"1,

REPORTING
AGENT

300



15. Estrutura local versus
capacidade transversal

Uma das vantagens de agentes é a capacidade de operar
transversalmente.

Uma pessoa pode estar associada a uma loja.

Um agente de stock pode observar dez lojas.

Um agente de marketing pode servir varias marcas.

Um agente financeiro pode consolidar multiplas unidades.
Isto cria um desenho interessante:

pessoas locais + inteligéncia transversal.

Em redes, franquias, clinicas, farmacias e multi-store, esta

arquitetura pode ser particularmente poderosa.

16. Shared Agent Services

Podemos chamar a essa camada:
Shared Agent Services.
Exemplos:

o Research;

Translation;

Compliance;

Reporting;

© AtlasHub - Empresa Aumentada 301



» Procurement intelligence;

o CRM hygiene;

« Content adaptation.
Varios departamentos podem consumir a mesma
capacidade.

Isto reduz duplicacao.

Mas exige governacao.

17. O risco da centralizacao agentic

Uma capacidade transversal pode tornar-se gargalo.

Se todos os agentes dependem de um tnico coordenador.

Se toda decisao passa por um tnico modelo.

Se uma falha paralisa tudo.

Arquitetura precisa de resiliéncia.

Fallback.

Redundancia.

Limites.

Degradacao controlada.

Nao queremos trocar dependéncia humana por dependéncia

computacional tinica.
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18. O principio da autonomia local

Sempre que possivel, decisoes simples devem acontecer perto do
contexto.

Uma loja deve resolver aquilo que pode resolver.

Um agente local deve agir dentro de limites.

O centro recebe apenas:

« consolidacao;

* excecao;

e Tisco;

o decisao transversal.

Isto reduz laténcia.

E evita mega-orquestradores.

19. Estruturas matriciais tornam-
se ainda mais comuns

Empresas ja utilizam matrizes.

Uma pessoa pode responder a area funcional e unidade de
negocio.

Agentes tornam isto ainda mais natural.

Um Research Agent pode trabalhar para:

comercial;

marketing;
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produto.

Um Compliance Agent pode supervisionar:

financeiro;

vendas;

operacoes.

Um Translation Agent pode servir miltiplos paises.

O mapa precisa mostrar relacoes funcionais, nao apenas

hierarquia.

20. O Operating Map como ativo
vivo

Um organograma costuma ser atualizado quando alguém entra ou
sai.

Um Operating Map precisa mudar mais frequentemente.

Quando:

« adicionamos agente;

« mudamos integracao;

« alteramos policy;

« mudamos responsavel;
« automatizamos processo;

e criamos novo canal;
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 retiramos sistema.
Ele deve ser tratado como documentacao viva.

21. Versao do Operating Map

Assim como agentes tém versao, arquitetura também.
Operating Map v1.3

Data.

responsaveis.

Mudancas.

Isto parece excesso para empresa pequena.

Mas torna-se valioso a medida que automacao cresce.

Porque reduz conhecimento invisivel.

22, O mapa de dependéncias

Uma operacao pode depender de dezenas de servicos.
Exemplo:

Follow-up Agent depende de:

CRM.

Modelo.

WhatsApp API.

Base de politicas.
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Calendario.
Se uma dependéncia falha, o que acontece?

O Operating Map deve revelar dependéncias criticas.

23. O mapa de dados

Também precisamos mostrar fluxo de informacao.
Origem.

Transformacao.

Consumo.

Retencao.

Exemplo:

lead chega do Meta.

Vai para CRM.

Agente qualifica.

Resultado alimenta pipeline.
Financeiro recebe venda.

BI agrega.

Este mapa ¢ essencial para privacidade, seguranca e qualidade.
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24. O mapa de decisao

Quem decide?

Podemos distinguir:

Decision Type 1 — Regra

Automatizavel.

Decision Type 2 — Julgamento com limite
Agent + humano.

Decision Type 3 — Estratégica

Humano.

Decision Type 4 — Emergéncia

Humano com suporte computacional.

Mapear decisOes ajuda a desenhar autonomy.

25. O Operating Map completo

Podemos entao representar uma funcao como sete camadas.

1. Missao.

2. Pessoas.
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3. Agentes.
4. Processos.
5. Sistemas.
6. Dados.

7. DecisOes e excecoes.
Tudo ligado a KPIs.

26. O template AtlasHub
Missao da funcao

Qual resultado.

Human responsaveis

Quem responde.

Human Roles

Quem participa.

Agents

Que capacidade agentic.
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Systems

Que ferramentas.
Inputs

Que dados entram.
Outputs

Que resultado sai.
Decisions
Quem decide.
Exceptions

O que sobe.

KPIs

Como medimos.
Dependencies

O que pode falhar.

Este template pode ser aplicado a qualquer area.
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27. O impacto na gestao de pessoas

Se o mapa muda, fun¢oes humanas também mudam.

Uma pessoa pode deixar de ser:

“analista que prepara relatério”.

Passar a ser:

“responsavel de performance que supervisiona dados, agentes e
decisdes”.

Um vendedor pode deixar de gerir CRM manualmente.

Passar a dedicar mais tempo a negociacao.

Um gestor pode deixar de recolher status.

Passar a gerir excecoes e capacidade.

Descricao de cargos precisa evoluir.

28. Performance humana e
agentic

KPIs precisam ser separados.

Nao devemos misturar performance de pessoa com falha de
agente.

Se sistema atrasou, ndo atribuir automaticamente culpa ao
operador.

Se agente realizou tarefa, ndo premiar pessoa apenas por volume
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gerado automaticamente.
A arquitetura de avaliacdo precisa reconhecer origem da

capacidade.

29. O manager da Empresa
Aumentada

Um gestor futuro pode precisar de competéncias em:

» desenho de processo;

« literacia de dados;

* governacao;

« anélise de risco;

» gestao de agentes;

« interpretacio de métricas;

« arquitetura de decisao.
Nao precisa ser programador.

Mas precisa entender o sistema.
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30. O novo middle management

Muito se especula que IA eliminara middle management.
Talvez algumas funcoes de coordenacao manual diminuam.
Mas coordenacao nao desaparece.

Ela muda.

Gestores podem passar de:

recolher informacao;

distribuir tarefas;

lembrar prazos;

para:

definir contexto;

ajustar politica;

resolver excecoes;

desenvolver pessoas;

monitorizar capacidade;

redesenhar sistema.

Middle management pode tornar-se mais técnico em sentido

organizacional, ndo necessariamente de programacao.
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31. O risco do organograma
fantasma

Existe um risco curioso.

A empresa formal mantém um organograma.

Mas a operacao real acontece noutro.

Pessoas dependem de automac6es que ninguém documentou.
Agentes executam tarefas sem responsavel.

Planilhas substituem sistemas.

WhatsApp torna-se fluxo de trabalho.

Isto cria um organograma fantasma.

O Operating Map serve precisamente para revelar a operacao real.

32. A arquitetura precisa ser
legivel

Complexidade técnica nao pode tornar-se desculpa para
opacidade.

Um diretor deve conseguir olhar para o mapa e entender:

» quem faz;
» quem decide;
e que agente atua;

» que sistema suporta;
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« onde estdo riscos.
A arquitetura precisa ser comunicavel.

Caso contrario, a empresa perde governagao.

PRINCIPIO

Se ninguém consegue explicar como a operacao

funciona, ninguém consegue governa-la.

33. A Empresa Aumentada como
organismo

Voltamos a metéfora visual.

O organograma é esqueleto.

Os processos sao musculos.

Dados sao sinais.

Sistemas sao 6rgaos.

Agentes s3o capacidade cognitiva distribuida.
governacao € sistema de controlo.

Pessoas definem intencao e responsabilidade.
Nenhuma parte sozinha é a empresa.

E a coordenacao que cria vida operacional.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

314



~/
A EQUACAO
O Operating Map deve mostrar onde cada variavel € criada.

RECEITA 1

Quais func¢des geram aquisicao, conversao, retencao e expansao?

CUSTOS |

Onde existe retrabalho, espera e coordenacao manual?

VELOCIDADE 1

Onde existem handoffs?

CONTROLO 1

Onde decisoes nao sao observaveis?

Um bom mapa transforma abstracao em diagnostico.
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34. O passo seguinte

Agora conseguimos ver o agente.

E conseguimos vé-lo dentro da organizacao.
Surge entao o proximo salto.

Quando existem varios agentes, eles precisam trabalhar em
conjunto.

Um identifica oportunidade.

Outro pesquisa.

Outro simula margem.

Outro prepara contetdo.

Outro consulta logistica.

Alguém precisa coordenar.

Pode ser uma pessoa.

Pode ser um agente.

Pode ser uma arquitetura hibrida.

E ai que entramos no nivel mais avancado desta Parte III.

Agentes que coordenam
agentes.
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PARTE Il — A EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 11

Agentes que coordenam
agentes

A partir do momento em que uma empresa possui
varios agentes especializados, o problema deixa de

ser apenas inteligéncia. Passa a ser organizacao.

Um agente isolado é relativamente facil de compreender.
Recebe uma missao.

Consulta contexto.

Utiliza ferramentas.

Executa.

Regista.

Escala.

Mas empresas nao funcionam através de uma tinica capacidade.
Uma venda pode envolver marketing, comercial, pricing,
financeiro, juridico, operacoes e logistica.

Uma ruptura de stock pode envolver previsao, compras,
fornecedor, transporte, loja e financas.

Uma expansao internacional pode envolver pesquisa, idioma,

catalogo, pagamentos, fiscalidade, pricing, distribuicao e
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atendimento.

Quando agentes comecam a ocupar partes destas fungoes,
acontece inevitavelmente aquilo que ja acontece com pessoas:
precisam de coordenacao.

E aqui que entramos em sistemas multiagente.

Nao como espetaculo tecnologico.

Como problema de desenho organizacional.

1. Porque nao construir apenas um
agente gigante?

A primeira reacao pode ser simples.

Se modelos sao suficientemente capazes, por que criar varios
agentes?

Por que nao ter um tnico “AI CEO” ou “AI Operations Manager”
com acesso a tudo?

Existem varias razoes.
Especializacao

Funcoes diferentes exigem contexto, ferramentas e politicas

diferentes.
Seguranca

Um agente com acesso universal cria enorme superficie de risco.
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Observabilidade

E mais dificil perceber por que uma agao aconteceu se tudo

emerge de um dnico sistema.

Custo

Nem toda tarefa precisa do mesmo modelo, contexto ou

capacidade.

Governanca

Responsabilidades e responsaveis podem ser diferentes.
Resiliéncia

Uma falha nao deveria comprometer tudo.
A arquitetura modular aproxima-se da forma como organizagoes

ja distribuem funcoes.

2. Especializacao nao significa
isolamento

Se criamos agentes especializados demais e nao os conectamos,
reproduzimos silos.

Marketing Agent sabe marketing.
Finance Agent sabe financgas.
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Logistics Agent sabe transporte.

Mas ninguém liga os pontos.

Isto seria apenas uma versao digital dos mesmos problemas
organizacionais que ja conhecemos.

Precisamos de especializagido e coordenacio.

PRINCIPIO

Especializacao cria capacidade. Coordenacao

transforma capacidade em resultado.

3. Quatro modelos de coordenacao

multiagente
Podemos simplificar as arquiteturas em quatro modelos.

Modelo A — Orquestrador central

Um agente recebe a missao e distribui tarefas por agentes
especialistas.

Vantagens:

« controlo central;
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« facil rastreabilidade;

« prioridades consistentes.

Riscos:
« gargalo;
« ponto Gnico de falha;

« excesso de contexto.
Modelo B — Hierarquia de supervisores

Supervisores por dominio coordenam agentes especializados.
Exemplo:

Al Operations Manager — Stock / Procurement / Logistics.
Vantagens:

escala;

¢ clareza de dominio.

Riscos:
» mais complexidade;

« conflitos entre supervisores.

Modelo C — Event-driven

Agentes reagem a eventos e publicam resultados.
Exemplo:
pagamento aprovado — fulfillment agent.

Vantagens:
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desacoplamento;

velocidade.

Riscos:

dificil compreender cadeia completa;

eventos duplicados ou fora de ordem.
Modelo D — Coordenacao hibrida

Orquestracao + eventos + supervisao humana.

Provavelmente o modelo mais realista para empresas complexas.

4. O coordenador nao precisa
fazer o trabalho

Esta distin¢ao é importante.

Um coordenador humano nao executa necessariamente todas as
tarefas da equipa.

Define prioridade.

Distribui.

Resolve conflito.

Acompanha.

Escala.

Um agente coordenador pode desempenhar papel semelhante.
Exemplo:
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“Avaliar oportunidade comercial no Chile.”

O coordenador pode decompor:

1. procura;

2. concorréncia;
3. pricing;

4. logistica;

5. pagamentos;
6. conteudo;

7. risco.
Depois solicitar trabalho a agentes especializados.

O valor do coordenador esta na composicao.

5. O perigo do agente coordenador
omnipotente

Se o coordenador puder:

 criar agentes;
» conceder permissoes;
« alterar politicas;

e executar pagamentos;
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 publicar contetido;

« aceder a todos os dados;
criamos um problema enorme.
Coordenacao nao implica autoridade ilimitada.
Um coordenador deve possuir autoridade sobre fluxo de

trabalho, nao necessariamente sobre todas as acoes.

6. Autoridade em camadas

Podemos separar:

Autoridade de planeamento
Pode decompor missao.

Autoridade de delegacao

Pode atribuir tarefa a agentes existentes.
Autoridade de execucao

Pode executar determinadas acoes.
Autoridade financeira

Pode comprometer recursos.
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Autoridade de configuracao

Pode alterar outros agentes.

Autoridade de criacao

Pode requisitar ou instanciar nova capacidade.

Cada camada pode ter limites diferentes.

7. Agentes que “contratam”
agentes

Uma das ideias mais provocadoras da Empresa Aumentada é
imaginar coordenadores que reconhecem falta de capacidade e
solicitam uma nova.

Exemplo:

Uma operacao brasileira comega a receber 600 contactos em
espanhol provenientes do Paraguai.

O coordenador identifica:

capacidade linguistica insuficiente.

Pode entao:

1. solicitar criacdo de um agente de atendimento em espanhol;
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2. indicar contexto cultural e comercial;
3. ligar a base de conhecimento;

4. aplicar politica existente;

5. executar testes;

6. iniciar em shadow mode;

7. pedir aprovagao para producao.
E tentador dizer:

“0 agente criou outro agente.”

Mas, empresarialmente, precisamos de mais precisao.
Ele requisitou e configurou capacidade dentro de uma

fabrica governada.

8. Agent Factory

Podemos chamar a essa camada Agent Factory.
Nao uma fabrica literal.

Um conjunto de mecanismos para:

o criar;
» parametrizar;

o testar;
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e aprovar;
e versionar;

« publicar;

e monitorizar;

 retirar agentes.

Isto permite escala sem perder governacao.

9. Capability Request Protocol

Para evitar criacao indiscriminada, podemos definir um protocolo.
Problema

Que capacidade esta em falta?

Justificacao

Que resultado esta bloqueado?

Escopo

Por quanto tempo e em que dominio?
Dados

Que acesso sera necessario?
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Ferramentas
Que sistemas?
Risco

Que classe?
responsavel
Quem responde?
Expiracao

Capacidade temporaria ou permanente?
Este protocolo pode ser executado automaticamente, mas

approval depende do risco.

10. Capacidade temporaria

Nem todo agente precisa existir permanentemente.
Exemplos:

« campanha de Natal;

« due diligence;

« lancamento;

« entrada em pais;
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« incidente;
« auditoria;

» projeto.
Podemos provisionar capacidade temporaria.
Depois desativar.

Isto torna organizacao mais eléstica.

11. O caso Chile — agora como
sistema multiagente

Vamos revisitar o cenario.
Evento

Aumento de contactos do Chile.
Market Signal Agent
Deteta aumento de 340%.
Commercial Coordinator
Classifica como oportunidade.

Market Research Agent

Analisa procura, concorréncia e posicionamento.
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Pricing Agent

Simula precos e margem.
Logistics Agent
Consulta prazos e custos.
Payment Agent

Verifica meios de pagamento.
Content Agent

Adapta landing e catalogo.

Customer Agent

Prepara atendimento em espanhol.

Risk / Compliance
Identifica restrigoes.
Human Director

Recebe decisao estruturada.
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A velocidade ndo vem de um agente magico.

Vem da paralelizacado e coordenacao.

12. Paralelizacao

Organizacoes humanas frequentemente executam trabalho em
sequéncia.

Marketing espera Financeiro.

Financeiro espera Logistica.

Logistica espera fornecedor.

Muitos trabalhos poderiam acontecer em paralelo.

Agentes tornam paralelizacao mais facil.

Isto reduz ciclo.

Mas cria problema de sincronizacao.

Quando resultados chegam em tempos diferentes, quem espera?
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Que informacao invalida outra?
Quando devemos recomputar?

Coordenacao precisa de regras.

13. O problema de dependéncias

Nem todas as tarefas podem comecar ao mesmo tempo.
Pricing pode precisar de logistica.

Contetido pode precisar de pricing.

Pagamento pode depender de pais.

Precisamos de um dependency graph.

MARKET DATA J} CONTENT
PRICING —> OFFER
LOGISTICS CUSTOMER
COST SERVICE

Sem dependéncias explicitas, agentes podem produzir outputs

inconsistentes.
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14. Contratos entre agentes

Uma organizacao humana utiliza formatos.
Pedido.

Briefing.

Ordem.

Contrato.

Agentes também precisam de contratos de interface.

Um agente deve saber:

» que input espera;

» que output produz;

» que campos sdo obrigatorios;
» que qualidade;

+ que prazo;

e COmO reportar erro.

Isto reduz ambiguidade.

15. Handoff protocol

Um handoff entre agentes deveria incluir:
Task ID

Identidade tinica.
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Goal

Resultado.
Context
Informacao minima.
Deadline

Prazo.

Authority

O que pode fazer.
Expected Output
Formato.
Escalation

O que fazer se falhar.

Um bom handoff reduz acoplamento.
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16. Shared memory

Varios agentes precisam partilhar contexto.
Mas uma memoria Gnica universal pode ser perigosa.

Podemos separar:

« memoria por cliente;
 PpOT processo;

+ por departamento;

« global;

e restrita.

Nem todo agente deveria ler tudo.

Compartilhar contexto nao significa remover fronteiras.

17. O problema da verdade
distribuida

Research Agent diz uma coisa.

Pricing Agent usa outra fonte.

Logistics Agent possui dado mais recente.
Qual é a verdade?

Precisamos de:

« fontes oficiais;

» timestamps;
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e provenance;
¢ versionamento;

« prioridade.
Sistemas multiagente aumentam necessidade de data
lineage.

18. Conflito entre agentes

Agentes podem recomendar coisas diferentes.

Sales Agent:

conceder desconto para fechar.
Margin Agent:

desconto reduz margem abaixo do limite.
Inventory Agent:

precisamos vender stock parado.
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Qual vence?
Nao existe resposta universal.
Precisamos de politica.

Ou humano.

19. Arbitration Agent

Podemos criar um agente arbitral.

Mas isso apenas desloca a pergunta:

quem define a politica do arbitro?

Por isso, arbitragem automatica s6 é apropriada quando critérios
sao explicitos.

Exemplo:
« margem nunca abaixo de X;
« exceto stock obsoleto;

o desconto maximo Y;

« acima disso, diretor.

Politica precisa preceder autonomia.
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20. Objetivos alinhados

Sistemas multiagente podem entrar em conflito se cada um
otimiza apenas o seu KPI.

Sales maximiza receita.

Finance minimiza risco.

Operations minimiza custo.

Customer Service maximiza satisfagao.

Todos podem estar “certos”.

E a empresa pode perder equilibrio.

A coordenacao precisa refletir objetivo global.

A nossa equacao ajuda:

Receita 1 » Custos | » Velocidade 7 « Controlo 1

Nenhuma funcao domina sozinha.

21. Funcao objetivo empresarial

Nao precisamos transformar a empresa numa férmula
matematica.
Mas precisamos explicitar trade-offs.

Exemplo:

maximizar margem liquida, mantendo NPS acima de X,

ruptura abaixo de Y e risco financeiro dentro de Z.
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Quanto mais agentic a operacao, mais importante tornar critérios

explicitos.

22, Failure mode: loop infinito

Agente A pede validacao a B.
B pede informacao a C.

C devolve para A.

A reabre.

Ciclo.

Sistemas precisam de:

« limite de iteracao;
e timeout;

o deadlock detection;
» responsavel;

o fallback.

Nao queremos agentes a discutir eternamente.
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23. Failure mode: cascata de erro

Um dado errado entra no Research Agent.

Pricing usa.

Content publica.

Sales comunica.

Erro espalha-se.

Quanto mais conectada a organizacao, maior risco de propagacao.
Precisamos de checkpoints.

Validacgoes.

Reversibilidade.

24. Failure mode: duplicated work

Dois agentes respondem ao mesmo evento.
Cliente recebe duas mensagens.

Dois pedidos sao criados.

Precisamos de idempoténcia.

Uma palavra técnica com impacto pratico:

repetir o mesmo evento nao deve produzir acées duplicadas

indevidas.
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25. Failure mode: autoridade drift

Com o tempo, adicionamos pequenas permissoes.

Um acesso aqui.

Outro ali.

Depois 0 agente possui muito mais autoridade do que inicialmente
previsto.

Chamemos isso de authority drift.

Precisamos de revisao periddica de permissoes.

26. Failure mode: context
poisoning

Agentes recebem informacao de fontes externas.

Um email pode conter instrucao maliciosa.

Um documento pode tentar manipular comportamento.
Um site pode introduzir contetido adversarial.

Sistemas precisam distinguir:

dados

de

instrucoes autorizadas.

Isto é fundamental em agentes com ferramentas.
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27, Failure mode: silent failure

O pior erro pode ser aquele que nao dispara alerta.
Agente deixa de executar.

API muda.

Token expira.

fluxo de trabalho quebra.

Ninguém percebe.

Precisamos de health checks.

SLAs.

Heartbeat.

Métricas.

28. Supervisores

Um agente supervisor pode acompanhar:

« disponibilidade;
» backlog;

e erro;

e custo;

« qualidade;

o SLA;
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 escalamentos.
Nao precisa executar negdcio.
Pode funcionar como operations control tower.
Isto cria outra categoria de agente:

agentes que supervisionam sistemas agentic.

29. Meta-agents

Quando um agente observa outros agentes, temos uma camada
meta.

Exemplos:
Quality Agent
Avalia outputs.

Security Agent

Deteta comportamento anormal.

Cost Agent
Controla consumo.
Compliance Agent

Verifica politica.
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Routing Agent

Escolhe capacidade.
Estes agentes nao produzem diretamente receita.

Produzem controle e confiabilidade.

30. Quem supervisiona o
supervisor?

Pergunta inevitavel.

Nenhuma arquitetura elimina a necessidade de niveis de controlo.
Mas também nao precisamos criar regressao infinita.

Em determinado nivel, existe responsavel humano.

Dashboards.

Auditoria.

governacao.

A hierarquia termina em responsabilidade organizacional.

31. Control Tower da Empresa
Aumentada

Podemos imaginar uma camada de gestao.

Mostra:
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 agentes ativos;
« tarefas;

* excecoes;
 incidentes;

e custos;

o KPIs;

» permissions;
« alteracoes;

« health.
N3ao para microgerir.

Para governar.

32. Orquestracao dinamica

Em sistemas mais avancados, o coordenador pode selecionar

agente com base em:

capacidade;

« disponibilidade;
e custo;

e Trisco;

e idioma;
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« localizacao;

» performance historica.
Isto aproxima operacao de um mercado interno de
capacidade.

Mas complexity cresce.
Nem toda PME precisa disto.

33. Simplicidade antes de
sofisticacao

Existe uma regra essencial.

Nao construir arquitetura multiagente quando um
fluxo de trabalho simples resolve.

Mais agentes significam:

mais custo;

mais observabilidade;

mais falhas potenciais;

mais governagao.

Agentic ndo deve ser objetivo estético.

Deve justificar-se pelo problema.
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34

Quando um unico agente basta

Um agente ¢é suficiente quando:

35

dominio é estreito;
ferramentas sdo poucas;
politica é clara;

volume é controlado;

dependéncias sao simples.
Exemplo:
follow-up comercial.

N3ao precisamos de “equipa virtual” para tudo.

Quando multiagente faz

sentido

Sinais:

© AtlasHub -

varios dominios;

tarefas paralelas;
permissdes diferentes;
conhecimento especializado;
grande volume;

necessidade de isolamento;
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 trade-offs;

« coordenacao.

A arquitetura deve crescer com a complexidade real.

36. O “Al Department” é uma
etapa transitoria

Muitas empresas criam um departamento de IA.
E 1til para comecar.

governacao.

Experimentacao.

Capacitacao.

Mas, a longo prazo, inteligéncia tende a distribuir-se.
Marketing tera agentes.

Financeiro tera agentes.

Operacgoes tera agentes.

A funcao central pode tornar-se:

Al Platform + governacao + Enablement.
Nao executar tudo.

Fornecer infraestrutura e padroes.
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37. AgentOps

A medida que agentes entram em producio, surge uma disciplina
operacional.

Podemos chamar-lhe AgentOps.

Semelhante ao que DevOps fez para software:

« deploy;

» monitorizacao;
e versionamento;
o observabilidade;
« incidentes;

e custos;

» governacao.
AgentOps torna-se parte da operacao tecnologica.

38. Mas AgentOps nao é apenas TI

Porque agentes executam processos de negocio.
Alterar um Sales Agent pode mudar receita.
Alterar um Pricing Agent pode mudar margem.
Alterar Customer Agent pode mudar experiéncia.

responsaveis de negocio precisam participar.
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39. Business + IT + governacao
Uma arquitetura madura exige trés perspectivas.
Business

Resultado.

