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MODULO1

O Novo Papel do Gestor:
De Supervisionar Pessoas a Orquestrar Agentes

@ Duragdo estimada: 45 minutos

Nivel: Executivo / Gerencial

@ OBJETIVO DE APRENDIZAGEM

Ao concluir este mdédulo, o participante serd capaz de definir o papel do Al Agent
Manager, diferencid-lo dos perfis técnicos e funcionais tradicionais, identificar os quatro
niveis de autonomia agéntica e suas implicagdes para a supervisdo, e articular o
argumento de mercado que estabelece a urgéncia estratégica deste novo papel nas
organizacdes de qualquer setor.

1.1 AMudanca de Paradigma na Gestéo

Durante a maior parte do século XX, gest@o era sinbnimo de supervisdo direta: o gestor
definia tarefas, designava pessoas, monitorava o desempenho e corrigia desvios. Esse
modelo funcionou em um mundo onde a maior capacidade de processamento e
execucdo residia exclusivamente nos seres humanos. Esse mundo ndio existe mais.Em
fevereiro de 2026, a Harvard Business Review (Srinivasan & Wei, "To Thrive in the Al Era,
Companies Need Agent Managers”) documentou formalmente o surgimento de um
novo papel gerencial: o Al Agent Manager. Ndo se trata de um papel técnico nem de
um perfil de TI.E o profissional que atua como interface entre a estratégia de negécios
e a execugdo de sistemas de inteligéncia artificial autdnomos — os agentes. O artigo
argumenta, com evidéncias de multiplas organizagdes que implementaram agentes
em escala, que o principal gargalo ndo é a tecnologia em si, mas a auséncia de
alguém que saiba governd-la a partir da perspectiva de negécios.

A mudanca de paradigma é estrutural, néio cosmética. O Professor do MIT Sloan Sinan
Aral declarou de forma direta: "A era da IA agéntica ja chegou. Temos agentes
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implantados em escala na economia para realizar todos os tipos de tarefas.” O que
isso significa para a gestdo é que o objeto da superviséo mudou fundamentalmente:
ndo se trata mais apenas de coordenar o trabalho das pessoas, mas de projetar,
ativar e governar sistemas que tomam decisbes e executam agdes de forma
autdnoma, em nome da organizagdo, com consequéncias reais. Esse novo objeto de
gestdio exige um novo perfil gerencial —um que combine profundo conhecimento do
dominio de negdcios com a capacidade de traduzir objetivos estratégicos em
instrugdes operacionais precisas para agentes inteligentes.

Da Gestdo Tradicional ao Modelo Agéntico

Dimenséio Gestor Tradicional Al Agent Manager

Foco da supervis@io Execucgdo de tarefas por Resultados gerados por agentes
pessoas auténomos

Ferramenta central Reunides, relatoérios, Dashboards de desempenho de
avaliagdes de desempenho agentes, logs, métricas de negécio

Competéncia-chave Lideranga de pessoas, Design de instrugdes, governanga
motivagdo agéntica

Objeto de Equipe humana Sistema humano + agente

responsabilizagcdo

Conhecimento critico Gestdio, comunicacdo, Dominio de negocios + design de
processos governanga
Intervengéo Direta, em tempo real Por excegdio, definida por limiares e
regras
3
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1.2 Agentes de IA, Chatbots e Automacéo: Uma Distingéo Critica
para o Gestor