IT / Engineering

Confiabilidade e integracao.

governacao / Risk

Limites e responsabilidade.

Nenhuma pode operar isoladamente.

40. O coordenador humano
continua importante

Um sistema multiagente pode executar milhares de tarefas.

Mas alguém precisa:

 rever objetivo;
« interpretar mudanca de mercado;

« redefinir prioridades;
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« resolver conflito estratégico;

« avaliar consequéncia.
Quanto mais execu¢do automatizada, mais gestao sobe de

nivel.

41. O empresario como maestro

A metafora do maestro é antiga.

Mas torna-se interessante aqui.

Um maestro nao toca todos os instrumentos.
Conhece composicao.

Tempo.

Intencao.

Escuta conjunto.

Corrige.

Orquestra.

Na Empresa Aumentada, lideranca nao precisa executar todos os
processos.

Precisa construir coeréncia entre capacidades.
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42. Da empresa automatizada a
empresa adaptativa

Automacao executa aquilo que ja sabemos.

Uma organizacao adaptativa precisa reconhecer quando realidade
mudou.

Mudanca de procura.

Nova lingua.

Novo risco.

Novo fornecedor.

Nova regulacao.

Nova campanha.

Novo concorrente.

Agentes coordenados podem reduzir tempo de adaptacao.
Mas a adaptacao precisa continuar dentro de proposito e

governacao.

43. Capability Gap Detection

Uma funcdo futura particularmente interessante:
sistemas podem identificar lacunas de capacidade.

Exemplo:

27% dos tickets estao em espanhol e SLA caiu.
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O sistema nao apenas reporta problema.

Pode recomendar:
adicionar capacidade linguistica.

Isto transforma gestao de recursos.

44. Do organograma fixo a
arquitetura de capacidade

A empresa tradicional modifica organograma lentamente.

A Empresa Aumentada pode modificar capacidade rapidamente.

Projetos.

Campanbhas.

Paises.

Eventos.

Mas autoridade humana e governacao precisam acompanbhar.

Flexibilidade sem estrutura vira caos.
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45. O limite da autonomia
emergente

Sistemas multiagente podem produzir comportamentos que nao
foram descritos passo a passo.

Isso é parte do valor.

Mas também parte do risco.

A organizacao precisa definir:
 espaco permitido de exploragao;
 acoes proibidas;

« checkpoints;
o Kkill switch;
e orcamento;

« horizonte.

Emergéncia nao pode significar auséncia de controlo.

46. Sandbox organizacional

Uma forma segura de explorar:
sandbox.

Ambiente onde agentes podem testar:

« estratégias;
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 fluxos de trabalho;

» simulacoes;

« configuracoes;
sem afetar producao real.
Depois resultados sdo avaliados.

Isto permite inovacao sem risco excessivo.

47. Digital twin operacional

Em organizacoes mais maduras, podemos imaginar um modelo
digital da operacao.

Agentes testam cenario.

Fornecedor atrasa.

Demanda sobe.

Preco muda.

Simulam consequéncia antes de executar.

Isto aproxima gestao de experimentacao.

Nao é necessario para comecar.

Mas mostra direcao possivel.
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48. O modelo AtlasHub de
coordenacao

Podemos sintetizar em seis elementos.
1. Missao comum
Objetivo empresarial.

2, Especializacao
Agentes por capacidade.

3. Orquestracao
Distribuigao de trabalho.

4. Contratos

Interfaces e handoffs claros.
5. governacao
Autoridade, seguranca, risco.
6. Observabilidade

Saber o que esta a acontecer.
Sem estes seis elementos, sistemas multiagente podem tornar-se

apenas complexidade distribuida.
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49. O teste dos seis elementos

Antes de criar equipa multiagente, perguntar:

Missao: existe objetivo comum?

Especializacao: precisamos realmente de varios agentes?
Orquestracao: quem coordena?

Contratos: outputs sao claros?

governacao: quem pode fazer o qué?

Observabilidade: conseguiremos diagnosticar?

Se alguma resposta for “nao”, talvez ainda nao seja hora.

50. A Empresa Aumentada chega
ao seu nucleo

Agora temos as pecas.

Pessoas definem horizonte.

Agentes ocupam funcgoes.

Operating Maps mostram arquitetura.

Coordenadores distribuem trabalho.

governacao limita autoridade.

Observabilidade preserva controlo.

A empresa deixa de ser apenas uma colecao de departamentos.
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Torna-se uma rede de capacidades coordenadas.
E isso que torna o conceito de Empresa Aumentada mais amplo
do que IA.

A EQUACAO

Multiagente s6 faz sentido se produzir valor.

RECEITA 1

Permite responder a mais oportunidades, mercados e clientes?

CUSTOS |

Reduz coordenacao manual e duplicacao?

VELOCIDADE 1

Paraleliza trabalho e reduz handoffs?
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CONTROLO 1

Especializacao e observabilidade aumentam governanga?

Se multiagente aumentar velocidade mas reduzir controlo, o
desenho esta incompleto.

Se reduzir custo mas criar fragilidade, precisamos recalibrar.

51. Fecho da Parte III

Chegamos a arquitetura.

Definimos Empresa Aumentada.

Definimos o papel humano.

Abrimos a anatomia do agente.

Redesenhamos o organograma.

Construimos equipas agentic.

Agora precisamos sair do modelo e entrar na operacgao.
A proxima Parte nao sera abstrata.

Vamos colocar esta arquitetura dentro de empresas.
Farmacias.

e-commerce.

Clinicas.

Imobiliario.

Inddstria.

Supply Chain.

Vamos observar o que acontece quando a teoria encontra:
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clientes;

stock;

fornecedores;

agenda;

margem,;

atrasos;

excecoes.

Porque uma arquitetura s6 merece existir se funcionar quando a

realidade deixa de seguir o plano.

PARTEIV —A
EMPRESA EM
FUNCIONAMENTO
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PARTE IV — A EMPRESA EM FUNCIONAMENTO

Capitulo 12

O supermercado da
pequena cidade

A Empresa Aumentada nao comeca num
laboratorio, num centro de inovacao ou numa
multinacional. Pode comecar num supermercado de
bairro, as seis e meia da manha, quando alguém
percebe que faltam tomates, o pao ainda nao chegou
e o grupo de WhatsApp ja tem pedidos.

Até aqui, construimos conceitos.

Agora vamos coloca-los dentro de uma empresa comum.

Nao uma empresa de tecnologia.

Nao uma fabrica automatizada.

Nao um grande grupo internacional.

Um supermercado independente numa pequena cidade do
interior do Brasil.

E um bom caso porque retine quase tudo aquilo que torna uma

empresa dificil de gerir:

» procura variavel;
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« milhares de produtos;
» fornecedores com prazos diferentes;
» pereciveis;

e margens pequenas;

e promocgoes;

« clientes recorrentes;
« equipa operacional;
e caixa;

¢ pagamentos;

» WhatsApp;

« redes sociais;

e entregas;

e ruturas;

« perdas;

« decisdes diarias.

E, sobretudo, porque nao existe espaco para tecnologia que
nao produza resultado.
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1. O cenario-base

O caso deste capitulo é hipotético e ilustrativo. Os niimeros
servem apenas para tornar o raciocinio concreto; nao sao
apresentados como benchmark setorial.
Imagine o Mercado Central, um supermercado independente
numa cidade de 35 mil habitantes.
A operacao possui:

« uma loja;

« 18 colaboradores;

« cerca de 4.500 SKUs ativos;

« acougue;

» padaria;

 hortifruti;

e mercearia;

» bebidas;

« higiene e limpeza;

» pedidos por WhatsApp;

» entregas locais;

« trés caixas em horario de pico;

« dezenas de fornecedores;

« ERP/POS basico;

« uma contabilidade externa;
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« redes sociais geridas de forma informal.
O proprietario, André, esta presente quase todos os dias.
Ele conhece clientes pelo nome.
Sabe quais marcas vendem.
Sabe qual fornecedor costuma atrasar.
Sabe que sexta-feira vende mais carne.
Sabe que em semana de pagamento aumenta determinado
tipo de consumo.
Sabe que, quando chove, a entrega cresce.
Grande parte desse conhecimento esta na cabeca dele.
E precisamente ai que existe valor.

E risco.

2. 06h30 — antes da loja abrir

André chega cedo.

A primeira rotina é previsivel.

Verifica o grupo interno.

Olha mensagens de fornecedores.

Pergunta se o pao chegou.

Confere se o hortifruti foi entregue.

Verifica uma rutura critica que apareceu no dia anterior.
Olha saldo de caixa.

Lembra-se de uma promocao que deveria comecar hoje.

Nenhuma destas tarefas parece complexa.
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Mas juntas consomem atencao.
A empresa depende de alguém juntar informacao dispersa e
decidir o que merece prioridade.

Isto é coordenacao manual.

3. Como a mesma manha poderia
funcionar numa Empresa
Aumentada

As 06h15, antes de André chegar, o sistema prepara um Morning
Operations Brief.

Nao um relatorio de vinte paginas.

Uma pagina.

Operacao
« trés SKUs prioritarios com risco de rutura nas proximas 24
horas;

« uma entrega de fornecedor atrasada;

« nivel de quebra de hortifruti acima do padrao na categoria
X;

» pao francés dentro do plano;

o cAamara fria sem alerta.
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Comercial

« promocao de fim de semana programada, mas dois
produtos estdo com stock insuficiente;

« campanha no WhatsApp prevista para 10h;

 sugestao: substituir um dos produtos por alternativa com
margem semelhante e stock disponivel.

Financeiro

« dois boletos de fornecedor vencem hoje;

« saldo projetado permite pagamento;

» uma divergéncia na reconciliacao do dia anterior precisa de
validacao.

Atendimento

+ 14 pedidos chegaram fora de horario;
« 11 podem ser processados automaticamente;

« 3 precisam de confirmacao por indisponibilidade de item.
Excecoes para André

1. autorizar substituicao do produto da promocao;
2. validar divergéncia de caixa;

3. escolher entre dois fornecedores para reposi¢ao urgente.

Isto muda a manha.
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André deixa de procurar o que aconteceu.
Comeca pelo que exige decisao.

4. O primeiro erro seria instalar
“um chatbot”

Se comecassemos pela tecnologia, talvez disséssemos:

&

“Vamos colocar IA no atendimento do WhatsApp.’

Pode fazer sentido.

Mas seria uma visao demasiado estreita.

O supermercado nao tem um problema de chatbot.
Tem um sistema operacional composto por:
clientes;

produtos;

stock;

fornecedores;

precos;

margem;

equipas;

caixa;

pedidos;
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entregas;
desperdicio.

A Empresa Aumentada comeca por mapear capacidades.

5. As missoes operacionais do
supermercado

Podemos dividir a empresa em missoes.
Disponibilidade

Ter o produto certo no momento certo.

Margem

Vender com preco e mix economicamente sustentaveis.
Frescura

Reduzir perda e garantir qualidade em pereciveis.
Atendimento

Responder, separar, cobrar e entregar com consisténcia.
Caixa

Garantir reconciliacao e liquidez.
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Relacao local

Preservar confianca da comunidade.

Cada missao pode combinar pessoas, processos, sistemas e

agentes.

6. O Operating Map

PROPRIETARIO
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Este mapa nao representa um produto especifico.

Representa uma arquitetura possivel.
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7. O Stock Agent

Missao:

manter disponibilidade dos SKUs prioritarios dentro de

limites de cobertura e capital definidos.

Observa:

« venda por SKU;

o stock atual;

» tendéncia;

o lead time;

e promocgoes;

« sazonalidade local;

« pedidos abertos.
Pode:

» gerar alerta;

« propor quantidade;

 preparar pedido;

« comparar fornecedor homologado.
Nao pode:

« cadastrar fornecedor novo;

» comprar acima de limite;
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« alterar parametros criticos sem aprovacao.

8. Pequena empresa nao significa
processo simples

E comum imaginar que uma empresa pequena tem poucos
processos.

Na verdade, muitas vezes tem os mesmos tipos de problema
de uma empresa grande, mas sem estrutura
especializada.

O supermercado precisa de:

compras;

pricing;

atendimento;

financeiro;

marketing;

operacoes;

logistica.

A diferenca é que as mesmas pessoas acumulam funcoes.

Por isso, pequenas empresas podem beneficiar particularmente de

capacidade computacional transversal.
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9. O Purchasing Agent

Um comprador experiente sabe que preco nao é a tnica variavel.

Compra envolve:

e preco;

 prazo;

» quantidade minima;
o frete;

« bonificacao;

« historico;

« disponibilidade;

« validade;

« risco de excesso.
O agente nao precisa negociar autonomamente para criar
valor.
Pode apenas preparar melhor a decisao.

Exemplo:

Produto A tera cobertura de 2,1 dias.
Fornecedor X entrega amanha a R$ 8,40.

Fornecedor Y entrega hoje a R$ 8,67.
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Perda estimada por rutura até amanha: R$ 74o0.
Recomenda-se compra parcial com Y e reposicao principal

com X.

Isso € inteligéncia operacional.

10. 08hos5 — fornecedor atrasado

O fornecedor de hortifruti deveria ter chegado as o7h3o.
As 08ho5, ainda ndo chegou.
Hoje, talvez alguém ligue.

Numa arquitetura aumentada:

1. atraso é detetado;

2. pedido é consultado;

. categorias afetadas sao identificadas;
. stock atual é cruzado;

. vendas historicas sdo consultadas;

N 0 B~ W

. risco de rutura é estimado;

. fornecedor é contactado ou status consultado;

~

8. alternativas homologadas sao verificadas;

9. responsavel recebe decisao preparada.
Nao automatizamos necessariamente a compra.

Automatizamos a preparacao da decisao.
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11. Pereciveis tornam a equacao
mais interessante

Uma rutura em arroz significa venda perdida.

Excesso de tomate pode significar perda fisica.

O objetivo nao é maximizar stock.

E equilibrar:

disponibilidade x frescura x margem x capital.

Este tipo de problema mostra por que agentes precisam de
objetivos compostos.

Um agente otimizado apenas para “nunca faltar” pode comprar
demais.

Um agente otimizado apenas para “reduzir desperdicio” pode

deixar prateleiras vazias.

12. O Waste Agent

Poderia existir uma capacidade dedicada a perdas.

Observa:

« validade;
« quebra;

e venda;
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13.

preco;

previsao;

produtos substitutos.
Sugere:

remarcacao;

promocao;

exposicao;

producao menor na padaria;

ajuste de pedido.
Para alimentos préximos do fim de vida comercial, pode

recomendar acio antes que o valor chegue a zero.

Pricing e promocao

Num pequeno supermercado, promog¢oes muitas vezes surgem de:
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preco de fornecedor;
concorréncia percebida;
stock;

datas;

intuicao.

A intuicao local é valiosa.
N3ao precisa ser substituida.
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Pode ser aumentada.
O Promotion Agent pode responder:

Quais produtos possuem simultaneamente stock suficiente,
margem aceitavel, procura relevante e capacidade de atrair

cesta complementar?

Isto é melhor do que escolher apenas produto “barato”.

14. Basket intelligence

O valor de uma promocao nao esta apenas no SKU.
Produto em promocao pode gerar compra complementar.
Carne pode puxar carvao, bebida, tempero.

Massa pode puxar molho, queijo.

Fralda pode puxar higiene.

A TA pode identificar associagoes no histérico.

Mas correlacao nao é automaticamente causalidade.

A recomendacao precisa ser testada.
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NAO CONFUNDIR

“Clientes que compram X também
compram Y” nao significa que X
causou Y

O sistema pode encontrar padrao.
A gestao precisa decidir se existe l6gica comercial suficiente para

testar.

15. 10hoo — WhatsApp

O Mercado Central recebe pedidos.
Hoje, uma pessoa responde:

“Bom dia.”

“Tem leite?”

“Qual marca?”

“Entrega no bairro X?”

“Pode trocar?”

“Qual o PIX?”

Muitas perguntas sao repetitivas.

Uma camada inteligente pode:

« reconhecer cliente;
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« consultar catalogo;

« verificar disponibilidade;
e montar carrinho;

« sugerir substituto;

« calcular entrega;

« enviar pagamento;

« registar pedido;

« encaminhar excecao.

A pessoa entra quando:
» hareclamacao;
» pedido incomum;
« cliente idoso precisa de suporte;
 condicao especial;
« produto sensivel;

« falha de stock.

16. A IA deve saber que vive numa
pequena cidade

Contexto local importa.
Numa comunidade pequena:

reputacao circula rapidamente.
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Clientes conhecem funcionérios.

Relacionamento tem peso.

Tom excessivamente corporativo pode afastar.

Uma boa arquitetura deve preservar identidade local.

Automacao nao significa despersonalizacgao.

Pode significar responder rapidamente sem perder a capacidade

de uma pessoa assumir o caso quando a relacao importa.

17.

Local knowledge

Conhecimento local pode incluir:
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bairros;

horéarios de pico;

dias de feira;

feriados municipais;

eventos;

habitos;

condicOes de entrega.

Esse conhecimento nao precisa estar “na cabeca da IA”.

Pode estar estruturado em regras e fontes.

A TA recupera quando necessario.
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18. 12h30 — pico

No almoco, filas aumentam.

Um sistema pode observar:

o fluxo de caixas;
« tempo médio;
« filas;

 equipa disponivel.

Se existe integracao adequada, pode alertar:

abrir terceiro caixa nos préoximos dez minutos.

Nao precisamos de reconhecimento facial ou tecnologia invasiva.

Dados operacionais simples podem ser suficientes.

19. O principio da tecnologia
minima suficiente

Este caso ensina algo importante.
A Empresa Aumentada nao exige arquitetura maximalista.

Talvez o supermercado nao precise de:

« visdo computacional sofisticada;
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digital twin;

dezenas de agentes.

Pode comecar com:

integracao ERP;

WhatsApp;

stock;

compras;

alertas;

briefing diario.

Maturidade é resolver problema com complexidade

adequada.

20. 14h20 — caixa divergente

O sistema deteta divergéncia.

Nao acusa ninguém.

Classifica.

Cruza:
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cancelamentos;
estornos;
pagamentos;

sangrias;
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« movimentos.
Prepara evidéncia.
Responsavel verifica.
A TA ajuda a reduzir procura manual.

Mas decisoes disciplinares continuam humanas.

21. 16h00 — campanha local

Marketing de pequena empresa tem um problema frequente:

conteddo nasce quando alguém se lembra.

Com um Marketing Agent:

promocoes aprovadas alimentam calendério;
« stock é verificado antes de anunciar;

 pecas sdo preparadas;

« texto é adaptado para Instagram e WhatsApp;
« responsavel aprova;

« resultados regressam ao sistema.
O importante ¢ a integracao com operacao.
Nao anunciar produto sem stock.
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22, Marketing ligado a realidade

Muitas empresas tratam marketing como area separada.
Empresa Aumentada liga marketing a:

stock;

margem;

capacidade;

atendimento.

Isto reduz conflito classico:

Marketing gera procura.

Operacoes nao consegue entregar.

23. 18h30 — reposicao

No fim do dia, o Stock Agent pode preparar plano de reposicao.
N3ao é necessario o gerente percorrer mentalmente todos os
corredores.

Pode receber:

top 20 SKUs a repor;
« risco de falta;
» produtos com excesso;

« itens em promocao amanha.
A equipa executa fisicamente.

A inteligéncia organiza prioridade.
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24. 21h15 — fecho

Depois de fechar:

reconciliacao;

vendas;

rutura;

desperdicio;

pedidos;

entregas.

O sistema prepara Daily Operating Review.
Nao para criar mais relatorio.

Para alimentar aprendizagem.

25. Before / After

Cenario meramente ilustrativo.

Processo Antes Depois

. Risco previsto e excegéo
Rutura Descoberta na prateleira
escalada

Deciséo preparada com

- +
Compras Meméria + ERP + telefone cobertura e fornecedor
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Processo Antes Depois

Rotina automatica +

WhatsApp Resposta manual integral -
humano em excegdes
. L Stock + margem +
Promocgéo Calendario isolado .
campanha integrados
Caixa Investigacdo manual Anomalia pré-classificada
Recebe excegdes
Diregao Procura problemas ¢

priorizadas

26. Um exercicio economico
ilustrativo

Nao devemos prometer resultados sem dados reais.
Mas podemos construir um exercicio.

Suponha que a loja possui:

e R$ 900 mil de faturacdo mensal;
« margem bruta média de 24%;
« perdas operacionais e pereciveis de 2,2%;

» 120 horas/més de gestao consumidas por tarefas de
procura, conferéncia e follow-up.

Se um projeto conseguir, por hipotese:
 reduzir perdas de 2,2% para 1,9%;
« recuperar 40 horas de gestao;

 reduzir rutura em categorias prioritarias;
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« melhorar resposta no canal de pedidos;
o valor ndo vem de “usar IA”.
Vem das variaveis alteradas.

Esta é a disciplina que o Capitulo 19 ir4 formalizar.

27. Nao automatizar confianca

Em cidade pequena, relacao pode ser vantagem competitiva.

O proprietario conhece preferéncias recorrentes, historias e
contextos.

Nem tudo deve ser transformado em algoritmo.

Alguns dados podem inclusive ser improprios para utilizagao sem
consentimento ou base adequada.

A tecnologia deve respeitar privacidade e relacao.

28. Nao automatizar excecoes
sociais sem cuidado

Crédito informal.
Situacoes vulneraveis.
Conflitos.
Reclamacoes sensiveis.

Estas situagOes carregam contexto social.
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Uma regra automatica pode produzir dano.
O agente pode preparar informacao.

Humano decide.

29. O dono nao desaparece

André continua importante.
Mas o conteudo do dia muda.

Menos:

« procurar;
o lembrar;
 copiar;

« confirmar;

e perseguir.
Mais:

o decidir mix;

» negociar fornecedor;

« conversar com clientes;
 desenvolver equipa;

« avaliar oportunidade;

e Trever margem;
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e pensar expansao.
Essa é a promessa real.
Nao “tirar o dono do negbcio”.

Devolver ao dono o trabalho de dono.

30. O primeiro sprint

Se féssemos implementar este caso, nao comecariamos por dez

agentes.

Semana 1 — Mapear

stock;

compras;
WhatsApp;
fecho.

Semana 2 — Escolher

Talvez:
Morning Operations Brief.

Semana 3 — Integrar

ERP + pedidos + alertas.
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Semana 4 — Medir

« horas poupadas;
» qualidade;
» excecoes;

« impacto.

Depois expandir.

31. O mapa de maturidade do
Mercado Central

Fase 1

Briefing + alertas.
Fase 2

WhatsApp integrado.
Fase 3

Compras e stock.
Fase 4

Promocao + margem.
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Fase 5

Gestao por excecao.

Nao precisamos chegar ao fim para criar valor.

A EQUACAO

RECEITA 1

« menos venda perdida por rutura;
« melhor resposta no WhatsApp;
« promocao mais alinhada a disponibilidade;

« maior capacidade de atendimento.

CUSTOS |

» menos desperdicio;
o menos trabalho administrativo;
« menos retrabalho;

« compras mais informadas.
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VELOCIDADE 1

« excecao aparece antes;

fornecedor é acionado mais cedo;

pedido é processado mais rapido;

campanhas saem com contexto.

CONTROLO 1

« stock observado;
 caixa conciliado;
 acoes registadas;
« regras claras;

 dono recebe prioridade.

32. A licao

O supermercado mostra por que a Empresa Aumentada nao
pertence apenas a empresas grandes.

A pequena empresa possui uma vantagem.

Processos estao proximos.

Decisao esta perto da operacao.

Mudanca pode ser rapida.
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Mas também possui uma fragilidade.

Muito conhecimento esta concentrado em poucas pessoas.
Inteligéncia operacional pode ajudar a transformar esse
conhecimento em estrutura.

Sem destruir aquilo que faz a empresa local funcionar:
proximidade;

confianca;

adaptacao;

presenca humana.

A Empresa Aumentada nao precisa parecer futurista.

Pode parecer simplesmente um supermercado que funciona
melhor.

E, no dia seguinte, quando André chega as 06h30, a primeira

pergunta ja nao é:

“O que aconteceu?”

'm.\

“Quais decisoes precisam de mim?”
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PARTE IV — A EMPRESA EM FUNCIONAMENTO

Capitulo 13

As dez farmacias

Uma rede de dez lojas nao precisa de dez vezes mais
microgestao. Precisa de uma arquitetura capaz de
distinguir rotina, excecao, decisao comercial e

responsabilidade profissional.

Imagine uma rede regional com dez farm4cias.

Nao é uma grande cadeia nacional.

Também ja ndao é uma pequena loja onde o proprietario consegue
observar tudo diretamente.

E precisamente neste intervalo que a complexidade comeca a
crescer mais depressa do que a estrutura.

Cada loja possui quatro ou cinco colaboradores.

A rede tem cerca de cinquenta pessoas.

H4 gerente de loja.

Compras centralizadas em parte.

Algumas decisdes continuam locais.

Promocoes variam.

Stock move-se.

Fornecedores entregam em dias diferentes.

Clientes entram fisicamente.
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Outros escrevem por WhatsApp.

H4 entregas locais.

Existem produtos de alta rotagao, produtos sazonais, itens de
conveniéncia, higiene, dermocosmética e medicamentos sujeitos a
diferentes niveis de controlo profissional e regulamentar.

A rede nao precisa apenas de “IA no atendimento”.

Precisa de coordenacao.

1. O cenario-base

Este caso é hipotético e ilustrativo.
Chamaremos a rede de Farmacias Horizonte.

Estrutura:

» 10 lojas;

« aproximadamente 50 colaboradores;
« 10 responsaveis locais;

« compras parcialmente centralizadas;
o ERP comum;

« POS por loja;

» WhatsApp por unidade;

« e-commerce simples;

« campanhas locais;

¢ entregas;
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financeiro central.

A direcao possui uma dificuldade classica:

cada loja produz sinais.

Mas os sinais chegam de formas diferentes.

Uma gerente manda mensagem.