Antes de governar um agente de IA, o Al Agent Manager deve ter absoluta clareza
sobre o que é um agente — e o que ndo é. Essa distingdo ndo é semantica: ela define
o nivel de autonomia que o sistema terd, o tipo de supervisdo que requer e 0 escopo
de responsabilizagéo que o gestor assume. Na pratica organizacional atual, os trés
termos sdo frequentemente usados de forma intercambidvel, o que gera

expectativas incorretas, implementagdes mal projetadas e falhas de governanga

custosas.
Dimensdo Automacdo RPA Chatbot AgentedelA
Tomada de deciso = Baseada em regras; Respostas Decis6es em muiltiplas
sem julgamento conversacionais; etapas em cendrios
contexto limitado ambiguos
Adaptabilidade Fixo; requer Limitado aos padrdes DinaGmico; adapta-se a
reprogramacdo para de treinamento novos contextos
mudangas
Escopo Tarefa Unica Interacgdo Processos completos que
predefinida conversacional abrangem departamentos
pontual
Uso de ferramentas = Um sistema ou API Muito limitado Muiltiplas ferramentas,
especifico APIs e bancos de dados de
forma auténoma
Intervengdo Alta: qualquer Alta: escala com Minima: intervém apenas
humana excecdo o paralisa frequéncia em casos definidos pelo
gestor
Responsabilizagéo Equipe de Tl / Equipe de Experiéncia Al Agent Manager
primdria Sistemas do Cliente

Os 4 Niveis de Autonomia Agéntica: Implicagdes para a Superviséo

Uma das competéncias centrais do Al Agent Manager é a capacidade de classificar
corretamente o nivel de autonomia de cada agente sob sua gest@io. Essa

classificagdo ndo é académica — ela determina diretamente quais mecanismos de
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supervis@io s@o necessdrios, quais riscos s@io assumidos e quais controles de

governanga devem estar em vigor antes de autorizar o agente a operar em produgdo.

Descrig¢éio operacional Implicagdo para o Al Agent Manager
1 Assisténcia O agente sugere; o humano decide e Humano no ciclo para cada decisdo.
age. Ex: "O agente propde trés Supervis@o de qualidade das
respostas; o executivo seleciona e sugestdes e aderéncia ao contexto de
envia.” negocios.
2 Automagdo = Conclui tarefas bem definidas sem Monitoramento da qualidade dos
interveng@o humana em cada resultados. Definir limiares de excegdo

insténcia. Ex.: classificagcdo de tickets = que acionam reviséio humana.
de suporte, geracdo de relatoérios
padronizados.

3 Ampliagdo Combina ferramentas, adapta sua Revis@o periédica do processo e das
abordagem e conclui objetivos em decisdes tomadas. Auditoria de
multiplas etapas. Ex.: pesquisa um qualidade — ndo de cada agdo.
lead, atualiza o CRM e gera um e- Métricas de negdcio como indicador
mail personalizado. primdrio.

4 Autonomia Age de ponta a ponta sem Mdxima responsabilidade de

Plena confirmag@o humana em processos = governanga. Definir limites
consequentes. Ex.: gestéio autbnoma | operacionais precisos, protocolos de
de incidentes de infraestrutura escalonamento, critérios de
critica. desativagdo e auditoria continua.

A Nota Critica para o Gestor

Um erro comum é implementar um agente de Nivel 4 assumindo que o risco € equivalente
ao do Nivel 2. A diferencga € exponencial: no Nivel 4, o agente néo apenas conclui tarefas — ele
toma decisdes consequentes de forma auténoma. O Al Agent Manager € o profissional que
define em qual nivel cada agente opera e quais salvaguardas correspondem a esse nivel —
antes de o agente entrar em produgdo.
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1.3 Conhecimento do Dominio de Negécios: A Vantagem
Competitiva do Al Agent Manager

A premissa central que a Harvard Business Review articula em seu artigo fundacional
de fevereiro de 2026 é contraintuitiva para muitos executivos acostumados a associar
inteligéncia artificial & engenharia e & programagdo: o Al Agent Manager néio precisa
saber programar. O que esse profissional precisa, de forma profunda e insubstituivel,
€ conhecer seu negdcio: seus processos, clientes, métricas de valor, pontos de falha e
oportunidades de otimizagdo. Esse conhecimento — aplicado ao design de instrugdes
precisas para agentes — é exatamente o que a tecnologia ndo pode substituir, e
exatamente o que distingue implementagdes agénticas bem-sucedidas de projetos
fracassados.