Outra liga.

Outra resolve sozinha.

Outra nao percebe o problema até o fim do dia.

O resultado é uma rede formalmente centralizada e
operacionalmente desigual.

2. O problema da escala
intermediaria

Quando havia duas lojas, o proprietario conseguia acompanhar.

Com dez, ja nao.

Mas talvez ainda nio exista estrutura para:
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planeamento;
procurement analytics;
BI;

central de atendimento;

revenue management;
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« control tower.
E neste espaco que capacidade inteligente pode criar valor

sem exigir uma grande estrutura corporativa.

3. O erro da “IA gerente”

Seria tentador imaginar um agente que gere as dez farmécias.
E uma abstracdo perigosa.
“Gerir” inclui:

« responsabilidade profissional,;

 gestao de pessoas;

» relacdo com clientes;

o decisoes sensiveis;

« questoes regulamentares;

« seguranca;

e excecoes.
Nao precisamos de um gerente artificial.

Precisamos de capacidades especificas.
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4. O Operating Map da rede
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O centro coordena inteligéncia.

As lojas continuam operacionais.
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5. A fronteira profissional

Farmaécia exige uma distincao importante.

Nem tudo o que acontece numa farmacia é “retail”.
Existe uma camada comercial e operacional.

E existe uma camada profissional de satde.

A arquitetura precisa separar.

Pode ser fortemente automatizado ou
aumentado

disponibilidade;

« localizacao de produto;
e horario;

» pedido;

« entrega;

e stock;

e compras;

« campanhas;
 reconciliacao;

o tarefas administrativas.

Requer responsabilidade profissional adequada

« orientacao clinica;

« interpretacao terapéutica;
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« situacoes que exigem farmacéutico;

« decisoes relacionadas com utilizacao apropriada de

medicamentos;

e (asos sensiveis.
A TA pode encaminhar.

Nao deve apagar responsabilidade profissional.

6. 07h30 — arede acorda

Antes da abertura, cada gerente poderia receber um brief local.

A direcao recebe um consolidado.
Loja 3

» 4 SKUs prioritarios com risco de rutura;
» entrega prevista atrasada;
« campanha do dia validada;

» sem excecoes financeiras.
Loja 7

» excesso de produto sazonal,;
» venda abaixo da previsao;

 possivel transferéncia para Loja 2.
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Loja9

« aumento de pedidos por entrega;

 capacidade operacional perto do limite entre 18h e 20h.
A direcao nao recebe 10 relatorios.

Recebe a rede.

~. Inteligéncia de stock transversal

Uma loja isolada pode parecer sem stock.

A rede pode ter excesso noutro ponto.

Sem visibilidade, cada gerente compra.

Com inteligéncia transversal, o sistema pergunta primeiro:

ha stock disponivel dentro da prépria rede?

Isso reduz:

compra desnecessaria;
« capital imobilizado;
» perdas;

e rutura.
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8. Transferéncias entre lojas

Um agente pode identificar:

Loja A:

produto X com cobertura de 0,8 dia.
Loja B:

produto X com cobertura de 14 dias.
Distancia:

7 km.

Procura projetada:

baixa na Loja B.

Sugestao:

transferir 12 unidades.

A decisao pode ser automaticamente autorizada para
determinadas categorias e valores.

Ou validada pelo responsavel.

9. O problema do dado local

Uma loja pode ter stock “no sistema” e ndo ter produto disponivel
na pratica.

Erro de inventario.

Produto reservado.

Quebra.

Movimento n3o registado.
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Por isso, inteligéncia depende de qualidade de dados.
Uma rede aumentada nao apenas usa stock.

Também mede confiabilidade do stock.

10. Confidence score de inventario

Podemos imaginar um indicador por loja e categoria.
Quanto mais divergéncias historicas, menor confianca.
Se confianca é baixa, o agente evita agir autonomamente.
Pede contagem.

Isto € importante:

autonomia deve depender também da qualidade do

contexto.

11. Procurement central com
autonomia local

Compras centralizadas podem ganhar escala.
Mas nem tudo precisa ser centralizado.
Podemos dividir:
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Central

» negociacao;
« fornecedores;
 condicoes;

e contratos;

 categorias estratégicas.
Local

« pequenas reposicoes;
e urgencias;
» contexto especifico.

O sistema ajuda a distinguir.

12. O Procurement Agent

Missao:

reduzir rutura e excesso respeitando politica de fornecedor,

cobertura e capital.

Inputs:
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e venda;

e stock;

e promocoes;

e lead time;

» pedidos abertos;
 condicoes;

« sazonalidade.

Outputs:
» sugestao de compra;
» sugestao de transferéncia;
e Trisco;
e excecao.

responsavel:

responsavel de compras.

13. De dez gerentes para uma rede
coordenada

Hoje, dez gerentes podem tomar dez decisdes semelhantes.
Cada um pesquisa.

Liga.

Confere.
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Uma camada transversal pode preparar decisdes comuns.
Isso nao reduz necessariamente o niimero de gerentes.
Reduz trabalho duplicado.

14. Atendimento distribuido

Cada loja tem WhatsApp.

Isto cria proximidade.

Mas também inconsisténcia.

Horérios diferentes.

Respostas diferentes.

Informacao comercial diferente.

Uma arquitetura aumentada pode manter identidade da loja e

padronizar informacao basica.

15. Customer Service Agent

Pode tratar:
« disponibilidade;
o horario;
e entrega;

« status de pedido;
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» campanhas;
e programas comerciais;

o duavidas administrativas.

Deve escalar:
« orientacao clinica;
» reacao adversa ou situacao de saude;
» reclamacao grave;
 caso regulamentar;

» duvida que exija farmacéutico.

A arquitetura precisa identificar a fronteira cedo.

PRINCIPIO

Em setores regulados, um bom agente nao é apenas
aquele que sabe responder. E aquele que sabe

reconhecer quando nao deve responder.

16. O Pharmacist Escalation Lane

Podemos criar uma via especifica.
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Este fluxo protege cliente e profissional.

17. Campanhas com stock real

Problema classico:
Marketing lanca campanha.
Loja nao tem produto.

O sistema deveria validar antes:

« disponibilidade;
e cobertura;
e margem;

« lojas elegiveis.
Se 3 das 10 lojas nao possuem stock, campanha pode:

o excluir;
 adaptar;
« transferir;

o adiar.

Marketing torna-se operacionalmente conectado.
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18. Pricing local versus central

Algumas redes permitem variacao.

Outras padronizam.

Em ambos os casos, o sistema pode monitorizar:

loja com margem significativamente abaixo do padrao.

margem;
custo;

promocoes;

anomalias;

divergéncias.

Nao precisa decidir preco sozinho.
Pode detetar:

E perguntar por que.

19.

Reporting sem relatorio

A direcao nao precisa de 10 PDFs.

Precisa de saber:
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onde existe risco;
onde existe oportunidade;
onde existe desvio;

onde precisa decidir.

O Reporting Agent transforma dados em agenda de gestao.

20. Daily Network Brief

Exemplo:

Rede

« venda ontem: dentro da faixa esperada;

17 SKUs criticos;
6 podem ser resolvidos por transferéncia;
8 por compra normal;

3 exigem decisao.

Comercial

campanha A gerou aumento em 7 lojas;
Loja 4 abaixo do padrao;

causa provavel: indisponibilidade parcial.
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Operacao

« 2 entregas atrasadas;

 1loja com fila de pedidos acima do SLA.
Direcao

3 decisoes.

Isto é gestao por excecao.

21. A direcao nao deve competir
com a operacao

Uma das causas de centralizacao excessiva € a ansiedade.
Quando a direcao nao confia nos dados, interfere.

Quando os responsaveis locais nao entendem os critérios,
escalam.

Quando os sistemas nao sao consistentes, decisdes voltam para o
topo.

A Empresa Aumentada precisa reduzir esta friccao.

22, Local autonomy envelope

Cada loja pode possuir um espaco de autonomia.

Exemplo:
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23.

remarcacao comercial até determinado limite;
transferéncia entre lojas dentro da politica;
ajuste operacional local;

resolucao de reclamacao simples;

priorizacgao de entrega.
Fora do envelope, escala.

Isto é mais eficiente do que centralizar tudo.

O papel do gerente de loja

muda

Menos:

© AtlasHub -

procurar stock;

ligar para outras lojas;
reunir relatorio;
confirmar campanha;

responder pergunta repetitiva.
Mais:

gerir equipa;
observar experiéncia;
resolver excegdes;

desenvolver relacionamento;
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» melhorar execucao;

 garantir qualidade local.

A tecnologia deve devolver presenca ao gerente.

24. O problema das dez culturas

Com dez lojas, surgem microculturas.

Uma loja é mais comercial.

Outra mais disciplinada.

Outra mais rapida.

Outra mais préoxima do cliente.

A camada de inteligéncia pode ajudar a identificar diferenca de
performance.

Mas nao deve concluir automaticamente que a diferenca é causada
por determinada pessoa.

Correlagao operacional ndo é avaliacao de carater.

25. Benchmark interno

Uma rede possui uma vantagem:
pode comparar consigo propria.
Exemplo:

tempo de resposta;
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rutura;

conversao de campanha;

perdas;

entrega;

satisfacao.

Comparacoes entre lojas podem revelar pratica.
Mas precisam considerar contexto:
localizacao;

perfil de cliente;

tamanho;

mix;

horério.

26. O agente como treinador
operacional

Uma utilizacdo interessante ndo é apenas executar.
E ajudar responsaveis humanos.

Exemplo:

“A Loja 6 esta com maior rutura em trés categorias ha quatro
semanas. As principais causas observadas sao contagem
inconsistente e reposicao tardia. Sugestao: revisar rotina de

conferéncia.”
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Isto transforma dados em aprendizagem.

27. O risco de gestao algoritmica
mal desenhada

Também existe perigo.

Se cada funcionario sente que esta permanentemente classificado
por um algoritmo, a empresa pode degradar confianca.

Métricas precisam ser utilizadas para melhorar sistema.

N3ao para criar vigilancia indiscriminada.

A tecnologia deve aumentar gestao.

N3ao substituir lideranca por pontuacao.

28. Human review de
performance

Indicadores agentic podem sinalizar.

Mas avaliacado humana deve considerar:

contexto;
» qualidade;
« eventos extraordinarios;

» explicacoes;
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« dados incompletos.
Especialmente quando decisdes afetam pessoas.

29. Dados de satide e privacidade

Farmacias podem lidar com dados sensiveis.
Isso aumenta exigéncia.

Principio:

o agente deve ver apenas aquilo que precisa para

cumprir a missao.

Atendimento administrativo nao precisa conhecer toda a
informacao de saude.
Marketing nao precisa aceder a informacao clinica.

governacao precisa ser desenhada antes de integracao.

30. Segregacao de dados

Podemos separar:
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Dados comerciais

Compra, campanha, historico transacional conforme regras

aplicaveis.

Dados operacionais
Stock, entrega, fornecedor.
Dados pessoais
Identidade e contacto.
Dados sensiveis

Informacao de satide e outros dados protegidos.

Quanto maior a sensibilidade, menor a exposic¢ao.

31. Incidente

Imagine que uma integracao de WhatsApp falha.
O agente deixa de responder.

O risco nao ¢ apenas técnico.

Clientes ficam sem atendimento.

Precisamos de fallback.

Se canal agentic falha:

« fila é identificada;
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« humano recebe alerta;
» mensagens sio roteadas;

« SLA é protegido.

Resiliéncia faz parte da experiéncia.

32. AgentOps da rede

A rede pode acompanhar:

» agentes ativos;

« lojas atendidas;

» excecoes;

o falhas;

e custo;

« tempo de resposta;
« escalamentos;

« qualidade.
Nao para admirar tecnologia.

Para garantir servico.
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33. Before / After

Area

Stock

Compras

Atendimento

Campanhas

Diregéo

Gerentes

Antes

Cada loja observa
isoladamente

Pedidos reativos

WhatsApp inconsistente

Marketing separado de
stock

Recebe problemas por
canais diversos

Coordenagéo manual

Depois

Vis&o de rede +
transferéncia + compra

Cobertura, lead time e
excegdes

Rotina padronizada +
escalamento profissional

Campanha validada por
disponibilidade

Brief consolidado e
excegdes

Gestao local e
desenvolvimento da equipa

34. Exercicio econémico

1lustrativo

Suponha, apenas para analise, que a rede tem vendas mensais de

R$ 4,5 milhoes.

Nao assumiremos impacto automatico.

Em vez disso, identificamos alavancas.
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Rutura

Se uma categoria relevante perde venda por indisponibilidade,
reduzir rutura pode recuperar receita.

Excesso

Transferir antes de comprar pode reduzir capital imobilizado e

perdas.

Atendimento

Responder mais rapido pode aumentar conversao em pedidos de

entrega.

Gestao

Reduzir horas gastas em coordenacao pode libertar capacidade de
lideranca.

O ROI depende de medir baseline.

Nao de acreditar em percentagens genéricas.

35. O piloto correto

N3ao iniciar em dez lojas com tudo.
Escolher:

« duas lojas;
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» uma categoria;

e um processo.
Exemplo:
stock e transferéncias.
Medir:

e rutura;

e excesso;

« numero de transferéncias;
« tempo de gerente;

« erro de recomendacao.

Depois escalar.

36. Shadow mode

Durante duas semanas:
agente sugere.

Humano continua decidindo.
Comparamos.

Onde acerta?

Onde erra?

Que dado falta?

Que politica nao esta clara?

S6 depois aumentar autonomia.
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37. O que permanece humano

Responsabilidade profissional.

Gestao de equipa.

Conflito.

Excecoes sensiveis.

Relacionamento.

Decisoes estratégicas.

Cultura.

A Empresa Aumentada nao descarrega tudo no sistema.
Escolhe.

A EQUACAO

RECEITA 1

¢ menos rutura;
« maior capacidade de atendimento;
« campanhas mais consistentes;

« oportunidades locais identificadas.
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CUSTOS |

« transferir antes de comprar;
« reduzir trabalho duplicado;
e diminuir excesso;

« reduzir procura manual de informacgao.

VELOCIDADE 1

» rede vé problema mais cedo;
 atendimento responde mais rapido;
« decisao chega pronta;

« fornecedor é acionado antes.

CONTROLO 7

« politicas comuns;

« stock mais observavel,

« fronteiras clinicas claras;
« responsaveis definidos;

 agentes auditaveis.
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38. A licao das dez farmacias

O ponto nao é transformar cada loja num laboratorio de IA.

E evitar que o crescimento destrua proximidade e aumente
burocracia.

Uma rede aumentada pode funcionar com:

autonomia local + inteligéncia transversal + direciao por
excecao.

A tecnologia liga lojas.

Nao precisa uniformizar tudo.

Ajuda a rede a perceber-se como uma tnica opera¢ao sem apagar
contexto local.

E devolve a dire¢ao aquilo que a escala tende a roubar:

visibilidade sem microgestao.
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PARTE IV — A EMPRESA EM FUNCIONAMENTO

Capitulo 14

O Chile comecou a
comprar

A vantagem competitiva nao esta apenas em
perceber uma oportunidade. Esta na distancia entre
perceber, compreender, decidir e agir.

Sao ogh17 de uma terca-feira.

Uma empresa brasileira de e-commerce percebe algo estranho.
Nas tltimas 48 horas, aumentaram as visitas provenientes do
Chile.

Nao apenas visitas.

Mensagens em espanhol.

Perguntas sobre entrega internacional.

Tentativas de checkout.

Clientes perguntando se determinado produto pode ser enviado
para Santiago, Valparaiso e Concepcion.

Num modelo tradicional, esta informacao talvez chegue a direcao
de forma fragmentada.

Marketing vé trafego.

Atendimento vé mensagens.
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Financeiro vé pagamentos nao concluidos.
Logistica recebe perguntas.

Nenhuma &rea vé o todo.

Uma semana depois alguém diz:

“Parece que estamos recebendo bastante procura do Chile.”

Comeca entao uma sequéncia.
Reunido.
Pesquisa.
Cotacao.
Traducao.
Pricing.
Juridico.
Logistica.
Pagamento.
Landing page.
Campanha.

Talvez, trés semanas depois, exista uma resposta.

A oportunidade nao desapareceu necessariamente.

Mas a velocidade estratégica foi baixa.
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1. O cenario

Este caso é hipotético.

Chamaremos a empresa de NorteCasa, um e-commerce
brasileiro de produtos para casa e lifestyle.

Opera principalmente no Brasil.

Possui e-commerce, equipa comercial pequena, atendimento por
WhatsApp, marketing digital, armazém, transportadoras, sistema
financeiro e catalogo com centenas de produtos.

Nunca planeou uma operacao chilena.

Mas o mercado comecou a perguntar antes da empresa decidir.

2. O sinal esta espalhado

A oportunidade existe em varios sistemas.

Analytics mostra +340% de sessoes provenientes do Chile versus
média recente.

Atendimento recebeu 27 contactos em espanhol em dois dias.

O checkout registou 11 tentativas com endereco chileno.

Nas redes sociais surgiram comentarios perguntando sobre envio.
Nenhum sinal isolado € suficiente.

Juntos, formam uma hipétese.
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3. O Market Signal Agent

Missao:

identificar mudancas de procura suficientemente relevantes

para justificar investigacao comercial.

Observa trafego, pesquisa interna, mensagens, origem de leads,
checkout, vendas e social.
Nao decide entrar no Chile.

Deteta que algo mudou.

4. Evento versus relatorio

O modelo tradicional poderia descobrir a oportunidade no
relatério mensal.
O modelo orientado a evento cria um trigger.

Exemplo:

origem internacional supera limiar de procura + intengao

comercial aumenta + volume é persistente.
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O sistema nao conclui.

Abre investigacao.

5. O Commercial Coordinator

O coordenador recebe o evento.

Antes de envolver a direcao, pergunta:
Existe evidéncia suficiente para gastar atencado humana?

Ele solicita trabalho em paralelo.

6. Market Research Agent

Pesquisa:

« sinais de procura;
e concorréncia;

« faixa de precos;

« marketplaces;

« terminologia local;

» objecoes;
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« posicionamento;

« produtos semelhantes.
Nao substitui um estudo de mercado profundo.

Produz first-pass intelligence.

~7. Language & Culture Agent

Traduzir nao basta.
Portugués para espanhol literal pode soar estranho.
E necessario adaptar:

¢ termos;

« medidas;

« referéncias;
e tom;

« FAQ;

e comunicacao comercial.
O agente pode preparar.
Uma revisao humana local ou especialista pode validar

antes da publicacao.
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8. Logistics Agent

Precisa responder perguntas concretas:

que produtos podem ser enviados;
peso e dimensao;

opcoes de transporte;

custo;

prazo;

tracking;

devolucao;

incidéncia de problemas;

restri¢oes operacionais.
Sem logistica, procura nao é oportunidade comercial

completa.

9. Payment & Finance Lane

A empresa precisa avaliar:
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meios de pagamento disponiveis;
moeda;
aceitacao internacional,

custos;
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10.

conversao;
settlement;

impacto na margem.

O sistema consulta providers e dados existentes.
Depois o Finance Agent constroi cenarios.
Preco de venda.

Custo de produto.

Embalagem.

Frete.

Taxas.

Margem alvo.

Reserva de risco.

O objetivo é chegar a unit economics preliminar.

Tax, Legal & Compliance Lane

Entrada internacional exige validacao especializada.

O agente pode:
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listar temas;
organizar documentos;
identificar questoes;

preparar perguntas.
Mas requisitos fiscais, aduaneiros, de protecao do

consumidor, pagamentos e outras regras aplicaveis
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precisam de fontes atuais e, quando necessario, de
profissionais competentes.

Uma boa arquitetura acelera investigacao sem
transformar incerteza regulatéria em confianca
artificial.

11. Trabalho em paralelo

MARKET
SIGNAL

v

COMMERCIAL
COORDINATOR

J J { L
! ‘ v !
MARKET LANGUAGE / LOGISTICS PAYMENTS / RISK /
RESEARCH CULTURE FINANCE COMPLIANCE

L L LG J J

SYNTHESIS

v

HUMAN
DECISION

A diferenca principal é paralelizacao.
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12. O Opportunity Brief

As 10h42, a direcio recebe uma pagina.

Sinal

Procura chilena aumentou de forma anormal e consistente.
Evidéncia

Trafego + contactos + checkout.

Oferta

12 produtos parecem adequados para piloto.

Margem preliminar

6 preservam margem alvo com frete atual; 4 precisam ajuste; 2

nao parecem viaveis.
Logistica

Duas opcoes preliminares.
Conteudo

Versao espanhola pode ser preparada rapidamente, mas requer

revisao.
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Riscos

Questoes fiscais, aduaneiras e politica de devolucio precisam

validacao.

Recomendacao

Executar piloto limitado apds validacoes.
Decisao necessaria

Autorizar investigacao aprofundada e orcamento de teste.
A direcdo nao recebeu oito emails.

Recebeu uma decisao.

13. O valor do briefing

O briefing nao substitui analise.

Organiza-a.

Se a direcao disser “nao”, o custo de exploracao foi limitado.
Se disser “sim”, ja existe contexto.

A empresa reduz o custo de investigar oportunidade.
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14. Exploration budget

Uma Empresa Aumentada pode estabelecer orcamento de
exploracao.

Até determinado custo operacional e nimero de horas internas
podem ser usados para investigar uma oportunidade sem
aprovacao executiva.

Acima desse limite, escala.

Isto evita microaprovacao e controla desperdicio.

15. A decisao: piloto, nao expansao

O erro seria confundir sinal com mercado validado.

A direcao nao decide:
“Entrar no Chile.”
Decide:
“Testar uma hipotese.”

Piloto:

e poucos SKUs;
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e volume limitado;

« landing localizada;

» atendimento preparado;

« logistica validada;

» meios de cobranca e liquidacao testados;

« politicas revistas.
Empresa Aumentada também é empresa experimental.

16. Agent Factory entra em acao

A operacao precisa de capacidade em espanhol.
Em vez de simplesmente pedir ao chatbot “fale espanhol”, o

coordenador cria uma solicitacgao.
Capability gap

Atendimento em espanhol chileno.
Scope

Piloto Chile.

Knowledge

Catalogo, politicas, FAQ.
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Tools

CRM, e-commerce, WhatsApp.

Permissions

Informacao comercial e pedidos.

Escalamento

Questoes legais, devolucdes complexas, reclamacoes e excecoes.
responsavel

Customer Operations.

O agente nasce governado.

17. Shadow mode

Antes de responder clientes:

recebe mensagens reais;
» prepara resposta;
« humano compara;

« erros sao classificados.

S6 depois entra em producao limitada.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 437



18. Conteudo localizado

Content Agent prepara:

 landing;

» FAQ;

o emails;

e anuncios;
 descricoes;

« termos operacionais.
Mas localizacao nao é traducao em massa.
Precisamos preservar marca, clareza, expectativas e

contexto comercial.

19. Catalogo nao precisa ser
inteiro

Nao internacionalizar 500 produtos no primeiro dia.
Escolher os 12 com melhor combinacao de procura, margem,

logistica, disponibilidade e baixo risco.
A TA ajuda a reduzir escopo.
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20. O catalogo como capacidade
dinamica

Se o piloto funciona, o sistema pode avaliar novos SKUs.

Cada produto passa por critérios de peso, margem, restrigao, stock
e procura.

O catélogo internacional torna-se consequéncia de regras, nao

projeto manual gigantesco.

21. O primeiro pedido real

As 14h08, depois do piloto entrar em producio limitada, chega
um pedido elegivel.

O sistema:
1. confirma produto;
2. confirma stock;
. calcula opcao de envio;
. apresenta condicoes aprovadas;

. cria pedido;

N 0 W

. gera tarefa de expedicao;

. envia comunicagao;

~

8. acompanha tracking.

A pessoa nao precisa coordenar cada sistema manualmente.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 439



Mas continua disponivel em excecoes.

22, Quando algo corre mal

O primeiro teste sério ndo é uma venda perfeita.
E um problema.

Imagine:

a transportadora atualiza o prazo.

O cliente pergunta.

O agente precisa:

« localizar pedido;

« consultar tracking;

e comparar SLA;

 explicar;

« oferecer opc¢oes dentro da politica;

 escalar se impacto ultrapassar limite.
A experiéncia internacional depende de exception

handling.
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23. A reputacao viaja mais
depressa que a logistica

Ao entrar num novo mercado, uma empresa ainda nao possui
capital de confianca.
Por isso, resposta a problemas pode ser mais importante do que
eficiéncia média.
A automacao precisa ser especialmente cuidadosa com:

e promessas;

 prazo;

« devolucoes;

e comunicacao.

Nao prometer o que o sistema nao consegue entregar.

24. Feedback loop

Depois de cada pedido, a operacao aprende.
Quais perguntas aparecem?

Quais produtos tém maior conversao?
Onde o frete destr6i margem?

Que paginas confundem?

Que transportadora cumpre melhor?
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Que friccoes aparecem no checkout?

A inteligéncia comercial melhora porque a empresa comeca a

gerar dados reais.

25. Before / After

Etapa Antes
Detecéo Percebida informalmente
Pesquisa Sequencial
Direcao Recebe fragmentos
Teste Projeto amplo
Idioma Tradugao ad hoc
Aprendizagem Relatdrio posterior

Depois
Sinais correlacionados
Paralela
Recebe Opportunity Brief
Piloto limitado
Capacidade governada

Feedback operacional
continuo

26. O tempo como variavel

estratégica

Imagine dois concorrentes.

Ambos observam o mesmo sinal.

Empresa A leva trés semanas para preparar teste.

Empresa B leva trés dias para decidir com seguranca suficiente.

Nao significa que B vencera.
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Mas possui mais ciclos de aprendizagem no mesmo periodo.
Velocidade nao garante acerto.

Aumenta o nimero de oportunidades para aprender.

27. Decision Latency

Podemos medir:

tempo entre um sinal relevante e uma decisao

suficientemente informada.

Chamemos-lhe Decision Latency.
Esta métrica pode ser tao importante quanto tempo de producao.

Porque mercados mudam enquanto empresas deliberam.

28. A IA reduz trabalho de
coordenacao

O grande ganho do caso Chile nao é traducao.
E coordenacio.
Pesquisa, logistica, financas, contetdo e validacoes acontecem em
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paralelo.

A direcao nao precisa atuar como central telefonica.

29. Onde humano continua
indispensavel

Humano decide:

» se a oportunidade combina com estratégia;

» quanto risco aceitar;

« quanto investir;

» quando interromper piloto;

» (ue parceiros contratar;

« como interpretar consequéncias reputacionais;

e (ue compromissos assumir.
A TA reduz preparacao.

Nao remove accountability.
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30. O erro de acelerar para o
mercado errado

Mais velocidade também pode levar a erro mais rapido.
Se o sinal é ruido.

Se margem foi mal calculada.

Se regra nao foi validada.

Se logistica é inviavel.

Por isso, velocidade precisa de checkpoints.

A Empresa Aumentada procura velocidade governada.

A EQUACAO

RECEITA 1

« novo mercado testado mais cedo;
« menos procura internacional desperdicada;

« catalogo adaptado a viabilidade.

CUSTOS |

« investigacao paralela;

« piloto antes de grande investimento;
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» menor coordenacao manual.

VELOCIDADE 1

« sinal detectado em horas;
« anélise acontece em paralelo;
« decisao chega estruturada;

» capacidade linguistica pode ser provisionada rapidamente.

CONTROLO 7

« riscos sdo explicitados;
« piloto possui limites;
 responsaveis definidos;

» contetido e operacoes passam por validacao.

31. A licao

O Chile pode nunca tornar-se mercado importante para a
NorteCasa.

Isso nao invalida o sistema.

13

Porque a capacidade criada nao é “vender no Chile”.

2.

E:
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detetar procura, investigar rapidamente, estruturar
decisao e testar mercado sem mobilizar a empresa

inteira.

A proxima oportunidade pode vir de outro pais, de outra regido ou
de outra categoria dentro do préprio Brasil.

O ativo nao é a traducao.

E a capacidade de adaptacio.

E essa capacidade muda uma pergunta antiga.

Em vez de:

“Quanto tempo precisamos para preparar a empresa?”

Passamos a perguntar:

“Que parte da empresa consegue reorganizar-se

quando a realidade muda?”
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PARTE IV — A EMPRESA EM FUNCIONAMENTO

Capitulo 15

A clinica que recuperou
tempo

Quando a rececao passa o dia a responder as
mesmas perguntas, confirmar horarios, procurar
informacoes e remarcar agendas, o problema nao é

falta de esforco. E desenho de operacio.

Uma clinica pode parecer um negocio de agenda.
Nao é.

E uma rede de confianca.

Marketing gera interesse.

Atendimento transforma interesse em conversa.
Rececao recolhe informacao.

Agenda transforma disponibilidade em compromisso.
Profissional executa atendimento clinico.
Financeiro fecha ciclo.

Po6s-atendimento preserva continuidade.

E cada passagem pode criar friccao.

O caso deste capitulo é hipotético e ilustrativo.
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Imagine uma clinica privada de estética e bem-estar numa cidade
média.
Possui:
 quatro profissionais;
« duas pessoas na rececao;
« trafego vindo de Instagram, Google e indicacao;
« WhatsApp como principal canal;
« agenda digital;
« CRM parcial;
« elevado volume de perguntas repetitivas;
» periodos com no-show;
« leads que deixam de responder;

» campanhas que geram procura em horarios especificos.
A equipa trabalha muito.
O problema é que uma parte significativa do esfor¢o nao

exige o melhor da equipa.

1. Segunda-feira, 08ho2

A rececao abre o WhatsApp.
Ha 46 mensagens.
Algumas perguntam preco.

Outras horario.
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Outras localizagao.

Outras querem remarcar.

Algumas trazem duvidas sobre procedimentos.

Uma cliente manda audio de dois minutos.

Outra escreveu as 23h45.

A equipa comeca a responder por ordem de chegada.
As 09h10, novas mensagens continuam a entrar.

O dia ja comegou em modo reativo.

2, O problema nao é “responder
mais rapido”
Uma solucao superficial seria colocar um chatbot.

Mas resposta é apenas uma etapa.

O fluxo real é:

N n ATENDIMENTO POS- CCONTINUIDADE
INTERESSE ~—»|  TRIAGEM  —»| INFORMAGAO —b AGENDA ~ —»| CONFIRMAGAO —b -
L ¢ L L ¢ LPRDFISSIONAL LATENDlMENTo L I REATIVAGAO

Se apenas automatizarmos a primeira resposta, ainda restam

todas as transicoes.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

450



3. A fronteira fundamental

Uma clinica é um 6timo exemplo de por que capacidade

administrativa e responsabilidade clinica precisam ser

separadas.

A TA pode apoiar:

© AtlasHub -

informacao institucional;
agenda;

disponibilidade;

localizacao;

preparacao administrativa;
lembretes;

remarcacao;

follow-up nao clinico;
organizacao de documentos;

reporting operacional.

Questodes que envolvem avaliacdo clinica, diagnostico,
indicacado terapéutica, efeitos adversos, contraindicagdes ou
decisao profissional devem seguir para profissionais
habilitados conforme o contexto e as regras aplicaveis.

A arquitetura deve reconhecer a fronteira.

Nao tentar contorna-la.
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4. Intake Agent

Missao:

transformar contactos em casos organizados sem ultrapassar

a fronteira clinica.

Pode identificar:

e nome;
« objetivo geral;

 preferéncia de horario;

« unidade;

o origem;

« intencio;

» necessidade de falar com profissional.

Nao precisa diagnosticar.

Precisa encaminhar corretamente.

5. A diferenca entre qualificar e
diagnosticar

Qualificar comercialmente pode significar:
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“Procura informacgao sobre procedimento X?”
Diagnosticar seria:
“O procedimento X é adequado para si.”

Sao coisas diferentes.
O sistema pode fazer a primeira.

A segunda exige responsabilidade adequada.

6. Routing

A triagem pode classificar:

Administrativa

horério, endereco, preco informado, pagamento, documentacao.

Comercial

interesse, agenda, pacote, campanha.
Clinica

davida sobre indicacao, risco, reacao, condicao individual.
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Sensivel

reclamacdo grave, urgéncia, privacidade.

Cada classe possui rota diferente.

7. Agenda como problema de
capacidade

Uma agenda nao é apenas um calendario.
E capacidade produtiva.

Um horario vazio desaparece.

Nao pode ser armazenado para amanha.
Por isso, no-show possui custo especifico.
Uma Empresa Aumentada pode observar:

« taxa de confirmacao;

e no-show;

o antecedéncia de cancelamento;
« lista de espera;

« disponibilidade;

« tempo de procedimento;

« preferéncia de horario.
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8. Reminder Agent

Pode adaptar lembrete segundo politica.

Exemplo:

« confirmacio inicial;
o lembrete anterior;
« instrucao administrativa;

« botao de confirmar/remarcar.
Se cliente nao responde, cria excecao.
Nao bombardeia.

governacao também é frequéncia.

9. No-show nao é apenas
esquecimento

Pode resultar de:

e horario ruim;

« ansiedade;

* preco;

« dificuldade de transporte;

« falta de clareza;
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« lead pouco qualificado.
A TA pode identificar padrdes.
Mas nao deve inventar causalidade.

O sistema pode dizer:

“No-show é maior em marcacoes feitas com mais de 14 dias

de antecedéncia.”

Depois a gestao investiga.

10. Waitlist Agent

Quando alguém cancela:

1. identifica slot;

2. consulta lista de espera;
3. filtra candidatos elegiveis;
4. oferece horario;

5. atualiza agenda.
Isto pode recuperar capacidade sem depender de

telefonemas.
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11. 10h35 — a rececao ja nao
procura agenda manualmente

O agente pode apresentar opcoes disponiveis conforme regras.
A rececao entra quando:

« existe conflito;
« cliente precisa de atencao;
« condicao especial;

» pedido fora da politica.
A equipa deixa de ser operador de calendario.

Passa a ser gestora de experiéncia.

12. O CRM como memoria da
relacao

Hoje, grande parte da memoria pode estar no WhatsApp.
Isso é fragil.

Quem falou?

O que pediu?

Qual campanha?

Por que nao marcou?
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Quando retornar?
O CRM deveria guardar estado.

O agente ajuda a manter esse estado atualizado.

13. Follow-up sem perseguicao

Lead perguntou.
Recebeu informacao.
Nao marcou.

O sistema pode seguir politica:
o 24h;
e 72h;
« pausa;

 opt-out respeitado.
O objetivo nao é enviar mais mensagens.

E evitar abandono involuntario.

14. A atencao humana vai para os
casos certos

Em vez de a Ana da rececao responder 80 conversas iguais, pode

receber:
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5 casos de alta intencao
Precisam de contacto humano.
2 reclamacoes

Exigem atencao.

3 davidas clinicas
Encaminhadas.

1 situacao sensivel

Prioridade.

Esta ¢é gestao por excecao aplicada a atendimento.

15. Operating Brief da clinica

A direcao nao precisa de ler conversa por conversa.
Pode receber:

Aquisicao
« leads por origem,;
« custo por lead quando disponivel;

« taxa de contacto;

 taxa de marcacao.
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Agenda

e OCupacgao;
« cancelamentos;
e no-show;

« slots criticos.

Atendimento

« tempo de primeira resposta;
« escalamentos;

e conversas nao resolvidas.
Excecoes

« reclamacoes;
» davidas clinicas pendentes;

« falhas de integracao.

A operacdo torna-se observavel.
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16. Marketing precisa conversar
com agenda

Imagine que Marketing lanca campanha para procedimento X.
A agenda do profissional esta quase cheia.

O resultado pode ser:

e leads;
e atraso;
« frustracao;

 desperdicio.
Uma arquitetura aumentada deveria validar capacidade
antes da campanha.
Se agenda esta cheia:

o mudar CTA;
e promover outro servico;
« criar lista de espera;

» ajustar investimento.

Marketing deixa de atuar isolado.
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17. Capacity-aware marketing

Podemos chamar a isto marketing consciente de
capacidade.

Nao perguntar apenas:
“Qual campanha converte?”
Perguntar:
“Qual procura conseguimos servir com qualidade?”

Isto liga crescimento a operacao.

18. Reativacao

A clinica possui clientes que:

« pediram informacao;
« fizeram avaliacao;
» interromperam tratamento;

e nao retornaram;

© AtlasHub - Empresa Aumentada 462



« concluiram ciclo.
Reativacao precisa respeitar consentimento, contexto e
politicas.
Um agente pode identificar segmentos elegiveis.

Mas comunicacao deve ser apropriada e nao invasiva.

19. O valor do timing

Uma mensagem no momento certo pode criar valor.
Uma mensagem errada pode destruir confianca.

Por isso, agente precisa de:
+ janela;
» frequéncia;
e consentimento;
o histérico;
e opt-out.

Mais automacao exige mais disciplina.

20. Dados sensiveis

Clinicas lidam com informacao sensivel.

A arquitetura deve separar:
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Marketing

Dados minimos necessarios para comunicagao autorizada.

Atendimento

Informacao operacional.

Clinica

Dados de satude e informacao profissional.
Gestao

Indicadores agregados sempre que possivel.

O principio do menor privilégio é essencial.

21. O profissional nao deve
receber ruido

O especialista clinico deveria receber:

e resumo relevante;
« pergunta que exige julgamento;

e contexto necessario.

N3ao 30 mensagens de WhatsApp.
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A inteligéncia serve também para proteger atencao
profissional.

22, Human Decision Charter
clinico

Exemplo:

Decisao

Responder dtivida individual sobre adequacao de procedimento.
responsavel

Profissional habilitado.

IA pode

Organizar contexto, historico e pergunta.

IA nao pode

Concluir indicacao clinica.

Escalamento

Automatico para profissional.
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Registo

Decisao e orientacao registradas conforme processo da clinica.

Isto transforma “human-in-the-loop” em arquitetura concreta.

23. O erro de uma rececao
totalmente automatica

E possivel automatizar muito.

Isso nao significa que deva.

Uma cliente ansiosa pode precisar de pessoa.

Uma reclamacao pode precisar de escuta.

Uma decisao importante pode depender de confianca.

Uma Empresa Aumentada deve preservar escape humano
facil.

Nunca esconder o humano atras de vinte menus.
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24. A rececao como funcao
aumentada

A rececionista deixa de ser avaliada por:
quantas mensagens digitou.

Passa a criar valor em:

« casos dificeis;
« acolhimento;
» organizacao;
» experiéncia;
» coordenacao;

* excecoes.
Isto muda a descricao da funcao.

25. Before / After

Area Antes Depois
WhatsApp Fila Unica manual Triagem + rotina + excegéo
Agenda Procura manual Disponibilidade orientada
por regras
No-show Problema posterior Qonflrmagao, remarcagao e
lista de espera
CRM Memoria dispersa Estado atualizado
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Area Antes Depois

- . . Recebe casos que exigem
Clinico Interrompido por ruido .
julgamento

Marketing Gera procura sem contexto  Considera capacidade

26. Exercicio econéomico
ilustrativo

Imagine que a clinica possui:

* 500 leads/més;

» 280 marcacoes;

e 12% de no-show;

« ticket médio meramente ilustrativo de R$ 650;

» rececao gastando 160 horas/més em tarefas repetitivas.
Nao concluiremos que IA reduz no-show em X%.

A pergunta correta é:

que parte do no-show € operacionalmente influenciavel?

Se a clinica reduz 34 faltas para 25, por exemplo, o impacto
potencial pode ser estimado.

Se recupera 60 horas de rececdo, precisamos perguntar:
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que valor produzimos com essas horas?

ROI nasce de baseline e causalidade razoavel.

27. Métricas de qualidade

Nao medir apenas conversao.

Também:

« escalamento correto;
 erro de informacao;
« satisfacao;

» reclamacao;

« privacidade;

e opt-out;

» tempo de resposta;

« resolucao.
Um agente que converte muito e orienta mal é um mau

agente.
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28. Shadow mode na clinica

Antes de automatizar atendimento:
duas semanas.

O agente classifica.

Sugere.

Nao envia.

Rececao compara.

Profissionais avaliam escalamentos.
A politica € ajustada.

Depois introduzimos autonomia apenas no administrativo.

29. O primeiro sprint

Eu comecaria por:
triagem + agenda + lembrete.
Nao comecaria por “assistente clinico”.

Porque o primeiro conjunto:

» possui risco menor;
e é mensuravel;
« consome muitas horas;

« cria valor rapido.

A maturidade vem depois.
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A EQUACAO

RECEITA 1

« menos leads perdidos;
» melhor ocupacao;
« slots cancelados recuperados;

« follow-up consistente.

CUSTOS |

« menos tempo administrativo;
« menos retrabalho;

« melhor utilizacdo da agenda.

VELOCIDADE 1

 primeira resposta;
* marcacao;
e remarcacao;

 triagem.
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CONTROLO 1

fronteira clinica explicita;

CRM atualizado;

consentimento e historico;

casos sensiveis escalados.

30. A licao

A clinica ndo precisa de uma IA que “substitua a rece¢ao”.
Precisa de uma arquitetura que distribua o trabalho.
Maquina onde estrutura e repeticio dominam.

Humano onde confianca e julgamento importam.
Profissional onde existe responsabilidade clinica.

A tecnologia deixa de competir com a equipa.

Comeca a proteger aquilo que a equipa faz melhor.

O resultado mais importante pode nem ser responder mais
mensagens.

Pode ser algo mais simples:

recuperar tempo humano para cuidar de situacoes

humanas.
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PARTE IV — A EMPRESA EM FUNCIONAMENTO

Capitulo 16

Da mensagem a
oportunidade

Num negodcio baseado em confianca e
relacionamento, a tecnologia cria mais valor quando
retira trabalho administrativo da equipa comercial
— nao quando tenta transformar relacionamento em
automacao.

As 08h30 de uma segunda-feira, um profissional de uma
imobiliaria regional abre o telefone.

WhatsApp.

Instagram.

Portal imobiliario.

CRM.

Email.

H4& mensagens novas em todos.

Uma pessoa pergunta por um apartamento de dois quartos.
Outra quer anunciar um imoével.

Outra pediu informacao no sabado e ainda nao recebeu retorno.

Uma quarta marcou visita, mas nao confirmou.
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Um contacto respondeu a uma campanha antiga.

O dia comeca procurando conversas.

Nao oportunidades.

Esse detalhe explica uma parte importante da ineficiéncia
comercial no imobiliario.

O caso € hipotético e ilustrativo.

Imagine uma imobiliaria regional com 12 profissionais comerciais,
cerca de 600 imoveis anunciados, CRM, portais, Instagram,
WhatsApp e equipa administrativa.

A empresa nao sofre por falta de informacao.

Sofre porque a informacao chega fragmentada.

1. O contacto imobiliario é
contextual

“Procuro apartamento” ndo basta.
Para localizar opcoes, a equipa precisa compreender critérios

indicados pelo proprio cliente:

cidade;

» regides de interesse;
« faixa de preco;

« compra ou locacao;

e numero de quartos;
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e prazo;
« caracteristicas essenciais;
« disponibilidade para visitas.

A melhor tecnologia nao transforma isto num

interrogatorio.

Organiza uma conversa progressiva.

2. Velocidade importa, mas
confianca também

Responder rapido é importante.

Responder rapido e mal nao é.

Uma camada inteligente pode garantir primeira resposta, registrar
contexto e organizar o proximo passo.

O objetivo € identificar rapidamente:

0 que o sistema pode resolver

e

quando uma pessoa acrescenta valor.
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3. O Operating

-
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A tecnologia organiza o caminho.

A relacdo e as decisoes da transacao continuam humanas.

4. Intake Agent
Missao:

garantir que todo contacto legitimo entra no CRM com

origem, intencao declarada e préximo passo.

Se a conversa fica apenas num canal pessoal, a empresa perde
memoria.
O agente nao decide quem merece acesso a um imével.

Apenas organiza o fluxo de informacao.

5. Source attribution

Registar origem:

 portal;

e anuncio;
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» organico;
« indicacao;
« imovel especifico;

« campanha.

Isso ajuda a responder:
que canal produz negocio?

Nao apenas contactos.

6. Qualificacao progressiva

Em vez de formulério de vinte perguntas, a conversa recolhe
apenas aquilo que é necessario para prosseguir.

Exemplo:
“Procura compra ou locacao?”
Depois:

“Que regioes gostaria de pesquisar?”
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Depois:
“Que faixa de preco quer usar como referéncia?”

Os critérios vém do cliente.

O sistema organiza.

7. Inventory Search Assistant

A funcao nao é decidir por quem deve morar onde.
E pesquisar o inventério segundo filtros explicitamente
fornecidos.

Pode considerar:

* preco;

« localizacao solicitada;
e area;

e quartos;

e garagem,;
 caracteristicas;

« disponibilidade.

Depois apresenta opgoes e diferencas.
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8. Menos volume, mais contexto

Nao enviar quarenta imoéveis.

Apresentar poucos resultados relevantes e permitir refinamento.

Exemplo:

Opcao A

Cumpre quase todos os filtros, mas est4 acima da faixa indicada.

Opcao B
Esta dentro da faixa, com 4rea menor.
Opcao C

Fica noutra regido também incluida pelo cliente e oferece maior
area.
A funcio é facilitar comparacao.

Nao substituir escolha.

9. O profissional recebe contexto

Quando a conversa chega a equipa comercial:
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Procura compra.

Regioes indicadas: X e Y.

Faixa: R$ 450—520 mil.

2 quartos.

Mudanga prevista em quatro meses.
Visualizou A e B.

Préximo passo solicitado: visita.

A pessoa nao recomeca do zero.

10. Agenda

O sistema pode cruzar disponibilidade de:

cliente;

« profissional;

e imovel;

 proprietario ou ocupante quando necessario.

Para visitas multiplas, pode sugerir uma sequéncia logistica

eficiente.

A pessoa confirma situagoes especiais.
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11. Follow-up

Depois da visita, o sistema pode:

solicitar feedback;

« atualizar CRM;

 registrar objecoes;

+ lembrar a equipa;

 sugerir nova pesquisa com critérios ajustados;

« acompanhar préoximos passos.
Sem transformar acompanhamento em perseguicao
automatica.

Frequéncia e opt-out continuam importantes.

12. O feedback da visita vira dado

A pessoa diz:
“Gostei da localizacao, mas a cozinha é pequena.”

Essa informag¢ao nao deveria desaparecer numa conversa isolada.
Pode ser registrada como critério de pesquisa.
O proximo conjunto de imoveis melhora.

A empresa aprende com a propria interacao.
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13. O imovel anunciado também
precisa de memaoria operacional

Do outro lado da transagio, a imobilidria precisa acompanhar:

» documentacao;

« disponibilidade;
 chaves;

« fotos;

 visitas;

o feedback;

« alteracoes de preco;
« status do anincio.

Um agente administrativo pode identificar informacao em

falta e gerar tarefas.

14. Relatério para o proprietario
Em vez de um profissional montar manualmente um relatorio:

« visualizacoes;
e contactos;
« visitas;

o feedback;
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» tempo anunciado;

e proximos passos.
O sistema pode consolidar informacao.

A pessoa contextualiza e conversa.

15. Sinal de revisao comercial

Se um imovel recebe muitas visualizacOes e poucas visitas, ha uma
questao a investigar.

Se recebe visitas e nenhuma proposta, outra.

O sistema pode sinalizar.

Nao precisa concluir a causa.

Pode preparar perguntas.

16. Negociacao

Nesta etapa, o valor humano aumenta.

Oferta e contraproposta envolvem:

timing;
« confianga;
e COMPromisso;

e contexto;

© AtlasHub - Empresa Aumentada 484



e comunicacio.
A TA pode organizar dados e cendrios.
A negociagao continua a ser conduzida por pessoas

responsaveis.

17. Negotiation Brief

Antes de uma conversa importante, o profissional pode receber:

« valor anunciado;

« proposta atual;

« histoérico de interacoes;
« feedback de visitas;
 condicoes ja discutidas;
» pendéncias;

o proximos passos.

Menos tempo procurando mensagens.

Mais atenc¢ao na conversa.
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18. Documentacao

O backoffice pode consumir muitas horas.
Checklist.

Documentos em falta.

Versoes.

Assinaturas.

Prazos.

Um Document Agent pode:

identificar checklist;

« classificar documentos;
 sinalizar auséncia;
» organizar pasta;

+ lembrar responséaveis.

Nao substitui validacao juridica quando ela é necessaria.

19. Handoff comercial —
administrativo

Um dos pontos de falha é a passagem de informacao.
O profissional “fechou”.

Agora administrativo pergunta tudo novamente.

Um handoff estruturado deveria levar:
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o imovel;

e partes;

» condicoes acordadas;
e documentos;

e prazos;

« pendéncias;

« responsavel.

A transacao continua sem perda de contexto.

20. A memoria da empresa deixa
de viver apenas no corretor

Isto é crucial.

Um bom profissional constro6i conhecimento.

Mas a empresa precisa preservar estado operacional sem
apropriar-se indevidamente da relacao.

O CRM deve guardar aquilo que pertence ao processo.
Nao cada detalhe pessoal irrelevante.

Disciplina de dados também é respeito.
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21. O corretor aumentado

A funcao humana pode deslocar-se.
Menos:

copiar lead;

« atualizar CRM;

e procurar mensagem;
 organizar agenda;

« preparar resumo;

 lembrar follow-up.
Mais:

« compreender necessidade;
 visitar;

* negociar;

« construir confianga;
 captar imoével;

« interpretar contexto;

« fechar.
A tecnologia nao tenta ser o corretor.

Tenta devolver tempo ao corretor.
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22,

Marketing conectado ao

inventario

Campanha deveria considerar:

23.

imoveis ativos;

informacao atualizada;

disponibilidade;

contetido aprovado.

Evitar antncio de imovel indisponivel ou informacao
desatualizada.

Um Content Operations Agent pode validar inventario antes

de publicar.

Conteudo de bairro

Uma imobilidria conhece:

© AtlasHub -

mobilidade;
comeércio;
parques;
Servicos;

caracteristicas fisicas da regiao.

Contetdo local pode ajudar cliente a entender a area.
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Mas deve ser informativo.
Nao usar perfis sensiveis de pessoas para sugerir onde

alguém “deveria” morar.

24. Reporting comercial

A direcdo precisa saber:

e contactos;

» tempo de resposta;
o visitas;

« propostas;

« fechos;

» tempo de ciclo;

e canais;
 backlog;

« follow-ups pendentes.

Nao precisa ler todos os chats.

25. Daily Sales Brief

Exemplo:
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Novos

38 contactos.
Organizados

31 com proximo passo.
Excecoes

7 precisam de intervencao.
Visitas

9 previstas hoje.

Follow-up

12 oportunidades acima do SLA interno.

Documentacao

3 transacgoes com pendéncia.

A direcao veé o sistema.
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26. Before / After

Processo

Entrada

Pesquisa

Agenda

Follow-up

Documentagéao

Profissional

Antes

Leads espalhados

Manual

Coordenagéo manual

Memoéria individual

Checklist disperso

Procura informacao

Depois

CRM com origem e proximo
passo

Inventario filtrado por
critérios declarados

Disponibilidades cruzadas
Politica e alertas

Estado e pendéncias
organizados

Recebe contexto e
concentra-se na relagéo

2~. Exercicio economico

1lustrativo

Suponha que a imobiliaria recebe 500 contactos por més.

O objetivo nao é prometer que IA aumenta conversao em

determinada percentagem.

O diagnostico comeca por medir:

e quantos nunca entram no CRM;

» quantos recebem resposta tarde;

« quantos nao tém proximo passo;
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« quantos nao recebem follow-up;
« quantas horas sao gastas em administracao;

« quanto tempo passa entre interesse e visita.