A Analogia com o Product Manager: Uma Referéncia Estratégica

Para compreender o papel do Al Agent Manager, a HBR propde uma analogia histérica
reveladora com o surgimento do Product Manager nas empresas de tecnologia. Os
PMs ndio codificam os produtos que definem; em vez disso, articulam com precis@o o
que deve ser construido, para quem, com quais restricbes e como o sucesso serd
medido. Eles traduzem a estratégia de negdécios em requisitos que as equipes de
engenharia executaom. Sem o PM, as equipes técnicas constroem solugdes

tecnicamente corretas, mas estrategicamente irrelevantes.

O paralelo com o Al Agent Manager é preciso. Sem alguém que defina o que o agente
deve alcancgar, sob quais restricbes, com quais dados e como seu sucesso serd
medido a partir da perspectiva de negocios, as equipes técnicas constroem agentes
que funcionam corretamente do ponto de vista técnico, mas ndo geram o impacto
esperado — ou pior, geram impacto na diregdo errada. O Al Agent Manager € a ponte

que previne esse desalinhamento.
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As 6 Competéncias do Al Agent Manager — Framework da HBR (Srinivasan &
Wei, 2026)

#

Competéncia

Direcdio Estratégica

Design de Execugdo

Monitoramento de

Desempenho

Integracgdo
Humano-Agente

Gestdo de Riscos e
Etica

Comunicacgdo
Organizacional

O que significa na pratica

Definir o que o agente deve alcancgar, alinhado aos objetivos de
negdécios da drea. Traduzir um KPI organizacional em uma instrugéo
operacional precisa para o agente.

Escrever instrugdes do agente como uma descrigdo de cargo + POP:
escopo, restrigdes, etapas de decisdo, critérios de escalonamento.

Definir e acompanhar métricas que demonstrem que o agente estd
gerando valor de negécio — néo apenas que funciona tecnicamente.
A diferenga entre uptime e NPS impactado.

Determinar com preciséio quando os humanos intervém, quando o
agente age de forma autdnoma e como a coesdo da equipe hibrida é
mantida.

Identificar cendrios de falha, implementar salvaguardas e manter a
responsabilizacdo pelas decisdes do agente perante a organizacdo.

Traduzir o desempenho técnico do agente em linguagem de P&L para
o C-suite e articular o impacto do papel para os stakeholders de
negocios.

1.4 O Contexto de Mercado: Por Que Este Papel Surge Agora

O Al Agent Manager néio surge no vdcuo. Ele emerge em resposta a uma convergéncia

documentada de quatro forgas simulténeas: a maturidade tecnoldgica dos agentes

de IA, o crescimento exponencial da adog@o empresarial, o déficit de talentos

gerenciais para governd-los e a evidéncia de impacto econdmico que justifica o

investimento. Compreender esse contexto ndo é apenas conhecimento cultural —é o

argumento estratégico que o Al Agent Manager precisa para justificar o papel,

solicitar recursos e comunicar urgéncia ao C-suite.
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Crescimento em um Unico ano (2024—»2025) na demanda pelo cluster de
1 {e )M habilidades "IA Agéntica” em vagas de emprego, segundo o Stanford Al Index 2026,
que analisou bilhdes de listagens de emprego com a Lightcast.

Das aplicagdes empresariais incluirdo agentes de IA com tarefas especificas até
Vo)Al 2026, ante menos de 5% em 2025 — uma taxa de adogdo sem precedentes na
histéria recente do software empresarial (Gartner, 2025).

Prémio salarial obtido por cargos que exigem habilidades em IA versus fungdes
equivalentes sem IA, segundo o PwWC Al Jobs Barometer 2025. Um ano antes, esse
prémio era de 25% — dobrou em 12 meses.