A oportunidade econ6mica nasce desses gaps.

28. O KPI errado

Se medirmos o agente apenas por “nimero de mensagens
respondidas”, podemos produzir muito ruido.

Métricas melhores:

contactos organizados;

» tempo para préximo passo;
« visitas confirmadas;

« follow-ups dentro do SLA;

« taxa de escalamento correto;

« informacao desatualizada evitada.
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29. O primeiro sprint

Comecar por:

Intake + CRM + Follow-up.

Nao por um “corretor virtual completo”.
Quatro semanas.

Mapear.

Integrar.

Executar em shadow mode.

Medir.

Depois adicionar agenda e documentacao.

A EQUACAO

RECEITA 1

» menos contactos perdidos;
« mais tempo humano em negociacao e relacionamento;

« melhor continuidade do pipeline.

CUSTOS |

< menos entrada manual;
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« menos procura de informacao;

« menos duplicacao administrativa.

VELOCIDADE 1

« primeira resposta;
» pesquisa;

» agenda;

« follow-up;

» documentacao.

CONTROLO 7

CRM atualizado;

origem identificada;

handoffs rastreaveis;

inventario mais consistente.
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30. A licao

O caso imobiliario mostra uma caracteristica importante da
Empresa Aumentada.

Quanto mais o negocio depende de relacao, menos sentido faz
automatizar aquilo que cria confianca.

E mais sentido faz automatizar aquilo que impede a pessoa de
estar presente nessa relagao.

O profissional nao deveria passar a manha procurando
mensagens.

Deveria comegar o dia sabendo:

quem precisa de mim, por qué e qual é o proximo

passo.
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PARTE IV — A EMPRESA EM FUNCIONAMENTO

Capitulo 17

Quando um fornecedor
atrasa

Numa cadeia industrial, o problema raramente é o
atraso isolado. O problema é descobrir tarde demais

0 que esse atraso realmente vai afetar.

Quarta-feira, o7h42.

Um fornecedor envia um email.

Um lote de matéria-prima que deveria sair hoje ficara retido por
72 horas.

A mensagem parece simples.

Trés dias.

Mas trés dias em supply chain nao significam apenas trés dias.

O efeito depende de:

stock disponivel;

« consumo real;

« ordens em producao;
e previsao;

« clientes;

© AtlasHub - Empresa Aumentada 497



© AtlasHub -

prioridade;
alternativas;
transporte;
qualidade;
capacidade;

calendario.

Uma pequena alteracdo num ponto pode propagar-se por
toda a rede.

E por isso que supply chain é um excelente teste para a
Empresa Aumentada.

O caso deste capitulo é composto e ilustrativo. Nao
representa uma empresa especifica.

Imagine uma indastria alimentar com:
trés fabricas;

dezenas de matérias-primas;
centenas de produtos acabados;
fornecedores em diferentes paises;
centros de distribuicao;

clientes de grande varejo;
planeamento semanal,;

ERP;

MRP;

T™S;

WMS;
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 equipas de compras, producao, qualidade e logistica.
Os sistemas ja existem.
A dificuldade nao é auséncia de software.

E coordenacao entre sinais.

1. O email das o7hg42

Fornecedor:

“Devido a uma indisponibilidade operacional, a expedicao do

lote X sera adiada em aproximadamente 72 horas.”

Num modelo tradicional, alguém Ié.
Encaminha para Compras.

Compras pergunta Planeamento.
Planeamento procura stock.

Fabrica verifica consumo.

Logistica pergunta alternativa.

Comercial talvez seja informado mais tarde.
Cada funcao faz a sua parte.

Mas a organizacao leva tempo para formar uma imagem comum.
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2. O problema real

A pergunta nao é:
“O fornecedor atrasou?”

Sabemos que atrasou.

A pergunta é:

“Que consequéncia este atraso produz na rede e
quais opc¢oes existem antes que essa consequéncia se

materialize?”

Isto exige cruzar varios sistemas.

3. Event ingestion

O evento pode chegar por:

o EDI;
 portal;
« email estruturado;

» API;
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« atualizacdo de transporte;

« intervencao humana.
Um Supply Risk Agent identifica:
fornecedor;
material;
quantidade;
ordem;
data prevista;
novo ETA;
confianca do dado.

Depois comeca a investigacao.

4. O Supply Chain Operating Map

SUPPLIER
EVENT

l

QUALITY /
COMPLIANCE

|

SUPPLY RISK
COORDINATOR
=
INVENTORY PRODUCTION DEMAND / ALTERNATE TRANSPORT
PLAN ORDERS SUPPLY
lelv
SCENARIO
ENGINE
OPTIONS

HUMAN
DECISION

[ ]
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A inteligéncia esté na sintese.

5. Inventory Agent

Pergunta:

« quanto existe;

e onde;

« em que estado;

« reservado para que;

» cobertura por fabrica;
« stock em transito;

» qualidade disponivel.
“Temos 20 toneladas” nao é suficiente.
Precisamos saber:

20 toneladas onde e para qual consumo?

6. Production Planning Agent

Cruza:
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« ordens;

« sequéncias;
e CONsSumo;
 capacidade;
« changeover;
« prioridade;

o calendario.

Pergunta:

quais ordens utilizam o material antes da nova data?

7. Demand Agent

Nem toda procura tem mesma urgéncia.

Observa:

» pedidos firmes;
» previsao;

e COMPromisso;
« cliente;

* janela;
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« stock de produto acabado.
O objetivo nao é discriminar arbitrariamente.

E compreender consequéncia contratual e operacional.

8. Alternate Supply Agent

Procura opc¢oes previamente homologadas.

« fornecedor alternativo;

« stock noutro local;

« material substituto ja aprovado;
« transferéncia;

« lote diferente.
Nao inventa fornecedor.
Nao contorna qualidade.

Trabalha dentro da rede de op¢Ges autorizadas.

9. Logistics Agent
Avalia:

» expedicao alternativa;

¢ transporte expresso;
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e rota;
« consolidacao;
« transferéncia entre fabricas;

e custo e prazo.
Transporte pode comprar tempo.
Mas talvez destrua margem.

Precisamos de trade-off.

10. Quality & Compliance Lane

Na industria, alternativa tecnicamente disponivel pode nao estar
homologada.

Qualidade precisa de participar.

O agente pode verificar documentacao e status.

Mas excecoes de qualidade exigem autoridade competente.

Velocidade ndo pode contornar seguranca.

11. As 08ho03, o primeiro cenario
Em 21 minutos, a empresa pode ter algo assim:
Situacao

Material X atrasado 72h.
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Stock atual

Fabrica A: cobertura 1,8 dia.
Fabrica B: cobertura 5,2 dias.

Fabrica C: cobertura 3,6 dias.

Impacto provavel

Duas ordens da Fabrica A entram em risco antes do novo ETA.
Opcoes

1. transferir material da Fabrica B;

2. alterar sequéncia;

3. transporte expresso do fornecedor;
4. combinar 1 + 2;

5. aceitar atraso numa ordem de menor prioridade.
Decisao necessaria

Escolher cenario.
Isso ndo significa que a maquina decidiu.

Significa que o humano recebeu problema ja estruturado.
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12. Cenarios, nao respostas unicas

Uma supply chain real raramente possui uma resposta perfeita.
Opcao A:

mais custo, menor risco de servico.

Opcao B:

menor custo, maior complexidade produtiva.

Opcao C:

protege cliente prioritario, desloca risco.

O sistema deve mostrar trade-offs.

Nao esconder.

13. Scenario card

Cenario Custo Servico Complexidade Risco
Transferir entre - - .
Lo Médio Alto Média Baixo
fabricas
Expresso Alto Alto Baixa Baixo
Resequenciar Baixo Médio Alta Médio

Valores qualitativos no exemplo.

Em producao, seriam calculados com dados reais.
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14. O poder da simulacao

Antes de executar, o sistema pode perguntar:

Se transferirmos 8 toneladas da Fabrica B, criamos risco em

B daqui a quatro dias?

Esta pergunta evita resolver um problema criando outro.
E uma forma simples de digital twin operacional.
Nao precisa ser uma réplica perfeita da fabrica.

Precisa representar as relacoes relevantes.

15. Propagacao

Supply chain é rede.

O impacto move-se.

Fornecedor — matéria-prima — fabrica — produto — CD —
cliente.

O valor da IA esta em seguir propagacao rapidamente.
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16. Exception chain

Uma excecao pode gerar outras.
Atraso de fornecedor.
Transferéncia.

Mudanca de producao.
Alteracao de transporte.
Mudanga de entrega.
Comunicacao ao cliente.

Cada decisao precisa preservar contexto.

17. Handoff sem perda de contexto

Quando Compras entrega para Planeamento, e Planeamento para
Logistica, informagao costuma ser resumida.

As vezes demais.

Um Case ID pode acompanhar tudo.

Evento original.

Dados.

Cenarios.

Decisoes.

responsaveis.

Mudancas.

O processo ganha memoria.
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18. A sala de crise desaparece?

Nao.

Mas muda.

Em vez de a primeira meia hora ser usada para perguntar:
“Quanto temos?”

“Que ordens sao afetadas?”

“Existe alternativa?”

“Qual cliente?”

a reunido pode comecar em:
“Temos trés cenarios. Qual trade-off aceitamos?”

A TA reduz preparacao.

N2ao elimina decisao.

19. O valor do tempo de reacao

Em supply chain, tempo é frequentemente opcionalidade.
Quanto mais cedo percebemos o risco, mais opcoes existem.
Com 72 horas:

podemos transferir.

Reprogramar.

Expedir de outra origem.
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Negociar.

Com 6 horas:

talvez ja reste apenas transporte expresso.
Com zero:

ja estamos a explicar atraso.

Velocidade cria opcoes.

PRINCIPIO

Na gestao de excecoes, perceber cedo nao serve
apenas para agir cedo. Serve para preservar

alternativas.

20. O fornecedor também pode ser
aumentado

A Empresa Aumentada nao termina dentro da empresa.

Fornecedores podem receber:

» previsao;
« alertas;

« confirmacao;
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* excecoes;

 scorecards.
Mas partilha de informacao precisa ser governada.

Nem todo dado interno deve sair da organizacao.

21. Supplier Risk Agent

Pode observar:

« atrasos;

« variacao de lead time;
» qualidade;

« quantidade;

« confirmacao;

» concentracio;

« incidentes.
Nao precisa produzir uma nota opaca.

Pode explicar:

“Lead time do fornecedor aumentou nas altimas quatro

entregas; cobertura atual torna categoria X vulneravel.”

Isso é mais util do que um score sem contexto.
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22, O risco de automatizar
compras demais

Compras envolve:

 relacao;

* negociacao;

« mercado;

« qualidade;

« risco geopolitico;

« compromisso de longo prazo.
Um agente pode preparar.
Em categorias simples, pode executar dentro de politica.
Mas fornecedores estratégicos continuam a exigir

julgamento.

23. Procurement intelligence
versus procurement autonomy

Separar dois conceitos.
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Procurement intelligence
Analisar, comparar, prever, sugerir.
Procurement autonomy

Emitir ordem, alterar quantidade, comprometer orcamento.

Podemos adotar o primeiro muito antes do segundo.

24. Planning nervousness

Planeamento pode sofrer com excesso de reacgao.
Se toda pequena alteracdo gera nova programacao, a fabrica entra
em instabilidade.

Um agente precisa distinguir:

« sinal relevante;
e ruido;

« mudanca material.
N3ao reagir a tudo.
Este é um problema classico de sistemas dindmicos.

Mais velocidade sem estabilidade pode piorar operacao.
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25. Frozen horizon

Uma pratica comum é proteger parte do plano contra mudancas

frequentes.
Mesmo numa Empresa Aumentada, podemos definir:

 horizonte congelado;
« horizonte flexivel;

« horizonte exploratorio.
A TA respeita essas zonas.
Tecnologia nao elimina principios de planeamento.

26. Human override

Se gestor de producao sabe algo que o sistema nao sabe —
manutencao informalmente antecipada, restricao de equipa,
contexto de qualidade — precisa conseguir intervir.

E essa intervencao deve ser registada.

O sistema aprende que houve excecao.

Nao forca a realidade a obedecer ao modelo.
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27. O problema dos dados
atrasados

Uma cadeia inteligente com dados atrasados continua lenta.
Stock atualizado uma vez por dia.

ETA manual.

Ordens inconsistentes.

Lead time fixo.

Antes de sofisticar agentes, precisamos avaliar qualidade e

frequéncia dos dados.

28. Data latency

Podemos medir outro tempo:

diferenca entre o momento em que algo muda no mundo e o

momento em que o sistema sabe.

Chamemos-lhe Data Latency.
Se transportadora atrasou as 06h mas ERP s6 recebe atualizacao

as 16h, nenhum modelo resolve as dez horas perdidas.
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29. Trés laténcias

Supply chain pode ser analisada através de trés tempos.
Data Latency

Quanto demora para saber.

Decision Latency

Quanto demora para decidir.

Execution Latency

Quanto demora para agir.

- > DADO — ~ | -
EVENTO REAL Data Latency |  p)SpONIVEL Decision Latency-- DECISAO —Execution Latency B AGAO

A Empresa Aumentada procura reduzir os tres.

30. Control Tower

Uma control tower nao deveria ser um ecra com centenas de
indicadores.

Deveria responder:
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O que mudou?

Qual impacto?

O que ja foi resolvido?

O que precisa de decisao?

31. Control Tower aumentada

Pode organizar excecoes por:

impacto;

« urgéncia;

o reversibilidade;
« cliente;

e custo;

« confianca.
O gestor nao recebe tudo.

Recebe aquilo que merece atencao.

32. O problema do alarm fatigue

Se o sistema gera 200 alertas, ninguém vé o importante.
A qualidade de uma control tower mede-se também pelo que ela

decide ndo mostrar.

© AtlasHub - Empresa Aumentada 518



Reduzir ruido é parte da inteligéncia.

33. Learning loop

Depois do incidente:

 qual sinal existia antes?

» poderiamos ter percebido?
 qual cenéario escolhemos?
 resultado real?

» custo?

» fornecedor repetiu?

« politica precisa mudar?

Cada excecao pode melhorar sistema.

34. Post-incident review
automatico, decisao humana

O sistema prepara:
timeline;
dados;

acoes;
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desvios;

resultado.

A equipa discute causas.

Evitar que IA declare causa raiz sem evidéncia suficiente.
Pode propor hipdteses.

A investigacao valida.

35. Root cause versus correlation

Fornecedor atrasou.

Mas por qué?

Capacidade?

Transporte?

Planeamento?

Qualidade?

Documentacgao?

O sistema pode encontrar associacao.
Causa raiz exige investigacao.

Isto protege contra conclusdes rapidas.
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36. Before / After

Etapa Antes Depois
) . Evento ligado a ordem e
Sinal Email isolado .
material
Investigacao por .
Impacto Andlise transversal
departamento
30 . . Pré-calculados para
Cenarios Construidos em reunido L
decisao
Handoff Email / telefone Case ID com contexto
Diregao Procura informacao Escolhe trade-off
) ) ) Post-incident review e
Aprendizagem Conhecimento informal

politica

37. Exercicio econémico
ilustrativo

Imagine que uma paragem de linha custa, em contribuicao
perdida e custos associados, dezenas de milhares de reais por
hora.

Nao precisamos fixar um nimero universal.

Cada fabrica tem economics proprios.

A oportunidade esta em estimar:

probabilidade x impacto x tempo evitavel.
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Se antecipar um risco em 24 horas cria uma alternativa que evita
quatro horas de paragem, o valor pode ser enorme.

Mas precisa ser medido com dados reais.

38. O custo de falso positivo

Alertar demais também custa.

Cada investigacao consome:

planeamento;

compras;

gestao.

Se o agente identifica risco em tudo, perde credibilidade.

Precisamos medir precisao dos alertas.

39. O KPI do Supply Risk Agent

Nao apenas numero de alertas.
Melhor:

« incidentes relevantes identificados antes do impacto;
« taxa de falso positivo;
» tempo de antecipacao;

» percentagem de casos com cenario util;
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« impacto evitado;

¢ escalamento correto.

40. A induastria ja é automatizada
— e ainda precisa de inteligéncia
organizacional

Muitas fabricas possuem PLCs, MES, ERP, sensores, MRP, WMS.
Isso nao significa que a organizacao esteja aumentada.
Automacao de maquina nao é coordenagao empresarial.

A nova camada liga:

evento técnico;

planeamento;

financeiro;

cliente;

fornecedor;

decisao.

41. O papel do planeador muda

Menos:

e procurar status;
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« juntar Excel;

 pedir confirmacao;

« construir cenario manual.
Mais:

« interpretar;

o escolher trade-off;

» negociar capacidade;

» melhorar politica;

 gerir risco.
A profissao nao perde valor.

Pode ganhar alcance.

42. O papel do comprador muda

Menos:

« follow-up repetitivo;
o recolher ETA;

« comparar dados.
Mais:

» fornecedor estratégico;
* negociacao;

e Trisco;
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 inovacao;

¢ desenvolvimento.
Mais uma vez, augmentacao move o humano para o

trabalho de maior valor.

43. O papel da direcao

Direcao nao precisa saber cada atraso.
Precisa saber:

 risco material;

e tendéncia;

e €xposicao;

« decisao estratégica.

Um bom sistema protege atencado do topo.

A EQUACAO

RECEITA 1

« maior nivel de servico;

« menos venda perdida por indisponibilidade;
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clientes estratégicos protegidos.

CUSTOS |

menos expedicao emergencial;
menos paragem;
menos stock de seguranca desnecessario;

menos coordenacao manual.

VELOCIDADE 1

evento detectado cedo;
cenarios construidos em paralelo;
decisao preparada;

execucao acionada rapidamente.

CONTROLO 7

© AtlasHub -

caso rastreavel;

trade-offs explicitos;
qualidade envolvida;
politicas respeitadas;

aprendizagem pos-incidente.
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44. A licio

O atraso do fornecedor nao é o problema.

E apenas o evento.

O problema empresarial é a distancia entre esse evento e a
capacidade da organizacao de responder.

A Empresa Aumentada comprime essa distancia.

Nao porque “a IA decide tudo”.

Mas porque informacao, cenarios e responsabilidades passam a
estar ligados.

Quando o fornecedor atrasa, a organizacido nao comega uma caca
ao dado.

Comeca uma decisao.

E essa diferenca pode ser medida em:

horas;

margem,;

Servico;

capital;

confianca.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

527



Fecho da Parte IV

Comecamos num supermercado de pequena cidade.
Passamos por uma rede de farmacias.

Observamos uma oportunidade internacional.
Entramos numa clinica.

Acompanhidmos uma operacao imobiliéria.
Termindmos numa cadeia industrial.

Os setores mudam.

As tecnologias especificas mudam.

Mas a arquitetura repete-se.

Sinal.

Contexto.

Capacidade.

Decisao.

Acao.

Excecao.

Aprendizagem.

E por isso que Empresa Aumentada nio é um produto.
E uma forma de desenhar organizacao.

A Parte V fara entao a pergunta que impede todo este livro de se

tornar apenas uma visao tecnologica:

Como sabemos se isto criou valor?
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A resposta comeca na equacao.

Receita 1
Custos |
Velocidade 1

Controlo 1
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PARTE V — A EQUAGCAO DA EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 18

Tecnologia nao é o
objetivo

Uma tecnologia s6 merece espaco na organizaciao
quando conseguimos explicar que variavel
econdOmica ou operacional ela altera — e como

saberemos se essa alteracao aconteceu.

Ao longo deste livro falamos de agentes, processos, memoria,
sistemas, autonomia, supervisao, operating maps, exception
management e organizacoes hibridas.

Tudo isso pode ser intelectualmente interessante.

Mas existe uma pergunta que precisa interromper qualquer
entusiasmo tecnologico:

Que valor isto cria?

Uma empresa nao é um laboratério de demonstragoes.
Nao existe para acumular software.

Nao existe para provar que utiliza a tecnologia mais recente.
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Existe para produzir resultado.

E por isso que a Empresa Aumentada precisa de uma linguagem
economica suficientemente simples para orientar decisoes e
suficientemente rigorosa para impedir que qualquer projeto seja
justificado apenas porque parece moderno.

A nossa referéncia sera:

Receita 1
Custos |
Velocidade 1

Controlo 1

Chamaremos a isto A Equacao da Empresa Aumentada.
Ela nao é uma identidade matematica.

E um modelo de direcao.

Uma forma de testar se uma mudanca tecnoldgica alterou aquilo

que realmente importa.
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1. A equacao nao é uma lista de
beneficios

Existe uma diferenca importante.

Se tratarmos Receita, Custos, Velocidade e Controlo como quatro
slogans independentes, perdemos o valor do modelo.

As quatro variaveis interagem.

Aumentar velocidade pode reduzir custos.

Mas também pode aumentar erro.

Aumentar controlo pode reduzir risco.

Mas também pode introduzir fric¢ao.

Aumentar receita pode exigir mais capacidade e, portanto,
aumentar custos.

Reduzir custos agressivamente pode destruir servico e receita
futura.

A equacao serve precisamente para tornar os trade-offs visiveis.

2. O modelo de resultado

Podemos representar a ideia assim:
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RECEITA t CUSTOS | VELOCIDADE 1 CONTROLO t

L | J J
vl

RESULTADO

EMPRESARIAL

.

VALOR
SUSTENTAVEL

Mas o diagrama precisa de uma segunda camada.
Porque uma empresa nao quer apenas melhorar cada variavel
isoladamente.

Quer melhorar o sistema sem destruir as restantes.

PRINCIPIO

O melhor projeto nao maximiza uma variavel.
Melhora a equacao.
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3. Receita: mais do que vender
mais

Quando falamos em Receita 1, nao significa apenas aumentar
faturacao.

Pode significar:

 captar mais procura;

» responder mais cedo;

« converter melhor;

» recuperar oportunidades esquecidas;
e aumentar retencao;

e reduzir churn;

« elevar frequéncia de compra;

e aumentar ticket;

 expandir canais;

 entrar em novos mercados;

 servir maior volume sem aumentar proporcionalmente a
estrutura.
Uma tecnologia pode criar receita sem “vender”.
Exemplo:
um Stock Agent reduz rutura.
Nenhuma campanha foi criada.

Mas produto disponivel recupera venda que antes se perdia.
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4. Receita recuperada versus
receita criada

E 1til separar.

Receita criada

Nova procura ou novo negdocio.
Receita recuperada

Valor que j4 estava potencialmente disponivel, mas era perdido
por falha operacional.

Exemplos de receita recuperada:

« lead sem follow-up;

» produto sem stock;

« horario vazio;

« carrinho abandonado;
« cliente sem resposta;
» proposta esquecida;

« erro no checkout.
Em muitas pequenas e médias empresas, o primeiro valor
da IA pode estar menos em “inventar crescimento” e mais

em reduzir fuga de receita existente.
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5. Receita protegida
Existe ainda uma terceira categoria.

Receita protegida

Valor que poderia ser perdido por falha, atraso, risco ou
deterioracao de experiéncia.

Exemplos:

« evitar cancelamento;

« manter nivel de servico;
 impedir atraso critico;

« identificar churn;

 evitar ruptura em cliente estratégico.
Isto importa porque nem todo valor aparece como
crescimento.

As vezes aparece como aquilo que deixou de cair.

6. Custos: eliminar, evitar ou
deslocar

Custos | também precisa de precisao.

Podemos distinguir:
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Custo eliminado
Deixa de existir.
Custo evitado

Nao cresce apesar do aumento de volume.

Custo deslocado

Passa de trabalho humano para compute, software ou outra
estrutura.

Esta ultima categoria é especialmente importante.

Se uma empresa “automatiza” um processo e troca R$ 20 mil de
mao de obra por R$ 18 mil de software, monitorizacao e revisao,
criou valor?

Talvez.

Mas nao porque automatizou.

Criou apenas R$ 2 mil de diferenca, se qualidade e risco se

mantiveram.

7. O custo invisivel da coordenacao

Grande parte do custo organizacional nao aparece numa linha
chamada “coordenacao”.
Esta distribuido em:
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e reunioes;

« follow-ups;

« procura de informacao;

e correcoes;

e handoffs;

 esperas;

» confirmacao;

« duplicacao;

» aprovagao.
A Empresa Aumentada pode reduzir estes custos.
Mas precisamos de os medir.
Horas de gestao.
Tempo de ciclo.

Numero de handoffs.

Reabertura de casos.
Retrabalho.

Atraso.
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8. Velocidade: a variavel
frequentemente ignorada

Empresas medem receita e custo.

Velocidade costuma aparecer apenas em SLA.

Mas tempo tem valor econémico.

Responder um lead em cinco minutos é diferente de responder em
cinco horas.

Perceber risco de stock dois dias antes é diferente de perceber na
prateleira vazia.

Identificar atraso de fornecedor 72 horas antes é diferente de
descobrir quando a linha para.

Velocidade altera opcoes.

9. Trés laténcias

Retomemos o framework da Parte IV.

Data Latency

Quanto demora para saber que algo mudou.
Decision Latency

Quanto demora para transformar informac¢ao em decisao.
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Execution Latency

Quanto demora para transformar decisao em acao.

EVENTO —» DADO —» DECISAO  —» ACAO

Uma Empresa Aumentada procura reduzir estas trés distancias.

10. O valor da velocidade nao é
apenas tempo poupado

Velocidade produz valor de varias formas.
Preserva oportunidade

Lead ainda esta quente.

Preserva alternativas

Problema ainda pode ser resolvido de varias maneiras.
Reduz inventario de trabalho

Menos casos em espera.
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Reduz ansiedade organizacional
Menos follow-up e cobranca.
Acelera aprendizagem

Mais ciclos no mesmo periodo.
A velocidade pode ser uma vantagem competitiva mesmo quando

receita e custo nao mudam imediatamente.

11. Controlo nao é burocracia

A palavra controlo pode soar defensiva.

Mas, neste livro, significa:

saber o que esta a acontecer;
« saber quem agiu;

» saber com base em qué;

« aplicar politicas;

o detectar desvio;

« permitir auditoria;

« escalar excegoes;

 reverter quando possivel.
Controlo 1 ndo significa aprovacao humana para tudo.

Pode significar precisamente o contrario:
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mais autonomia porque temos melhores guardrails e
observabilidade.

12. Controlo como condicao de
autonomia

Sem controlo, autonomia assusta.
Com controlo, autonomia pode escalar.
Exemplo:

um agente pode executar cem casos de baixo risco porque:

limites sao claros;

 acoes sao registradas;

» excecoes sao escaladas;

« amostras sao auditadas;

» permissoes podem ser revogadas.

Controlo nao € inimigo de velocidade.

Um bom desenho pode aumentar ambos.

**Quatro trade-offs que a equacdo obriga a tornar visiveis**

- Velocidade sem controlo pode aumentar risco.

- Controlo sem velocidade pode transformar-se em burocracia.

- Receita sem margem pode destruir valor.

- Redugdo de custos sem capacidade pode degradar servico e
crescimento futuro.
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13. A equacao como teste de
decisao

Antes de aprovar um projeto de IA, responder:
Receita

Que mecanismo especifico pode criar, recuperar ou proteger

receita?

Custos

Que custo sera eliminado, evitado ou deslocado?
Velocidade

Que laténcia sera reduzida?

Controlo

Que visibilidade, consisténcia ou governacao sera aumentada?
Se nao conseguimos responder, talvez ainda nao tenhamos um

business case.
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14. “Melhor experiéncia” precisa
ser traduzida

Muitas propostas dizem:
“A TA vai melhorar experiéncia do cliente.”

Pode ser verdade.
Mas precisamos descer um nivel.

Melhor como?

e menor espera;
* menos repeticao;

 resposta mais clara;

« resolucdo no primeiro contacto;
« continuidade;

 personalizacao legitima;

e Menos erro.
E depois:
como isso afeta retencao, conversao, custo ou confianca?
Nao precisamos reduzir tudo a dinheiro.

Mas precisamos tornar o valor observavel.
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15. Indicadores de resultado e
indicadores de mecanismo

Outro erro comum é medir apenas o resultado final.
Exemplo:

queremos aumentar receita.

Mas receita depende de muitas coisas.

Precisamos de indicadores intermediérios.
Outcome metric
Receita.

Mechanism metrics

tempo de resposta;

» cobertura de follow-up;
« disponibilidade;

e CONnversao;

» retencao.
A tecnologia atua nos mecanismos.

O negocio observa o outcome.
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16.

Leading e lagging indicators

Leading indicators

Mudam antes do resultado econdémico.

Exemplos:

tempo de resposta;

taxa de rutura;

backlog;

follow-up dentro do SLA.

Lagging indicators

Confirmam resultado depois.

Exemplos:

receita;
margem;
churn;
custo;

perda.

Um piloto precisa dos dois.
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17. Baseline antes de automacao

Se nao sabemos quanto tempo o processo demorava antes, nao
sabemos se melhorou.

Se nao sabemos a taxa de erro antes, nao sabemos se reduziu.
Se nao sabemos quantos leads se perdiam, nao sabemos o que
recuperamos.

A primeira atividade de transformacao é frequentemente medir.

Nao automatizar.

18. O problema da causalidade

Depois de implementar IA, vendas aumentam 12%.
Foi a IA?
Talvez.

Mas pode ter sido:

« sazonalidade;
« campanha;

* preco;

e concorrente;
» nova loja;

e mix.
Precisamos evitar atribui¢do automatica.

Projetos maduros tentam separar efeito.
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A/B quando possivel.

Pilotos.

Comparacao temporal ajustada.
Grupo de controlo quando adequado.

Ou, pelo menos, explicitacao de incerteza.

19. Value tree

Podemos ligar acao a resultado através de uma arvore.
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Cada ligagao é uma hipdtese.

O piloto valida.

20. A equacao precisa de margem

Receita 1 isolada pode enganar.
Vender mais com margem negativa nao cria valor.
Por isso, embora a equacao mantenha quatro vetores simples,

analise econdmica deve observar:
e margem;
« cash flow;
« capital;

* Trisco.
A simplicidade é para orientagao.

Nao para substituir financas.

21. A equacao precisa de horizonte
temporal

Um projeto pode:
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« aumentar custo no primeiro trimestre;

« reduzir custo no ano seguinte.
Ou:

 reduzir custo agora;

o destruir capacidade futura.
Precisamos considerar:

curto, médio e longo prazo.

22, O Result Map

Podemos formalizar um template.
Problema

O que est4 errado hoje?
Mecanismo

O que a solucao muda no processo?
Métrica operacional

Como medimos o mecanismo?
Métrica econémica

Que variavel da equacao ¢é afetada?
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Baseline

Qual o ponto de partida?
Target

Que mudanca seria material?
Horizonte

Quando esperamos observar?
Riscos

O que pode piorar?

23. Exemplo — supermercado

Problema:

rutura.

Mecanismo:

previsao + alerta + reposicao.
Métrica operacional:

taxa de rutura.

Equacao:

Receita 1 / Controlo 1.
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Baseline:

X%.

Target:

reducdo material definida pela operacao.
Risco:

excesso de stock.

24. Exemplo — clinica

Problema:
no-show.

Mecanismo:

confirmacao + remarcacao + lista de espera.

Métrica:

no-show + taxa de ocupacao.
Equacao:

Receita 1 / Velocidade 1.
Risco:

comunicagao excessiva.
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25. Exemplo — induastria

Problema:

resposta lenta a atraso.

Mecanismo:

event detection + cenario.

Métrica:

decision latency.

Equacao:

Velocidade 1 / Controlo 1 / Custos |.
Risco:

falso positivo.

26. Tecnologia nao é estratégia

Tecnologia expande opcoes.

Estratégia decide onde utilizar.

Uma empresa pode possuir excelente capacidade agentic e usa-la
em processos sem importancia.

Outra pode utilizar automacao simples num gargalo central e criar
mais valor.

Sofisticacdo técnica ndo é sinébnimo de impacto empresarial.
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27. O teste dos cinco porqués
econémicos

Antes de implementar, perguntar:

1. Por que queremos esta tecnologia?

2. Que processo muda?

3. Que comportamento operacional muda?
4. Que métrica muda?

5. Que variavel econémica ou de controlo muda?

Se a cadeia quebra, o projeto ainda esta mal definido.

A EQUACAO

A equacao nao serve apenas para medir depois.

Serve para escolher antes.
Receita 7 « Custos | » Velocidade 1 « Controlo 1

Se um projeto ndo consegue explicar a relacdo com pelo menos
uma destas variaveis, deveria voltar para descoberta.
Se melhora uma e degrada duas, precisa ser redesenhado.

Se melhora trés mas destroi confianca critica, também pode estar
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errado.
O objetivo nao é maximizar tecnologia.

E melhorar o sistema.

28. A pergunta que abre o proximo
capitulo

Mesmo quando sabemos que variavel queremos alterar, falta uma

pergunta.
Vale o investimento?

Quanto custa construir?

Quanto custa operar?

Quanto custa supervisionar?

Quanto custa errar?

Quanto valor realmente podemos atribuir?
E ai que entramos no ROI da inteligéncia.
Nao o ROI de uma demo.

O ROI da capacidade operacional.
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PARTE V — A EQUAGCAO DA EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 19

O ROI da inteligéncia

O ROI de uma iniciativa de IA nao é o valor do
modelo. E o valor liquido da mudanca operacional

que o modelo tornou possivel.

Uma empresa decide investir em Inteligéncia Artificial.
Compra licencas.

Integra sistemas.

Constroi agentes.

Treina equipas.

Contrata consultoria.

Cria dashboards.

Depois alguém pergunta:

“Qual foi o retorno?”

E aqui que muitas iniciativas perdem clareza.
Porque se mede aquilo que é facil.
Ntimero de utilizadores.

Numero de prompts.
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Numero de agentes.

Numero de documentos gerados.

Horas “estimadas” poupadas.

Quantidade de automacoes.

Nada disso, isoladamente, prova retorno.

ROI exige comparar valor criado com custo total.

Mas, em inteligéncia operacional, ambos podem ser mais

complexos do que parecem.

1. A formula simples

A versao mais direta continua valida:

ROI = (Valor Criado - Investimento Total) /
Investimento Total

Mas quase toda a dificuldade esta em definir corretamente:
Valor Criado

e

Investimento Total.

Se subestimarmos custo, o ROI parece melhor do que é.

Se atribuirmos toda melhoria a IA, o ROI também parece melhor
do que é.
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Se ignorarmos risco reduzido porque ele nao apareceu como
receita, o ROI pode parecer pior do que realmente é.

Precisamos de uma estrutura mais completa.

2. O modelo AtlasHub de valor

Podemos pensar o valor bruto em cinco blocos.
1. Receita incremental

Valor novo diretamente associado a mudanca.
2. Receita recuperada ou protegida
Valor que antes se perdia ou estava em risco.

3. Custo evitado ou reduzido

Despesa eliminada ou crescimento de custo que deixou de

acontecer.

4. Capacidade libertada

Tempo humano que deixa de ser consumido por determinada

atividade.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

559



5. Risco reduzido

Impacto esperado de erros, atrasos, incumprimento ou falhas que
se tornou menor.

Depois subtraimos o Total Cost of Ownership.

3. Nem todo tempo libertado é
dinheiro poupado

Este é um dos maiores erros em business cases de automacao.

Uma empresa diz:
[13 4 »
Poupamos 1.000 horas.

Multiplica pelo custo horario.

Declara o valor.

Mas os salarios continuam a ser pagos.

Logo, nao houve necessariamente economia de caixa.
Houve capacidade libertada.

Essa capacidade so6 se transforma em valor quando:

evita contratacao;

permite absorver mais volume;

produz mais receita;
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» melhora servico;
« elimina overtime;
» permite reduzir estrutura de forma real;

« éredirecionada para trabalho de maior valor.
Por isso, devemos separar:

Time Saved
de

Cash Saved.

4. Capacidade libertada

Se uma rececao recupera 60 horas por més, existem varias
possibilidades.

Cenario A

As 60 horas ficam ociosas.

Valor econémico direto: baixo.
Cenario B

As 60 horas absorvem crescimento sem contratar.

Valor: custo evitado.
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Cenario C

As 60 horas sdo direcionadas para reativacado e relacionamento.

Valor: potencial receita adicional.

Cenario D

As 60 horas reduzem overtime.
Valor: economia direta.
A mesma “poupanca de tempo” pode ter quatro economics

diferentes.

PRINCIPIO

Tempo poupado é potencial de valor. S6 se torna
valor quando a organizacao decide o que fazer com

ele.

5. Total Cost of Ownership

Uma iniciativa de IA custa mais do que licenca ou API.

Precisamos considerar:
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Construcao

« discovery;

» design;

« integracao;

« desenvolvimento;
« dados;

e testes.
Operacao

« modelos;

.« APIs;

« infraestrutura;
e software;

armazenamento.

Supervisao

e revisao humana;
» quality assurance;
» monitorizacao;

« incidentes.
Manutencao

« atualizacdo de politicas;

© AtlasHub - Empresa Aumentada



prompts;
modelos;
integracoes;

conhecimento.

governacao

seguranca;
auditoria;
compliance;

documentacao.

Mudanca organizacional

formacao;
adaptacao de processos;
comunicacao;

tempo de gestao.

Erro
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e reversao.
Tudo isto faz parte do custo real.

6. O custo do erro precisa entrar
na conta

Um sistema pode executar 100 mil casos a custo baixissimo.
Mas um erro raro pode ter impacto alto.
Por isso, precisamos considerar Expected Error Cost.

De forma simplificada:
probabilidade de erro x impacto médio do erro.

Nao precisamos fingir precisdo matematica absoluta.

Mas ignorar custo de erro € pior.

7. O custo de revisao

Alguns projetos parecem automatizados, mas exigem intensa
revisao humana.
Exemplo:

agente prepara 500 documentos.
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Se cada documento exige 10 minutos de revisao, foram criadas
mais de 83 horas de trabalho.
Talvez ainda valha a pena.

Mas precisa entrar no calculo.

8. O custo da excecao

Casos normais podem ser baratos.

Excecoes podem ser caras.

Se 20% dos casos escalam e cada escalamento consome 30
minutos, a arquitetura tem um custo diferente de um sistema com
2% de escalamento.

Por isso, taxa de escalamento é também uma métrica econdémica.

9. Unit economics do agente

Uma forma poderosa de avaliar operacao agentic é por unidade.

Custo por caso

Total mensal da capacidade / casos processados.
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Valor por caso

Receita incremental + custo evitado + risco reduzido atribuivel

por unidade.

Escalamento por caso

Quanto trabalho humano ainda entra.

Erro por caso

Qual custo esperado.

Isto transforma “agente” em capacidade gerivel.

10. Exemplo ilustrativo — Follow-
up Agent

Cenario hipotético.
Uma empresa processa 2.000 oportunidades por més.
Antes:

» 65% recebem follow-up dentro do prazo.
Depois do piloto:

e 02%.
A empresa observa aumento em reunioes e conversao.

Mas, para calcular valor, precisa distinguir:

« quanto da melhoria veio do agente;
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« quanto veio de nova campanha;
» qual margem das vendas incrementais;
« custo do agente;

« custo da equipa de revisao.
O business case precisa estar ligado a contribuicdo, nao

apenas a faturacao bruta.

11. Margem incremental

Se o agente gera R$ 100 mil de receita adicional com margem de
contribuicao de 30%, o valor econémico nao é necessariamente
R$ 100 mil.

Para comparar com custo do projeto, pode fazer mais sentido
olhar para:

R$ 30 mil de contribuicao incremental

antes de outros custos atribuiveis.

Receita impressiona.

Margem decide.
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12. Receita protegida

Imagine um sistema que reduz cancelamentos.

O valor nao aparece como venda nova.

Aparece como receita preservada.

Podemos calcular:

clientes em risco x diferenca observada de churn x margem.
Outra vez:

com incerteza explicita.

13. Risco reduzido

O valor de risco é dificil porque, quando o sistema funciona, “nada
acontece”.

Uma fraude evitada.

Uma paragem evitada.
Uma multa evitada.

Um erro de preco evitado.
Uma exposicao reduzida.
Podemos trabalhar com:
Expected Loss Before
versus

Expected Loss After.

Valor de risco reduzido:
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diferenca entre as duas exposicoes esperadas.

E uma estimativa.

Mas é melhor do que fingir que risco nao tem valor.

14. O problema do “cost
avoidance”

Custo evitado pode ser real.
Mas é facil exagerar.

Exemplo:
(74 ~ . Ve ’ : »
Se nao tivéssemos IA, teriamos contratado cinco pessoas.

Precisamos provar que contratacao estava realmente prevista ou
que volume exigiria capacidade equivalente.

Caso contrario, é narrativa.

Um bom business case distingue:

realized savings

de

avoided hypothetical cost.
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15. Realized, committed e
potential value

Podemos classificar beneficios.
Realized

Ja observado financeiramente.
Committed

Decisao ja tomada que produziri efeito.

Exemplo: vaga cancelada porque capacidade foi absorvida.

Potential

Capacidade disponivel que pode gerar valor.

Esta classificacao aumenta honestidade.

16. Payback

Nem todo projeto precisa de ROI de cinco anos.

Para pilotos, uma pergunta préatica é:
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Quanto tempo até recuperar o investimento inicial?

Payback simples:
Investimento inicial / beneficio liquido mensal esperado.

Mas projetos estratégicos podem justificar horizonte maior.

17. NPV e financas tradicionais
continuam validas

Projetos de IA nao aboliram finangas.
Se investimento é significativo, ferramentas tradicionais

continuam relevantes:

« payback;

« NPV;

« IRR;

« cash flow;

« custo de capital;

e cenarios.
N3ao precisamos inventar “Al ROI” como se economia
tivesse mudado.

Precisamos apenas modelar corretamente os fluxos.
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18. Cenario Base / Upside /
Downside

Uma iniciativa de IA contém incerteza.

Em vez de um tnico ntimero, construir trés cenarios.
Downside

Adocao baixa, impacto menor, custo maior.

Base

Hipotese central.

Upside

Maior impacto ou escala.

Isto reduz falsa precisao.

19. Sensitivity analysis

Quais variaveis dominam o resultado?

Pode ser:

taxa de automacao;

custo por chamada de modelo;

volume;
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e CONversao;
« taxa de erro;
« escalamento;

« custo de supervisao.

Se o ROI desaparece com pequena mudanc¢a numa hipdtese,

o projeto ¢ fragil.

20. Break-even operacional

Pergunta simples:

quantos casos ou quanto valor mensal precisamos processar

para cobrir o custo da capacidade?

Isso ajuda a decidir se:

construimos;

compramos;

partilhamos;

mantemos manual.
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21. Build versus Buy versus Use

Nem toda capacidade merece desenvolvimento proprio.

Use

Ferramenta pronta.

Bom para funcao genérica.
Buy

Produto especializado integrado.
Bom quando existe maturidade de mercado.

Build

Capacidade propria.
Faz sentido quando processo ¢ diferenciador, exige integracao
profunda ou cria vantagem estratégica.

A equacdo econémica deve incluir oportunidade e manutencao.

22, O custo da complexidade

Um sistema multiagente pode ser elegante.
Mas se um fluxo de trabalho simples resolve, a arquitetura
sofisticada pode ter ROI pior.

Mais componentes significam:
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o mais falhas;
» mais monitorizagao;
» mais integracao;

* mais manutencao.

Sofisticacao precisa pagar renda.

23. O valor da reutilizacao

Algumas capacidades podem ser usadas em varios processos.

Um agente de pesquisa.

Uma camada de traducao.

Um sistema de observabilidade.

Uma plataforma de memoria.

Isto reduz custo marginal de novos casos.
Por isso, business case deve distinguir:
custo de plataforma

e

custo incremental por caso de uso.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

576



24. O efeito portfolio

Um primeiro projeto pode ter ROI modesto.

Mas cria infraestrutura reutilizavel.

Exemplo:

integracao com CRM.

Agent Registry.

logging.

identity.

permissions.

O segundo e terceiro caso podem ser mais baratos.

A decisao precisa considerar portfélio.

25. Mas infraestrutura também
pode virar desculpa

“Estamos construindo plataforma” pode justificar anos de
investimento sem resultado.
Por isso, infraestrutura deve ser puxada por casos reais.

Nao construir uma cidade antes de existir populacao.
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PRINCIPIO

Plataforma deve emergir de capacidades

reutilizadas, nao de ambicao arquitetural isolada.

26. O Value Realization Map

Podemos criar outro artefacto.
Caso de uso

Qual processo.

Baseline

Situacao atual.
Mecanismo

O que muda.

Beneficio

Receita, custo, velocidade, controlo.
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Monetizacao

Como beneficio vira valor financeiro.
TCO

Custo total.

Cenarios

Downside / Base / Upside.
responsavel

Quem responde por realizar o valor.
Review

Quando rever.

27. responsavel do valor

Projetos frequentemente tém responsavel técnico.
Mas nao responsavel econémico.

IT entrega.

Consultoria entrega.

Agente funciona.
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E ninguém garante que o processo mudou.
Precisamos de Value responsavel.
Normalmente alguém do negocio.

Responsavel por:

o baseline;

» adocao;

« mudanca de processo;
e métricas;

« valor realizado.

28. Adocao faz parte do ROI

Uma solucao com 90% de potencial e 20% de adocao pode
produzir menos valor do que uma solucao simples amplamente
utilizada.

Por isso:

Valor Realizado = Potencial x Adocao x Qualidade de
Execucao

Nao ¢é formula cientifica.

E um lembrete gerencial.
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29. Shadow work

Uma automacao pode criar trabalho escondido.
Funcionarios mantém planilha paralela.
Reverificam tudo.

Copiam outputs.

Corrigem erros silenciosamente.

Esse trabalho nao aparece no dashboard do projeto.

Precisamos procura-lo.

30. Productivity paradox local

Pode acontecer:

cada pessoa sente que esta mais rapida.

Mas empresa nao vé melhoria.

Porque volume de trabalho administrativo simplesmente
aumentou.

Mais relatorios.

Mais contetdo.

Mais analises.

ROI precisa ser medido no processo final.

Nao na sensacao de produtividade.
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31. O caso do supermercado

Suponha que o Morning Operations Brief custa R$ X por més.
Valor potencial:

« menos perdas;

e menos rutura;

» menos horas de coordenacao.
Mas s6 devemos monetizar aquilo que conseguimos
observar.
Se perdas cairam, medir.

Se horas foram redirecionadas, documentar.

Se rutura melhorou, ligar a venda quando possivel.

32. O caso da clinica

Sistema reduz trabalho de agenda.
Mas a rececao continua com mesmo nimero de pessoas.
Nao houve reducao de payroll.

Talvez houve:

» mais capacidade;
e menos no-show;

« melhor atendimento.

O business case deve usar essas alavancas.
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Nao inventar “economia salarial”.

33. O caso industrial

Supply Risk Agent pode evitar um incidente raro.
ROI anual pode parecer baixo se o ano foi tranquilo.
Mas exposi¢ao ao risco continua relevante.
Precisamos combinar:

valor realizado

e

risco esperado.

34. Dashboard de valor

Um dashboard de IA nao deveria mostrar apenas:
tokens.

chamadas.

agentes.

Deveria mostrar:

e custo;
o volume;

« intervencdo humana;
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« impacto;

* erro;

« valor realizado;
« valor potencial;

¢ risco.

Tecnologia precisa falar a lingua da direcao.

35. O ROI pode ser negativo — e
isso é informacao

Nem todo piloto precisa dar certo.

Um piloto que mostra auséncia de valor pode ter sido barato e util.
Permite parar antes de escalar.

A Empresa Aumentada também precisa aprender a desligar.

36. Kill criteria

Antes do piloto, definir:

» que resultado minimo justifica continuar;

» que taxa de erro é inaceitavel,
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» que custo maximo;
 que risco bloqueia;

« qual horizonte.
Assim, decisao de parar nao vira fracasso emocional.

Vira governagao.

37. O valor de aprender

Existe valor experimental.

Mas nao pode ser ilimitado.

Podemos definir:

learning budget.

Quanto estamos dispostos a investir para reduzir incerteza?
Depois do prazo:

decidir.

Escalar.

Redesenhar.

Parar.

38. A pergunta financeira correta

Nao é:
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“Quanto custa IA?”

.['1"]\

“Quanto custa criar esta capacidade, quanto valor
esperamos produzir, e qual é a qualidade da

evidéncia que sustenta essa expectativa?”

Essa pergunta é mais dificil.

E exatamente por isso ¢ melhor.

A EQUACAO

O ROI da inteligéncia precisa regressar as quatro variaveis.

RECEITA 1

Valor incremental, recuperado e protegido.

CUSTOS |

Poupanca realizada, custo evitado e capacidade monetizada.
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VELOCIDADE 1

Valor econémico da reducao de laténcia.

CONTROLO 7

Risco esperado reduzido, qualidade, auditoria e previsibilidade.

Depois:
subtrair o custo total de criar e operar a capacidade.

S6 entao podemos falar seriamente de retorno.

39. A pergunta que prepara o
proximo capitulo

Suponha que o ROI é positivo.

A automacao é tecnicamente possivel.

A arquitetura funciona.

Devemos automatizar?

Ainda nao sabemos.

Porque existe uma pergunta diferente de:
“Podemos?”

E diferente de:
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“Compensa?”

.['1'1\

“Devemos?”

Nem tudo aquilo que é economicamente atraente deveria ser
automatizado da mesma forma.

Risco.

Responsabilidade.

Confianca.

Reversibilidade.

Dignidade.

Julgamento.

E ai que entra o proximo capitulo.

Nem tudo o que pode ser
automatizado deve ser
automatizado.
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PARTE V — A EQUAGCAO DA EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 20

Nem tudo o que pode ser

automatizado deve ser
automatizado

A maturidade de uma organizacao nao se mede pela
quantidade de decisoes que consegue retirar das
pessoas. Mede-se pela qualidade com que escolhe
onde automatizar, onde aumentar e onde preservar

julgamento humano.

A pergunta “é possivel automatizar?” tornou-se demasiado facil.

Em muitos processos, a resposta técnica ja é:
sim.

E possivel classificar.

Resumir.

Responder.

Recomendar.

Executar.

Monitorizar.

Gerar.
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Decidir dentro de certos limites.

Mas possibilidade técnica nio € critério suficiente.

Uma empresa pode automatizar algo e tornar-se:

mais rapida;

mais barata;

e pior.

Pode responder mais depressa e destruir confianca.

Pode reduzir headcount e aumentar risco.

Pode acelerar decisao e perder capacidade de contestacao.
Pode eliminar fricgao e eliminar também momentos importantes
de relacao humana.

Por isso, a Empresa Aumentada precisa de uma disciplina

explicita para dizer:

“Isto nao deve ser automatizado desta forma.”

1. Quatro perguntas diferentes
Antes de automatizar, separar quatro perguntas.

Podemos?

Viabilidade técnica.
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Compensa?

Viabilidade econ6mica.

E seguro?

Risco operacional, legal, reputacional e humano.
Devemos?

Coeréncia com proposito, responsabilidade e relacao.

Uma boa decisao precisa das quatro.

2. O Automation Decision
Framework

Podemos avaliar um processo em oito dimensoes.
1. Frequéncia
Acontece suficientemente para justificar arquitetura?

2. Estrutura

As regras e inputs sao relativamente claros?
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3. Reversibilidade

Se errar, conseguimos corrigir?

4. Impacto do erro

Qual o dano potencial?

5. Ambiguidade

Quanto julgamento contextual é necessario?
6. Valor humano

Confianca, presenca, negociacao ou responsabilidade acrescentam

valor?