Novos papéis surgiréio até 2030 segundo o Férum Econédmico Mundial, enquanto 92
17{0] B milhdes serdo deslocados — um saldo liquido positivo de 78 milhdes de postos. As

funcdes de gest@io agéntica estio entre as projegcdes de maior crescimento.
Impacto potencial anual no PIB global que a McKinsey atribui & IA generativa e

$4,4T agéntica. Esse nimero faz da adogdo de agentes uma decis@o estratégica de
mdxima prioridade, ndo um experimento de laboratdrio.

O Que Diz a Pesquisa? Evidéncias Primdrias

Harvard Business Review — Srinivasan & Wei (Fevereiro de 2026)

"To Thrive in the Al Era, Companies Need Agent Managers” estabelece a defini¢éio formal do
papel e documenta suas seis competéncias centrais com base em evidéncias de
organizagbes que implantaram agentes em escala. O artigo identifica uma lacuna critica: a
maioria das empresas concentrou-se em implantar agentes, mas poucas designaram
alguém responsdvel por governd-los a partir da perspectiva de negdécios. Os autores
demonstram que organizagées com um Al Agent Manager dedicado alcangam taxas de
sucesso significativamente mais altas em suas implementagdes agénticas — precisamente
porque hd alguém que traduz a estratégia de negdécios em pardmetros operacionais,
monitora o desempenho contra métricas de negécio (néo apenas técnicas) e reporta ao C-
suite sobre os resultados. A analogia com o Product Manager néo é decorativa: é o
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argumento central para estabelecer este papel como uma fungéo gerencial permanente,
ndéo um projeto de inovagdo tempordrio.

Gartner — Previsdes para o Setor Agéntico 2025-2026

A Gartner projeta que mais de 40% dos projetos de IA agéntica serdo cancelados antes de
2027 — e o padrdo entre as organizagdes que sobrevivem a essa attrition & consistente: elas
tém um Al Agent Manager dedicado. O motivo é estrutural e previsivel. Os projetos agénticos
falham né&o porque a tecnologia néo funciona, mas porque ninguém definiu o que “funcionar
bem" significa a partir da perspectiva de negécios. Sem alguém que compreenda tanto o
resultado de negodcio desejado quanto as capacidades operacionais do agente, as
implementagdes derivam para o "espalhamento de agentes’: uma proliferagéo de agentes
sem responsabilizagdo clara, sem ROl mensurdvel e sem governanga coerente. O Al Agent
Manager é precisamente a fungéo organizacional que previne esse modo de falha — e a
razéo pela qual a Gartner o identifica como um dos papéis de maior impacto na arquitetura
organizacional dos préximos trés anos.

1.5 Estudo de Caso Real

CASO: JPMorgan Chase — Revisdo Autonoma de Documentos Juridicos

Setor: Servigcos Financeiros

Resultado mensurdavel: Redugéo de 360.000 horas anuais de trabalho juridico manual; ~$47M
em reducdio estimada de custos operacionadis

O JPMorgan Chase implantou agentes de IA para automatizar a reviséio de documentos de
empréstimos comerciais — um processo que dnteriormente exigia 360.000 horas de
advogados por ano. O agente realiza as mesmas andlises em segundos, com taxas de erro
inferiores ais dos processos manuais. O que tornou essa transformacgdo possivel ndo foi
apenas a tecnologia: foi uma estrutura de governanga clara na qual os gestores de
operagdes juridicas atuaram como Al Agent Managers, definindo com preciséo o que o
agente podia e ndo podia analisar, estabelecendo protocolos de reviséio humana para
casos complexos e medindo o sucesso em horas economizadas por caso e redugdo do
risco de erros — n@o em métricas técnicas como uptime ou velocidade de processamento.

Licdo para o Al Agent Manager: O valor do agente ndio veio do modelo de IA; veio da precisdo
com que os gestores de negdcios definiram o escopo, as restricdes e os critérios de sucesso do
agente desde o primeiro dia. Sem essa precisio, 0 mesmo agente teria gerado resultados
inconsistentes, risco regulatério ou perda de confianga da equipe juridica.
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1.6 Lista de Verificagdo de Competéncias —Médulo 1

Ao concluir este moédulo, vocé deve ser capaz de marcar cada um dos itens a seguir

com confianga:

[1 Consigo explicar a mudanga de paradigma da gestéo tradicional para o modelo
agéntico com exemplos concretos do meu setor.