7. Observabilidade
Conseguimos auditar o que aconteceu?
8. governacao

Existe responsavel, politica e capacidade de intervengao?
Estas dimensoes nao produzem uma decisao automatica.

Produzem uma decisao melhor.
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3. Eliminar antes de automatizar

Existe um erro classico de transformacao digital:
automatizar desperdicio.

Uma aprovacao que nao cria controlo real.

Um relatério que ninguém utiliza.

Uma duplicacao histoérica.

Um formulario que existe apenas porque sempre existiu.

Antes de perguntar “como automatizar?”, perguntar:
“Por que esta tarefa existe?”

A melhor automacao pode ser apagar o processo.

4. Simplificar antes de
inteligentizar

Outro erro:

adicionar IA a um processo excessivamente complexo.
Exemplo:

sete passos de aprovacgao.

Criamos um agente para acelerar os sete.

Talvez o correto fosse reduzir para trés.

Tecnologia nao deveria proteger burocracia historica.
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5. Automatizar

O quadrante mais claro contém trabalho:

frequente;
« estruturado;
» repetitivo;
 reversivel;
o observavel;

 de baixo julgamento.
Exemplos:

« classificacdo administrativa;
« atualizacao de estado;

« reconciliacdo simples;

e lembretes;

« extracdo de dados;

» routing.

Mesmo aqui, precisamos de monitorizacao.
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6. Aumentar

O segundo territorio é mais interessante.
O humano continua responsével.
ATA:

e prepara contexto;
e pesquisa;

« compara;

e simula;

e documenta;

e executa partes.

Exemplos:
» negociacao comercial;
 planeamento;
« anélise financeira;
« gestao de fornecedor;

« avaliacao de excecao.

Aqui, o valor vem da combinacao.
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~. Preservar humano

Ha atividades em que a presenca humana é parte do resultado.
Comunicacao de situagao grave.

Decisdo clinica.

Conflito de equipa.

Negociacao sensivel.

Responsabilidade disciplinar.

Compromisso estratégico.

A TA pode apoiar.

Mas retirar o humano pode diminuir valor.

8. Adiar

Existe ainda uma escolha subestimada:
nao automatizar agora.

Talvez:

dados ainda nao sejam confiaveis;
« politica nao esteja clara;

» processo esteja a mudar;

« risco seja alto;

« volume seja baixo;

 tecnologia ainda nao seja suficientemente estavel.

Adiar pode ser uma boa decisao.
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9. Reversibilidade como regra
pratica

Quanto mais reversivel a acdo, mais autonomia podemos testar.

Alta reversibilidade

e rascunho;

« classificacgao;
 etiqueta;

» sugestao;

 priorizacao interna.
Média

« mensagem enviada;

« atualizacdo de CRM,;

« agendamento;

e pequena compra.
Baixa

e contrato;
o decisao de saude;

< movimento financeiro relevante;
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« decisao sobre emprego;

« comunicacdo publica sensivel.
Autonomia deve diminuir quando reversibilidade diminui.

10. Impacto x Reversibilidade

Impacto do erro x Reversibilidade

Dificil reverter Facil reverter

o
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A matriz nao substitui anilise.

Ajuda a priorizar supervisao.

11. O custo humano de automacao
mal desenhada

Uma transformacao pode melhorar P&L e piorar trabalho.
Exemplo:

sistema automatiza distribuicao de tarefas.

Mas cria ritmo impossivel.

Ou monitorizacao excessiva.

Ou falta de autonomia.

Uma Empresa Aumentada deve observar também qualidade do
trabalho.

Porque pessoas sao parte do sistema.

12. Surveillance is not
management

Mais dados sobre trabalhadores nao significam melhor gestao.

E tecnicamente possivel medir:

© AtlasHub - Empresa Aumentada 599



e tempo;
« cliques;
e mensagens;
¢ movimento;

« produtividade.

Mas monitorizacao excessiva pode:
 reduzir confianca;
« incentivar gaming;
« aumentar stress;

« distorcer comportamento.

A pergunta é:

Que dado é realmente necessario para gerir o
processo?

Nao:

“Que dado conseguimos capturar?”
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13. Métricas podem virar
comportamento

Se um agente ou pessoa é avaliado por uma métrica estreita,
adapta-se.

Call center:

tempo médio cai.

Talvez qualidade também.
Vendas:

volume sobe.

Talvez desconto também.
Producao:

output sobe.

Talvez desperdicio também.

Por isso, automacao precisa de métricas equilibradas.

14. Dark automation

Podemos chamar de dark automation aquela que melhora
métrica local ocultando custo noutro lugar.
Exemplos:

o bot reduz tickets ao dificultar acesso a humano;

» agente aumenta conversao usando pressao excessiva;

« sistema reduz devoluc¢do criando fric¢ao;

© AtlasHub - Empresa Aumentada 601



« algoritmo reduz tempo de atendimento encerrando casos
cedo.
A métrica melhora.

A empresa piora.

PRINCIPIO

Uma métrica nao deve ser considerada sucesso se o
processo melhora apenas porque o cliente ou

trabalhador absorveu o custo.

15. A experiéncia do cliente como
limite

Uma empresa pode automatizar uma interacao.

Mas precisa perguntar:

o cliente entende o que esta a acontecer?
« consegue pedir uma pessoa?
« existe transparéncia suficiente?

« existe recurso quando o sistema erra?
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« aautomacdo cria fricco artificial?
A eficiéncia interna ndo pode ser o Gnico critério.

16. Human escape

Todo sistema de atendimento automatizado deveria possuir uma
politica clara de escape humano.

Nao necessariamente em qualquer segundo.

Mas de forma inteligivel.

Especialmente em:

» reclamacoes;

o vulnerabilidade;
e casos sensiveis;
« falhas repetidas;

» pedidos fora do escopo.
Sem escape, automacao pode transformar conveniéncia em

aprisionamento.
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17. Contestabilidade

Uma decisao automatizada relevante deveria poder ser
contestada.

Perguntas:

« quem pode rever?

« com que informacao?

» em quanto tempo?

« aacao pode ser suspensa?

» como corrigir dado errado?

Contestabilidade é parte de controlo.

18. Explicabilidade operacional

Nem toda IA precisa explicar matematicamente o modelo.

Mas a operacao precisa conseguir responder:
“Por que esta acdao ocorreu?”

Talvez a resposta seja:

* regra;

e dado;
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« politica;
« trigger;
» recomendacao.

Se ninguém consegue reconstruir a decisao, governacao é

fraca.

19. Dados sensiveis

Quanto mais sensivel o dado, maior disciplina.
Saude.

Financas.

Dados pessoais.

Informacao juridica.

Informacao de trabalhadores.

Principios:
e minimizacio;
e acesso necessario;
* segregacao;
 retencdo adequada;
» logs;

« finalidade.

Um agente nao precisa de tudo s6 porque tecnicamente

consegue ler tudo.
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20. O principio do menor contexto

Ja falamos em menor privilégio.

Podemos acrescentar:
menor contexto suficiente.

Dar ao agente apenas informacado necesséria para a missao.

Isso reduz:

e risco;
e custo;
* €exposicao;

« confusao.

21. O risco de inferéncia

Mesmo sem receber um dado sensivel explicitamente, um sistema
pode inferir caracteristicas.
Isso exige cuidado.

Principalmente em decisoes sobre:

e crédito;
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* emprego;
« habitacao;
o saude;
 acesso;

 preco individual.
A arquitetura precisa impedir utilizacao de critérios

inadequados.

22, Nao automatizar
discriminacao historica
Dados histéricos contém histéria da organizacao.
Incluindo erros e vieses.

“Aprender com o passado” pode significar repetir o passado.

Antes de automatizar decisoes relevantes, precisamos perguntar:

» 0 que os dados representam?
« quem ficou de fora?
» que politica antiga esta embutida?

e (uais proxies existem?
Modelos nao tornam dados moralmente neutros.
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23. High-impact decisions

Podemos definir uma categoria interna:
High-Impact Decision.

Exemplos podem incluir:

 decisao de emprego;

e crédito;

« acesso relevante;

e saude;

« acao disciplinar;

« transferéncia financeira material;

« compromisso juridico.

Para estas decisoes, exigir:
« responsavel humano;
e evidéncia;
« logs;
e revisao;
» contestacio;

¢ limites.
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24. O High-Impact Decision Gate

AGCAO
PROPOSTA

}

High Impact?

o

Nao Sim

i !

POLITICA
NORMAL

EVIDENCIA

!

HUMAN
DECISION

o

REGISTO

o

EXECUCAO

© AtlasHub - Empresa Aumentada 609



Isto formaliza onde autonomia termina.

25. Seguranca

Um agente com ferramenta pode agir.
Logo, pode ser explorado.
Ameacas incluem:

« acesso indevido;

« instruction injection;

o credenciais;

» ferramentas mal configuradas;
» dados manipulados;

« supply-chain software;

» acoes duplicadas.
Seguranca nao ¢ capitulo separado da operacao.

E condicao da operacio.

26. Kill switch

Uma empresa deveria saber como parar:
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e um agente;

« uma classe de agoes;
e uma integracao;

« uma campanha;

« um fluxo de trabalho.
E testar esse mecanismo.
Um kill switch que nunca foi testado é apenas uma ideia.

27, Fallback

Se IA falha, o negocio continua?
Exemplo:

WhatsApp agent offline.

Existe fila humana?

Pricing service indisponivel.
Existe preco seguro?

Supply agent falha.

Existe processo manual?

Resiliéncia exige modo degradado.
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28. Automation dependency

Quanto mais a empresa automatiza, mais pode esquecer como
operar manualmente.

Algumas funcoes criticas precisam de:

« playbook de fallback;
« acesso alternativo;
» formacao;

« testes periodicos.
Automacao cria dependéncia.

Precisamos governa-la.

29. O risco de deskilling

Se profissionais deixam de praticar julgamento, podem perder
capacidade.
Isso importa quando precisam assumir em excecao.

Portanto:
 treino;
e revisao;
e rotacao;

» explicacao;
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« exercicios sem assisténcia.

Podem ser necessarios.

30. Al as second opinion, not first
authority

Em certos dominios, um bom desenho é:
IA como segundo olhar.
Nao autoridade final.

Exemplo:

o detetar inconsisténcia;
« sugerir hipotese;

e preparar contexto.
Humano decide.

Este modelo pode criar valor significativo com risco menor.

31. O Automation Risk Tier

Podemos classificar processos.
Tier A — Baixo risco

Reversivel, interno, estruturado.
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Tier B — Moderado

Impacto externo limitado.

Tier C — Elevado

Financeiro, contratual, reputacional ou pessoal.
Tier D — Critico

Saude, seguranca, direitos, grande impacto econdémico ou legal.
Cada tier recebe:

nivel de teste;

e aprovacao;

o observabilidade;
 auditoria;

« frequéncia de revisao.

32. Risk is dynamic

Um agente pode comecar Tier A.
Depois ganha:

e mais ferramentas;

» mais volume;
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e mais autonomia.

Agora talvez seja Tier B ou C.

Risco precisa ser reavaliado quando capacidade muda.

33. Change control

Toda mudanca relevante em agente deveria responder:

» 0 que mudou?
e por qué?

e quem aprovou?
e que testes?

« qual versao?

e como reverter?
Isto parece DevOps.
Mas também é governacao de negdcio.

34. O valor de dizer “nao”

Uma organizacdo madura precisa conseguir dizer:

“Nao vamos automatizar isto.”
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Mesmo que concorrente faga.
Mesmo que demo impressione.
Mesmo que seja tecnicamente possivel.

Porque estratégia também é exclusao.
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35. A matriz final: Automatizar,
Aumentar, Preservar, Eliminar

PROCESSO

Cria valor?
( )
N&o Sim
ELIMINAR /
SIMPLIFICAR

Estruturado +
reversivel +
baixo risco?

( |

Sim Nao

AUTOMATIZAR

Julgamento
humano cria
valor?
Sim Néo

' '

AUMENTAR / REDESENHAR
PRESERVAR /ADIAR
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Esta arvore € intencionalmente simples.
Serve para iniciar conversa.

Nao para substituir analise de risco.

36. A ética também é estratégia

Confianga demora anos para ser construida.

Pode ser destruida rapidamente.

Uma empresa que utiliza automacao de forma enganosa,
manipuladora ou negligente pode ganhar eficiéncia local e perder
capital reputacional.

Etica ndo é uma camada decorativa.

E gestdo de longo prazo.

37. O teste da publicacao

Uma pergunta pratica:

Estariamos confortaveis em explicar publicamente

como este processo funciona?
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Se a resposta for nao, existe algo a investigar.
Nao é um teste perfeito.

Mas é poderoso.

38. O teste do cliente

Outra pergunta:

Se eu estivesse do outro lado desta decisao,
consideraria o processo compreensivel e

contestavel?

Ajuda a revelar assimetrias.

39. O teste do trabalhador

Se esta automacao estivesse a medir ou orientar o
meu trabalho, eu saberia como funciona e como

contestar um erro?

Boa governacao precisa funcionar de ambos os lados.
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40. O teste da direcao

Existe alguém que aceita responder por este
sistema?

Se ninguém quer ser responsavel, talvez a arquitetura ainda nao

esteja pronta.

A EQUACAO

Automacao responsavel também melhora a equacao.

RECEITA 1

Confianca preservada e experiéncia consistente.

CUSTOS |

Automacao onde realmente reduz desperdicio.
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VELOCIDADE 1

Autonomia em casos seguros.

CONTROLO 7

Guardrails, responséveis, logs e contestabilidade.
A automacao certa nao é a mais ampla.
E a que melhora resultado sem ultrapassar o risco que a

organizacgao aceita.

41. A pergunta que prepara o
ultimo capitulo

Agora temos quase tudo.

Sabemos:

o que é Empresa Aumentada;

como desenhar agentes;

como coordena-los;

como medir valor;

como decidir onde nao automatizar.

Falta transformar o livro em acao.

Se um empresario fechar estas paginas hoje, o que deveria fazer

amanha as oito da manha?
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Nao criar cinquenta agentes.

Nao comprar vinte ferramentas.
N3ao reorganizar a empresa inteira.
Comecar pequeno.

Mas comecar de forma que possamos aprender.
E o que faremos agora.

1 processo. 1 problema. 1
objetivo. 1 agente. 30
dias.
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PARTE V — A EQUAGCAO DA EMPRESA AUMENTADA

Capitulo 21

Por onde comecar
amanha

A Empresa Aumentada nao comeca com uma
transformacao total. Comeca quando uma
organizacao escolhe um problema real, mede o
estado atual, desenha uma capacidade melhor e

aprende com a primeira execucao.

Depois de quase todo livro sobre tecnologia, existe um risco.

O leitor termina motivado.
Fecha o livro.

Volta para a empresa.

E néo sabe por onde comecar.
Existem demasiadas possibilidades.
Atendimento.

Vendas.

Compras.

Financeiro.

Marketing.

Logistica.
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CRM.

Relatorios.

Agentes.

Automacao.

Integracoes.

Dados.

A tentacao € criar uma lista de vinte projetos.

Ou comprar uma plataforma que promete resolver todos.
Eu sugiro o oposto.

Comece com uma unidade pequena o suficiente para ser
controlada.

Mas importante o suficiente para produzir aprendizagem real.

Aregra é:
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1 processo

1 problema

1 objetivo

1 capacidade inteligente

30 dias

Nao porque 30 dias sejam suficientes para transformar uma
empresa.
Mas porque sao suficientes para impedir que a transformacao

permaneca apenas como intencao.

1. Nao comecar pela tecnologia

A primeira reuniao nao deveria perguntar:

“Que TA vamos usar?”
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Deveria perguntar:

“Onde estamos a perder valor?”

Exemplos:

leads sem resposta;

e stock em rutura;

 horas de rececao;

« propostas sem follow-up;

» fornecedor sem acompanhamento;

« relatdrios produzidos manualmente;
» documentos que demoram;

« clientes que repetem informacao;

« aprovacoes que bloqueiam fluxo.

A tecnologia entra depois.

2. O Al Opportunity Walk

Antes de workshop, software ou arquitetura sofisticada, faca uma
caminhada pela operacao.

Literal ou metaférica.
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Observe um dia.
Pergunte as pessoas:

“O que faz todos os dias que considera repetitivo?”

“Onde espera?”

“O que precisa procurar?”

“O que copia de um lugar para outro?”

“O que costuma ser esquecido?”

“Que decisao sobe para a chefia sem realmente precisar?”
“Que problema chega tarde?”

“Que informacao vocé gostaria de ter antes?”

Estas perguntas encontram oportunidades reais.

3. Procurar friccao, nao glamour

Os primeiros bons casos de uso raramente sao os mais
impressionantes.

Podem ser:

» reconciliar;
« classificar;
e Tresumir;

» lembrar;
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« transferir contexto;

« preparar decisao.
S3ao menos interessantes numa conferéncia.

Mas podem ser muito valiosos numa empresa.

4. O Al Opportunity Map

Depois de recolher oportunidades, classificar em quatro
dimensoes.

Impacto

Se funcionar, quanto valor pode criar?
Viabilidade

Dados e sistemas permitem executar?
Risco

Qual o custo de errar?

Esforco

Quanto custa implementar e manter?

Podemos acrescentar uma quinta:
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Frequéncia

Acontece vezes suficientes para justificar?

5. Nao escolher o maior problema

primeiro

O maior problema pode exigir:

© AtlasHub -

ERP novo;

dados inexistentes;
mudanca cultural;
integracao complexa;
meses de trabalho.

O primeiro caso precisa também de ensinar a organizacao.
Escolha algo:

importante;
delimitado;
observavel,;
reversivel;

com responsavel;

com baseline.
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6. O caso ideal de 30 dias

Sinais de bom primeiro caso:

o ocorre diariamente ou semanalmente;
« consome horas;

» possui regras relativamente claras;

» dados ja existem;

« impacto pode ser medido;

« risco é limitado;

« existe equipa interessada;

» podemos operar em shadow mode.

7. Semana 0 — definir o dono

Antes dos 30 dias, uma condicao.

Existe Process responsavel.

Nao apenas TI.

Nao apenas consultoria.

Nao apenas “equipa de IA”.

Alguém do negocio responde pelo resultado.

Sem responsavel, o projeto vira experimento permanente.
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8. Dia 1 — definir o problema

Escrever numa frase.

Ruim:
“Queremos usar IA em vendas.”
Melhor:

“32% das propostas nao recebem follow-up dentro de 48

horas.”
Ruim:

“Queremos IA no stock.”
Melhor:

“Descobrimos rutura de SKUs prioritarios quando a

disponibilidade ja foi perdida.”

Problema bom é observavel.
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9. Dia 2 — baseline

Medir antes.

Exemplo:

e volume;

e tempo;

e €rro;

e custo;

e conversao;
o escalamento;

« backlog.
Se nao existe dado historico perfeito, fazer amostragem.

O objetivo é ter referéncia suficiente.

10. Dias 3—4 — mapear o processo
real

Nao o processo no manual.
O real.

Quem recebe?

O que abre?

Que sistema?
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Que planilha paralela?
Que excecao?

Que atalho?

Que mensagem?

E normal descobrir que processo oficial e processo real sao
diferentes.

11. O Process Reality Map

L TRIGGER ~ —» PESSOA ~ —»| SISTEMA1 —»| PLANILHA  —»| WHATSAPP —»| APROVAGAO —»| SISTEMA2 —p| RESULTADO

O mapa nao deve envergonhar a equipa.

Deve revelar friccao.

12. Dia 5 — eliminar antes de
automatizar

Perguntar sobre cada etapa:

» precisa existir?
» pode ser simplificada?
« pode ser combinada?

« quem realmente precisa aprovar?
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« que dado ja existe?
S6 depois desenhar IA.

13. Dias 6—7 — Result Map

Preencher:

Problema

O qué.

Mecanismo

Como a nova capacidade pode mudar.
Métrica operacional

O que observaremos.

Equacao

Receita, Custos, Velocidade, Controlo.
Risco

O que pode piorar.

Agora temos business case inicial.
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14. Dias 8—9 — escolher nivel de
autonomia

Nao comecar automaticamente em full autonomy.

Escolher:

Assistivo

Sugere.

Copilot

Prepara dentro do fluxo.
Supervisionado
Executa com aprovacao.
Autonomo limitado

Executa dentro de politica.
Para primeiro sprint, frequentemente assistivo ou

supervisionado ¢ suficiente.

15. Dia 10 — Agent Charter

Se o caso exige agente:
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16.

missao;
trigger;
contexto;
conhecimento;
ferramentas;
permissoes;
KPIs;
escalamento;

responsavel.
Se nao consegue preencher, ainda nao esta pronto para

construir.

Dias 11—13 — preparar dados

Verificar:
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fonte oficial;
campos;
qualidade;
acesso;
atualizacao;
duplicagao;

privacidade;
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« sensibilidade.

Muitos projetos de “IA” sdo, na verdade, projetos de dados.

E melhor descobrir cedo.

17. Dias 14—16 — construir a
primeira versao

Objetivo:

minimo sistema que testa a hipétese.
Nao plataforma definitiva.

Nao interface perfeita.

N3ao arquitetura para cinquenta paises.

Uma capacidade funcional.

18. Dia 17 — teste offline

Casos historicos.
Normais.
Excecoes.

Dados em falta.
Conflito.

Inputs adversos.

Perguntar:
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« fez a coisa certa?
 explicou?
« escalou?

 respeitou limite?

19. Dias 18—20 — shadow mode

Agora entram casos reais.

O sistema observa.

Sugere.

Humano continua a executar.

Comparamos:

« decisdo;
« qualidade;
« tempo;

e EITO.

Shadow mode reduz risco e produz evidéncia.
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20. Dia 21 — revisao de gaps

O que falhou?
Pode ser:

« dados;
 politica;

« integracao;
e prompt;

o ferramenta;
» processo;

» responsavel.
Nao assumir que tudo € “problema do modelo”.

Diagnostico correto importa.

21. Dias 22—25 — piloto limitado

Definir envelope.
Exemplo:

apenas um segmento.
uma loja.

um tipo de pedido.
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um horario.
um valor maximo.

Agora o sistema executa dentro de limites.

22. Human override

Durante piloto, mecanismo de intervencao precisa ser simples.

Pausar.
Assumir caso.
Reverter.
Reportar erro.

Sem isto, equipa perde confianca.

23. Dias 26—27 — medir
Comparar baseline.

Resultado

Mudou?

Qualidade

Errou?
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Tempo
Reduziu?
Escalamento

Quanto trabalho humano continua?
Custo

Quanto custou?

Experiéncia

Piorou algo?

24. Dia 28 — Value Realization
Review

Preencher o mapa.
Valor realizado.
Potencial.

TCO.

Riscos.

Ligoes.

Nao maquiar.
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25. Dia 29 — decisao
Apenas quatro opgoes.

Escalar

Evidéncia forte.

Continuar piloto

Precisamos de mais dados.
Redesenhar

Hipotese faz sentido, arquitetura nao.
Parar

N3ao cria valor suficiente.

Parar é decisao legitima.

26. Dia 30 — institucionalizar

aprendizagem

Mesmo se projeto parar, registrar:

» 0 que aprendemos;
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27,

que dados faltam;
que politica precisamos;
que integracao foi criada;

que capacidade pode ser reutilizada.
A empresa deve ficar mais inteligente depois de cada

experimento.

O sprint nao termina no agente

Se piloto funciona, agora comeca gestao.

Precisamos de:

© AtlasHub -

responsavel;

versao;

monitorizacao;

custo;

revisao;

incidentes;

atualizacao de conhecimento;

seguranca.
Producao é comeco de ciclo.

Nao fim de projeto.
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28. O Augmented Sprint Canvas

Podemos condensar o sprint numa pagina.
1. Problema

2. Baseline

. Processo

. Hipé6tese

=~ W

5. Equacao

6. Autonomia

7. Agent Charter

8. Risco

9. Pilot Scope

10. Métricas

11. Value responsavel

12. Decision Gate
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29. O primeiro portfolio

Depois do primeiro caso, ndo criar vinte.
Criar portfolio.

Exemplo:

Run

Casos em producao.
Pilot

Em teste.
Discover

Em avaliacao.
Stop

Encerrados.

Isto cria disciplina.

30. Limite de WIP

Transformacdo também sofre com trabalho em progresso.

Dez pilotos simultaneos consomem equipas.
Melhor:
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poucos;
bem medidos;
com responsavel.

Aplicar principio de WIP limit também a inovagao.

31. O Augmented Transformation
Board

J»ESCALE

e -

DISCOVER —> DESIGN —> PILOT
1 STOP

Cada caso tem responséavel, valor esperado e data de decisao.

32. Priorizar por capacidade
reutilizavel

Depois de provar valor, procurar casos que reutilizam:

 integracoes;
e memoria;

« identidade;

© AtlasHub - Empresa Aumentada

646



o observabilidade;
« ferramentas;

e governacao.

E assim que plataforma emerge.

33. A ordem recomendada para
uma PME

Uma progressao pragmatica pode ser:
1. Visibilidade

Briefings, dashboards, excecoes.

2. Coordenacao

Routing, follow-up, handoffs.

3. Execucao assistida
Copilots e preparacao.

4. Autonomia limitada

Acoes de baixo risco.
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5. Coordenacao multiagente

Somente quando necessario.

Isso reduz salto de complexidade.

34. A ordem recomendada para
empresa maior

Pode existir em paralelo:
governacao foundation
Identity, logging, risk tiers.
Domain pilots

Comercial, operacoes, financeiro.
Shared capabilities
Research, knowledge, translation.
AgentOps

Monitorizacao e control tower.
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Scale

Portfolio.

Mas ainda assim: casos reais primeiro.

35. Nao esperar pela arquitetura
perfeita

Existe outro extremo.

A empresa passa seis meses definindo governagao antes de testar
uma Unica capacidade.

Alguma fundacio é necesséria.

Mas aprendizagem real exige operacao.

A melhor arquitetura emerge da interagao entre principio e

prética.

36. O minimo de governacao para
comecar

Mesmo num pequeno piloto:

» responsavel;

e missao;
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» dados permitidos;
« acOes permitidas;
« logs;

e human override;

o kill criteria.
Nao é burocracia.

E estrutura minima.

37. O papel da lideranca nos
primeiros 30 dias

Nao construir.
Nao escrever prompt.
Nao escolher modelo.

A lideranca deve:

escolher problema;

« proteger tempo da equipa;
o definir limite;

« remover bloqueio;

« avaliar resultado;

o decidir.

E uma funco de direcdo.
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38. O papel das pessoas da
operacao

Elas conhecem atalhos, excecoes e realidade.

Nao desenhar sistema sem elas.

Um processo desenhado apenas por direcao ou TI costuma
automatizar a versao imaginada do trabalho.

Nao o trabalho real.

39. O papel de IT / Engineering
Garantir:

 integracao;
« seguranca;
« identidade;
» observabilidade;
» confiabilidade;

» versionamento.
Nao escolher sozinho politica de negbcio.
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40. O papel de Risk / Legal /
Compliance

Entrar proporcionalmente ao risco.
Nao bloquear tudo.

Nao aparecer apenas no final.
Ajudar a definir envelope.

governacao boa acelera porque reduz incerteza.

41. O papel do Value responsavel

Perguntar continuamente:

“Estamos realmente produzindo o valor que justificou este

projeto?”

E a pessoa que evita demo permanente.
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42. A reuniao semanal de 20
minutos

Um piloto nao precisa de steering committee gigantesco.

Uma revisao curta:

1. 0 que aconteceu,;
2. métrica;

. €ITOoS;

. excecoes;

. custo;

N 0 A~ W

. decisao da semana.

Disciplina simples.

43. O que documentar

Nao tudo.

O suficiente para governar.

o Charter;

« fontes;

» permissoes;
e Versao;

e métricas;
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incidentes;

mudancas.
Documentac¢ao deve apoiar operacao.

Nao existir para si propria.

44. O primeiro sucesso pode ser
pequeno

Talvez o primeiro agente apenas prepare um briefing.

E poupe 25 minutos por dia.

Isso pode parecer modesto.

Mas ensina:

integracao;
dados;
confianca;
responsavel;

observabilidade.
Uma transformacao grande pode comecar com uma

capacidade pequena e bem operada.
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45. O primeiro fracasso também
pode ser valioso

Talvez o agente nao produza valor.

Descobrimos:

e dados ruins;
» processo desnecessario;
o volume baixo;

 risco alto.
Se descobrimos em 30 dias e baixo custo, foi uma boa

experiéncia de gestao.

46. Escalar apenas aquilo que
sobrevive a realidade

Demos impressionam.
Producao ensina.

O sistema precisa sobreviver:

» segunda-feira;

* pico;

férias;

dado errado;
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« cliente dificil;
e API fora;

« mudanca de politica.

S6 entao merece escala.

47. Os primeiros cinco artefactos
Se o leitor nao fizer mais nada, pode criar amanha:

1. Opportunity Map

Onde existe valor?

2. Process Reality Map
Como acontece hoje?

3. Result Map

O que deve mudar?

4. Agent Charter

Que capacidade construiremos?
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5. Value Realization Map

Valeu a pena?

Estes cinco artefactos ja mudam a qualidade da conversa.

48. Uma agenda de 90 minutos
para comecar

0—15 min
Escolher processo.
15—35 min
Mapear realidade.
35—50 min
Identificar perda.
50—65 min
Desenhar capacidade.
65—80 min

Definir métrica e risco.
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80—90 min

responsavel + proximos 30 dias.

Uma empresa pode comecar sem workshop de trés dias.

49. A pergunta final do
diagnoéstico

No fim da sessao, perguntar:

“Se este processo funcionasse perfeitamente, o que

mudaria para a empresa?”

Se ninguém consegue responder, nao construir ainda.

Se resposta ¢ clara, temos direcao.

A EQUACAO

O primeiro sprint precisa de alterar pelo menos uma variavel.
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RECEITA 1

Oportunidade capturada ou protegida.

CUSTOS |

Trabalho, desperdicio ou custo evitado.

VELOCIDADE 1

Laténcia reduzida.

CONTROLO 1

Visibilidade, consisténcia ou governacao.

E precisa provar que a mudanca vale o custo.

50. O ponto de partida real

Nao é IA.

N3ao é agente.
Nao é modelo.
E uma frase:
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“Aqui estamos a perder valor.”
Depois:
(13 A s A s o 2»
qui esta a capacidade que precisamos.
Depois:
(13 A Q 2 b
qul esta como vamos testar.

E assim que tecnologia deixa de ser promessa e comeca a tornar-
se operacao.

E é também onde terminamos a parte pratica deste livro.

Resta regressar a lideranca.

Porque, depois de agentes, frameworks, métricas e processos, a
Empresa Aumentada continua a precisar de alguém que defina o

horizonte.

Menos operar. Mais
dirigir.
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Epilogo

O futuro da empresa nao sera definido apenas pela
inteligéncia das maquinas. Sera definido pela
qualidade das organizacoes que soubermos

construir com elas.

Ao longo de mais de quinze anos de trabalho em projetos,
operacoes, logistica, aprovisionamento e transformacao
organizacional, em contextos muito diferentes e em varios paises,
aprendi uma coisa simples:

os problemas raramente vivem apenas onde aparecem.

Uma entrega atrasada pode ter comecado numa previsao errada.
Uma rutura pode nascer de uma politica de compra.

Uma margem ruim pode esconder um problema de mix.

Um relatoério atrasado pode ser consequéncia de dados
fragmentados.

Uma equipa sobrecarregada pode estar compensando um
processo mal desenhado.

Uma empresa pode contratar pessoas extraordinérias e continuar
a funcionar mal.

Pode comprar tecnologia extraordinaria e continuar a funcionar

mal.
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Porque resultado nao vem apenas da qualidade dos recursos.
Vem da forma como esses recursos sao organizados.

Foi assim antes da Inteligéncia Artificial.

Continua a ser assim agora.

A diferenca é que uma nova categoria de capacidade entrou na
organizacao.

Uma capacidade que consegue interpretar linguagem, pesquisar,
resumir, comparar, gerar, utilizar ferramentas, observar eventos,
executar acoes e coordenar partes de um processo.

Ainda imperfeita.

Ainda sujeita a erro.

Ainda dependente de dados, limites, sistemas, supervisao e
direcao.

Mas suficientemente capaz para obrigar uma pergunta nova.

O que acontece quando inteligéncia computacional
deixa de estar apenas dentro do software e comeca a
ocupar funcoes dentro da operacao?

Este livro nasceu dessa pergunta.
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A empresa sempre foi uma
tecnologia

Podemos esquecer isso porque estamos habituados a ela.

Mas uma empresa ja é uma invengao.

Organograma.

Departamento.

Funcao.

Processo.

Orcamento.

Responsabilidade.

Indicador.

Turno.

Reuniado.

Contrato.

Tudo isto sao mecanismos criados para coordenar capacidade
humana, capital, informacao e recursos em torno de um objetivo.
A Inteligéncia Artificial ndo chega a um espaco vazio.

Entra numa tecnologia organizacional que existe h4a décadas ou
séculos.

Por isso, talvez a pergunta mais importante nao seja como tornar
a IA mais parecida com uma pessoa.

Talvez seja:
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como tornar a organizacao suficientemente boa para
utilizar uma capacidade nova sem perder
responsabilidade, clareza e humanidade?

O erro de imaginar apenas
substituicao

Grande parte da discussao publica sobre IA pergunta:
“Quem sera substituido?”

E uma pergunta compreensivel.

Algumas tarefas mudarao.

Algumas funcées diminuirao.

Outras desaparecerao.

Novas funcoes surgirao.

Isso ja aconteceu em todas as grandes transformacoes
tecnologicas.

Mas, para quem esti dentro de uma empresa hoje, existe uma

pergunta mais tutil:
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“Que parte do meu trabalho deveria deixar de

depender da minha atencao?”

Nao porque a atencao humana nao tenha valor.

Precisamente porque tem.

Se um diretor passa duas horas por dia a procurar informacao, ha
um problema.

Se uma rececionista passa metade do turno a responder as
mesmas perguntas, ha um problema.

Se um comprador precisa telefonar para descobrir aquilo que um
sistema poderia saber, hd um problema.

Se um vendedor precisa lembrar manualmente centenas de
follow-ups, ha um problema.

Se um empresario precisa perguntar a cinquenta pessoas todos os
dias o que aconteceu, ha um problema.

A resposta nao é necessariamente IA.

Mas agora temos mais ferramentas para redesenhar a resposta.

O humano nao desaparece. A
responsabilidade sobe.

Ao longo deste livro repetimos uma ideia:
humanos definem o horizonte.

Isto nao significa que humanos sejam sempre melhores em cada
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tarefa.

Nao sao.

M4aquinas conseguem processar mais dados.

Executar mais rapido.

Repetir sem fadiga.

Observar continuamente.

Mas direcao ¢ diferente de execucao.

Direcao pergunta:

onde vamos?

que resultado queremos?

que risco aceitamos?

que compromisso assumimos?

que valor nao negociamos?

quem responde pelas consequéncias?

Essas perguntas permanecem organizacionais e humanas.
Quanto mais capacidade distribuimos, maior a necessidade de
direcao clara.

Uma empresa com agentes extraordinariamente capazes e
objetivos mal definidos pode apenas tornar-se

extraordinariamente eficiente a fazer a coisa errada.

A nova competéncia da lideranca

Durante muito tempo, um bom gestor precisava saber:

« escolher pessoas;
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o distribuir trabalho;
« criar processo;
« acompanhar resultado;

« decidir excecoes.
Nada disso desaparece.
Mas uma nova camada surge.

O gestor precisa também saber:
» que capacidade deve ser humana;
» que capacidade pode ser computacional;
» onde existe automacao suficiente;
» que agente precisa de contexto;
» que autonomia pode ser concedida;
» que decisao exige humano;
» que métrica revela comportamento indesejado;
« quando parar um sistema;

» quando criar nova capacidade.
Nao precisa ser programador.

Precisa ser arquiteto de capacidade.
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Menos operar nao significa
trabalhar menos

Esta frase pode ser mal compreendida.
Menos operar. Mais dirigir.

Nao é promessa de auséncia.

E mudanca de foco.

Menos:

apagar incéndios que podiam ter sido previstos.
perguntar se tarefa foi feita.

procurar informacao.

transportar dados.

repetir instrugao.

aprovar aquilo que ja esta dentro da politica.
Mais:

definir objetivo.

desenhar sistema.

desenvolver pessoas.

negociar.

interpretar mudanca.

tomar decisoes dificeis.

criar relagoes.

construir cultura.

pensar futuro.

O trabalho da lideranca torna-se menos mecanico.

E potencialmente mais exigente.
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A empresa pulsante

No inicio deste projeto imaginamos uma empresa como
organismo vivo.

A metafora continua util.

Uma organizacao recebe sinais.
Processa informacao.

Distribui recursos.

Reage.

Aprende.

Adapta-se.

Durante décadas, grande parte desse sistema nervoso foi humano.
Telefone.

Email.

Reuniao.

Relatorio.

Experiéncia.

Memoria.

Agora podemos adicionar uma camada.
Sistemas que observam.

Agentes que executam.

Coordenadores que distribuem.
Ferramentas que registam.

Modelos que ajudam a interpretar.

A organizacao torna-se mais sensivel ao ambiente.
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Mas um organismo com reflexos rapidos e sem cérebro nao é
necessariamente inteligente.

Velocidade precisa de direcgao.

A empresa adaptativa

Talvez o ponto final da Empresa Aumentada nao seja automacao.
Seja adaptacao.

Uma empresa que consegue:

perceber mudanca;

entender impacto;

criar capacidade;

reorganizar recursos;

testar;

medir;

aprender.

Mais depressa do que antes.

O supermercado que percebe uma rutura antes da prateleira ficar
vazia.

A rede que transfere stock antes de comprar mais.

A clinica que recupera um horario cancelado.

A equipa comercial que chega a manha com oportunidades
organizadas.

A industria que entende um atraso antes de ele parar a linha.

A empresa que percebe procura noutro mercado e testa antes de

© AtlasHub - Empresa Aumentada

670



mobilizar toda a organizacao.
Nenhum destes exemplos exige uma inteligéncia omnipotente.

Exigem coordenacao melhor.

A vantagem pode estar na
distancia

Ao longo do livro surgiram trés laténcias:

Data Latency.

Quanto tempo entre realidade mudar e a empresa saber.
Decision Latency.

Quanto tempo entre saber e decidir.

Execution Latency.

Quanto tempo entre decidir e agir.

Podemos acrescentar uma quarta:

Learning Latency.

Quanto tempo entre agir e aprender suficientemente para
melhorar.

Empresas aumentadas podem competir reduzindo essas quatro
distancias.

Nao apenas fazendo mais.

Aprendendo mais depressa.
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A equacao

No fim, voltamos ao ponto mais simples do livro.

Receita 1

Criar.
Recuperar.

Proteger.

Custos |

Eliminar desperdicio.
Evitar crescimento desnecessario.

Utilizar melhor capacidade.

Velocidade 1

Perceber.
Decidir.
Executar.

Aprender.

© AtlasHub - Empresa Aumentada

672



Controlo 1

Observar.

Limitar.

Auditar.

Escalar.

Assumir responsabilidade.

Esta equacao nao mede tudo aquilo que importa numa empresa.
Nao pretende medir.

Ela serve como disciplina.

Uma forma de impedir que tecnologia se torne objetivo por si

propria.

O resultado no centro

Podemos finalmente escrever a equacao da forma mais simples

possivel:
RECEITA 1

CONTROLO Tt —— RESULTADO —— VELOCIDADE 1*
CcusToS |

E colocar uma pergunta em redor dela:
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Que capacidade precisa de existir para melhorar

este resultado?

Talvez seja uma pessoa.
Talvez um processo.
Talvez software.

Talvez um agente.

Talvez uma equipa hibrida.
A resposta é secundaria.

O resultado vem primeiro.

Tecnologia s6 faz sentido quando
produz resultado

Esta frase esteve connosco desde o inicio.

Agora podemos torna-la mais precisa.

Tecnologia nao precisa gerar receita diretamente para produzir
resultado.

Pode:

reduzir risco.

aumentar previsibilidade.

preservar confianca.

libertar atencao.

reduzir laténcia.
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melhorar qualidade.
Mas precisamos saber que variavel est4 a alterar.

E precisamos medir.

A empresa nao termina na sua
versao atual

Uma das mudancas mais profundas pode ser cultural.
Durante muito tempo, empresas foram desenhadas como
estruturas relativamente estaveis.

Contratamos.

Criamos departamento.

Definimos processo.

Mudamos lentamente.

Capacidade inteligente pode tornar parte da organizagao mais
modular.

Podemos adicionar.

Testar.

Remover.

Reconfigurar.

Criar capacidade temporaria.

Mudar nivel de autonomia.

Isso significa que o proprio desenho da empresa pode tornar-se

um processo continuo.
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Organizar torna-se vantagem
competitiva

Modelos tendem a democratizar-se.

Ferramentas tornam-se acessiveis.

Aquilo que hoje parece exclusivo amanha pode tornar-se
commodity.

Quando todos conseguem aceder a inteligéncia poderosa, a
vantagem desloca-se.

Para:

dados.

processo.

integracao.

cultura.

velocidade.

governacao.

capacidade de execucao.

Ou seja:

organizacao.

Talvez a verdadeira competicao da era da Inteligéncia Artificial
nao seja para descobrir quem possui a IA mais inteligente.

Seja para descobrir quem constroéi a organiza¢ao mais inteligente.
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Amanha de manha

Este livro poderia terminar com uma visao de 2035.

Mas prefiro terminar amanha as oito.

Quando abrir a empresa, observe.

Onde existe alguém a copiar uma informacao?

Onde existe uma pergunta repetida?

Onde existe um relatorio que chega depois da decisao?
Onde existe uma aprovagao que nao acrescenta controlo?
Onde existe um cliente esperando?

Onde existe um gestor procurando aquilo que deveria chegar até
ele?

Onde existe uma pessoa capaz fazendo trabalho que nao exige a
capacidade dela?

Escolha um ponto.

Nao transforme tudo.

Mapeie.

Meca.

Simplifique.

Desenhe.

Teste.

Aprenda.

Depois avance para o seguinte.

E assim que uma empresa muda.

Nao num salto futurista.

Mas através de capacidade melhor organizada.
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Menos operar.
Mais dirigir.

Nao a maquina.

Nao o prompt.

Nao a ferramenta.

A organizacao.

EMPRESA AUMENTADA

Da Inteligéncia Artificial a
Organizacao Inteligente

Pessoas » Agentes ¢ Tecnologia » Processos

A Equacao da Empresa Aumentada

Receita 1 « Custos | » Velocidade 1 « Controlo 1

Tecnologia s6 produz valor quando altera uma

variavel econémica ou operacional relevante.
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Referencias

Esta edicao privilegia fontes primarias, académicas e
institucionais. As referéncias abaixo sustentam o enquadramento
historico, conceptual e de governacao utilizado ao longo da obra;

nao pretendem constituir uma revisao exaustiva da literatura.

Historia e fundamentos da
Inteligéncia Artificial

« Alan M. Turing, Computing Machinery and
Intelligence, Mind, 1950. Oxford Academic

« John McCarthy, Marvin L. Minsky, Nathaniel Rochester e
Claude E. Shannon, A Proposal for the Dartmouth
Summer Research Project on Artificial Intelligence,
1955. Stanford — PDF

« John Haugeland, Artificial Intelligence: The Very
Idea, MIT Press, 1985. MIT Press

» Nick Bostrom, How Long Before Superintelligence?,
1998. Nick Bostrom
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https://www-formal.stanford.edu/jmc/history/dartmouth.pdf
https://mitpress.mit.edu/9780262081535/artificial-intelligence/
https://nickbostrom.com/papers/how-long-before-superintelligence/

Terminologia AI / SI

« The White House, Inaugurating the Era of Super
Intelligence, Executive Order, 29 de setembro de 2026.
White House

e The White House, Fact Sheet: President Donald J.
Trump Inaugurates The Era of Super Intelligence,
29 de setembro de 2026. White House

Nota editorial: a utilizacao de Super Intelligence / SI
determinada por esta ordem aplica-se ao ambito definido
pela propria ordem no poder executivo federal dos Estados
Unidos. Nao equivale a uma renomeacao universal da
disciplina, e nao deve ser confundida com o uso historico de

superintelligence na literatura académica.

Governacao, risco e gestao
responsavel

« NIST, AI Risk Management Framework (A1 RMF
1.0) e recursos associados. NIST

« OECD, OECD Al Principles, adotados em 2019 e
atualizados em 2024. OECD
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https://www.whitehouse.gov/fact-sheets/2026/09/fact-sheet-president-donald-j-trump-inaugurates-the-era-of-super-intelligence/
https://www.nist.gov/itl/ai-risk-management-framework
https://www.oecd.org/en/topics/ai-principles.html

« ISO/IEC, ISO/IEC 42001:2023 — Artificial
intelligence management systems. ISO

« Uniao Europeia, Regulamento (UE) 2024/1689 —
Artificial Intelligence Act. EUR-Lex

Organizacao, trabalho e captura
de valor

« McKinsey & Company, The state of AI: How
organizations are rewiring to capture value, 2025.

McKinsey

« McKinsey & Company, The agentic organization:

Contours of the next paradigm for the Al era, 2025.

McKinsey

» World Economic Forum, Future of Jobs Report 2025.

World Economic Forum

Sobre exemplos e nameros

Os casos apresentados na Parte IV sdo cenarios compostos e
ilustrativos. Quando o texto utiliza valores ou percentagens
nesses casos, eles sao hipdteses didaticas e ndo benchmarks

setoriais nem resultados de clientes.
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https://www.iso.org/standard/81230.html
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PT/TXT/?uri=CELEX:02024R1689-20260727
https://www.mckinsey.com/capabilities/quantumblack/our-insights/the-state-of-ai-how-organizations-are-rewiring-to-capture-value
https://www.mckinsey.com/capabilities/tech-and-ai/our-insights/the-agentic-organization-contours-of-the-next-paradigm-for-the-ai-era
https://www.weforum.org/publications/the-future-of-jobs-report-2025/

Atualizacao

Tecnologia, legislacao e terminologia evoluem rapidamente.
Consulte sempre fontes oficiais e a versao normativa aplicavel

antes de utilizar o livro como apoio a decisoes reguladas, juridicas,
clinicas, financeiras ou de seguranca.
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Glossario

Agente inteligente

Sistema capaz de receber ou detetar uma missao, obter contexto,

utilizar ferramentas e executar acoes dentro de limites definidos.

Agent Charter

Artefacto AtlasHub que descreve missao, trigger, escopo, contexto,
conhecimento, memoria, ferramentas, permissoes, politica, KPIs,

escalamento e observabilidade de um agente.

AgentOps
Disciplina de operacao de agentes em producao: versionamento,

monitorizacao, incidentes, qualidade, custos, permissdes e ciclo de

vida.
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Augmentacao

Desenho em que capacidade computacional amplia o trabalho
humano em vez de simplesmente o substituir.

Autonomia delimitada

Autoridade para agir sem aprovacao passo a passo, dentro de

fronteiras explicitas de escopo, valor, risco, dados e acao.

Capability Gap

Diferenca entre a capacidade que a organizacgao possui e aquela de

que precisa para cumprir uma missao.

Controlo

Capacidade de observar, limitar, auditar, escalar e, quando

possivel, reverter acgoes.

Data Latency

Tempo entre uma mudanca na realidade e essa mudanca ficar

disponivel como informacao utilizavel pela organizacao.
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Decision Latency

Tempo entre informacao suficiente estar disponivel e uma decisao
ser tomada.

Execution Latency

Tempo entre uma decisao e a respetiva acao operacional.

Learning Latency

Tempo entre uma acao e a aprendizagem suficientemente clara

para alterar politica, processo ou comportamento.

Empresa Aumentada

Organizacao em que pessoas, agentes inteligentes, tecnologia e
processos operam dentro de uma arquitetura comum, orientados
por objetivos, responsabilidades, permissoes, dados, métricas e

mecanismos de governacao.
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Escalamento

Transferéncia intencional de um caso para um nivel de autoridade
ou capacidade diferente quando limites, risco ou incerteza o

exigem.

Governacao

Conjunto de responsabilidades, politicas, permissdes, mecanismos
de supervisao, auditoria e decisao que permitem utilizar IA de

forma controlada.

Human Decision Charter

Artefacto que define quais decisoes permanecem sob
responsabilidade humana, que evidéncia deve ser apresentada e

até onde a IA pode apoiar.

Human override

Mecanismo que permite a uma pessoa interromper, assumir,

corrigir ou reverter a execu¢ao de um sistema quando necessario.
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Operating Map

Representacao da operacao que combina missoes, pessoas,
agentes, sistemas, dados, decisoes, fluxos, dependéncias e
excecoes.

Opportunity Brief

Resumo executivo que transforma um sinal de mercado em
hipoétese estruturada, evidéncia, economics, riscos e decisao

requerida.

Prompt-to-Process Gap

Distancia entre obter uma boa resposta de IA e integrar essa

resposta num processo que produz resultado de ponta a ponta.

Result Map

Artefacto que liga problema, mecanismo, métrica operacional,
baseline, target, horizonte, risco e variavel da Equacao da

Empresa Aumentada.
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Shadow mode

Fase em que o sistema observa casos reais e produz
recomendacdes ou ac¢oes simuladas, mas nao executa diretamente

em producao.

TCO — Total Cost of Ownership

Custo total de criar, operar, supervisionar, manter e governar uma

capacidade ao longo do tempo.

Value Owner

Responsavel de negbcio por garantir que um caso de uso produz o

valor que justificou o investimento.

Value Realization Map

Business case executivo que liga baseline, mecanismo, beneficios,

monetizacao, TCO, cenéarios, responsavel e data de revisao.
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A Equacao da Empresa
Aumentada

Modelo executivo usado ao longo do livro:

Receita 1 « Custos | » Velocidade 1 » Controlo 1

Nao é uma féormula matematica; é uma disciplina de decisao e
avaliacao de transformacao.
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Sobre o autor

Sérgio Monteiro trabalha ha mais de quinze anos em projetos,
operacoes, supply chain, aprovisionamento, tecnologia e
transformacao organizacional, com experiéncia em diferentes
mercados e contextos internacionais.

Ao longo do percurso profissional participou em projetos ligados a
otimizacao do fluxo logistico da fileira do leite em Marrocos,
estudos e operacoes agroindustriais no Brasil e na Turquia,
sistemas de aprovisionamento e melhoria operacional no retalho
europeu, e projetos de otimizacao de fluxos industriais e logisticos
envolvendo grupos como Ferrero, Mondelez e CEMOL.

Entre os projetos que marcaram esse percurso esta o MG2+,
associado a mutualiza¢ao e coordenacao de fluxos logisticos
europeus e internacionais e distinguido no ecossistema europeu
de supply chain.

Hoje, a sua atencao esta concentrada na intersec¢ao entre
operacoes, Inteligéncia Artificial, automacao, software e
desenho organizacional.

A tese que orienta este livro nasceu menos de uma pergunta

tecnologica do que de uma pergunta de gestao:
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Se ja sabemos organizar pessoas em torno de
objetivos, responsabilidades, limites e resultados,
por que continuamos a utilizar sistemas inteligentes
como ferramentas isoladas a espera da préxima

instrucao?

EMPRESA AUMENTADA propoe uma resposta: desenhar
organizacOes em que pessoas e capacidade computacional facam
parte do mesmo sistema operacional, sem confundir velocidade
com direcdo nem automacao com responsabilidade.

AtlasHub

© AtlasHub.SI « People | Technology | Results
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