[ Consigo diferenciar com precis@o um chatbot, uma automagdo RPA e um agente de
IA em termos de capacidade de tomada de decis@o, autonomia e responsabilizagdo.

[] Consigo classificar qualquer agente de IA da minha organizagéio em um dos quatro
niveis de autonomia agéntica e identificar as implicagdes de supervis@o desse nivel.

[] Compreendo por que o conhecimento profundo de negdcios — e ndo a programagdo
— € a principal vantagem competitiva do Al Agent Manager.

[] Consigo articular a analogia entre o Al Agent Manager e o Product Manager para
explicar o papel a stakeholders n&o familiarizados com IA.

[] Conhego as 6 competéncias do Al Agent Manager segundo o framework da Harvard
Business Review (Srinivasan & Wei, 2026).

[] Consigo citar pelo menos quatro indicadores de mercado que justificam a urgéncia
estratégica deste papel (Stanford, Gartner, WEF, PWC).

[] Compreendo por que a Gartner projeta que mais de 40% dos projetos agénticos
falhar&o antes de 2027 e o papel do Al Agent Manager em prevenir esse resultado.

Al AGENT MANAGER

Responsabilidades Diretas Derivadas deste Médulo

Com base nos conceitos deste modulo, a seguir estdo as responsabilidades
concretas que o Al Agent Manager deve assumir desde o primeiro dia no papel:

Inventdrio e classificagdo agéntica

Manter um registro atualizado de todos os agentes ativos na drea ou organizacgdo,
classificados por nivel de autonomia (1 a 4), drea de aplicacéio e responsdvel pela
governanga.
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Mapa de responsabilizagéo

72 Para cada agente em operagdo, documentar explicitamente quem é responsdvel por seus
resultados, seus erros e suas decisdes — perante a equipe, os clientes e o C-suite.

Tradugdo estratégica

03 Converter os objetivos de negdcio da drea em instrugdes operacionadis precisas para os
agentes, garantindo que cada agente tenha uma finalidade de negécio documentada e
mensurdvel.

Formacgdo do C-suite

04 Desenvolver materiais e narrativas que permitam & alta liderangca compreender as
capacidades, os limites e o ROl esperado de cada agente — em linguagem de negocios,
ndo jargdo técnico.

Identificacgdio de oportunidades

05 Mapear os processos atuais da drea e identificar os trés a cinco principais candidatos para
transformagdo agéntica, com critérios claros de priorizagdo baseados em impacto
mensurdvel.

@ Reflexéo Estratégica Final

Na sua organizagdo, quem é atualmente responsdvel quando um agente de IA toma
uma decis@o que afeta um cliente, um processo operacional critico ou um ativo
financeiro? Se a resposta ndio for imediata e inequivoca, vocé estd diante exatamente
da lacuna de governanga que o Al Agent Manager preenche.

Considerando os cinco processos mais intensivos em recursos da sua drea em termos
de tempo, custo ou taxa de erros: quais trés seriam os melhores candidatos para
transformagdo agéntica nos préximos 90 dias? Qual nivel de autonomia seria
adequado para cada um? Quem na sua equipe ou organizagdo deveria ocupar o
papel de Al Agent Manager para cada um desses processos hoje?
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QUESTOES DE PRATICA

Modulo 1-10 Questdes de Pratica

Selecione a opg¢do mais adequada para cada cendrio. Questbes baseadas em
fungéo.

Questdo1

Vocé é o Al Agent Manager de uma empresa de servigos financeiros. Seu CEO pede que vocé
explique a diferenga entre o chatbot que a empresa usa hd trés anos e o novo agente de 1A
que estd sendo implantado para andlise de pedidos de crédito. A explicagéio mais precisa e
completa é:

A) Ambos usam inteligéncia artificial, mas o agente de IA é mais caro e requer maior
capacidade computacional para operar.

B) O chatbot lida com perguntas conversacionais dentro de um contexto especifico; o
agente de IA pode tomar decisdes em mudltiplas etapas, usar vdrias ferramentas de forma
autdénoma e completar processos de ponta a ponta sem intervengcdo humana em cada
instancia.

C) A principal diferenca é que o chatbot era uma tecnologia mais antiga e o agente é mais
moderno; fundamentalmente realizam as mesmas fungdes, mas com maior velocidade.

D) O agente de IA é um chatbot avangado que consegue manter conversas mais longas e
lembrar melhor as interagdes anteriores com o cliente.

Resposta correta: B| A opcédo B captura a distingéio estrutural essencial: autonomia de deciséio em
mdltiplas etapas e uso de ferramentas. A é sobre custo (irrelevante). C apaga a distingéo. D reduz
incorretamente & capacidade conversacional.

Questdo 2

Seu diretor de operagdes pergunta por que vocé, como Al Agent Manager, ndo precisa de
conhecimento profundo em programacdo para gerenciar agentes de IA. A resposta que
melhor reflete seu papel e sua base segundo a pesquisa é:

A) Porque as equipes técnicas lidam com todos os aspectos complexos; meu papel é apenas
aprovar orgamentos e apresentar resultados aos executivos.

12
CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States and/or other countries. AIAM™ VERSAO 052026




(G certiprof* www.certiprof.com

B) Porque minha vantagem competitiva é o conhecimento profundo do negécio —
processos, clientes e métricas de valor — o que me permite definir o que o agente deve
alcangar, com quais restricdes e como medir seu sucesso, assim como um Product Manager
define requisitos sem escrever cédigo.

C) Porque gerenciar agentes de IA é essencialmente uma tarefa administrativa que ndo
requer conhecimento especializado além das habilidades gerenciais padrdo.

D) Porque as habilidades técnicas e de programacdo jd estéo incorporadas nos modelos de
IA; meu papel é selecionar qual modelo usar para cada processo.

Resposta correta: B | B reflete o argumento central da HBR (Srinivasan & Wei, 2026): o AIAM traduz
objetivos de negoécio em governanga de agentes. A omite as responsabilidades de design e
governancga. C trivializa o papel. D confunde sele¢céo de modelos com gestéo de agentes.

Questdo 3

Vocé é Al Agent Manager em uma empresa de e-commerce. Vocé analisa um agente que
processa devolugdes de clientes de ponta a ponta: avalio o caso, acessa o sistema de
pagamento, decide sobre a aprovagdo e executa o reembolso sem confirmagdo humana.
Qual nivel de autonomia isso representa e qual é sua implicagdo principal?

A) Nivel 2 — Automagcéo; sua implicagéio é verificar se ele processa solicitagdes mais rdpido
do que o processo manual anterior.

B) Nivel 3 — Ampliagdio; sua implicagéo principal é garantir que o agente esteja corretamente
integrado as APIs do sistema de pagamento e do CRM.

C) Nivel 4 — Autonomia Plena; sua implicagéio principal é definir limites claros de governanca,
estabelecer protocolos de escalonamento para casos excepcionais e monitorar a qualidade
das decisdes com métricas de negdcio robustas.

D) Nivel 1 — Assisténcia; sua implicagéo é garantir que um agente humano sempre revise d
decis@o antes de comunicd-la ao cliente.

Resposta correta: C | Nivel 4 porque o agente age de ponta a ponta sem confirmagéo humana em
cada insténcia. A implicagéo correta é governanga, ndo velocidade (A) nem integragéo técnica (B)
nem reviséo humana (D, o que contradiz o cendrio).

Questdo 4

O Stanford Al Index 2026 relata que a demanda por habilidades em “IA Agéntica” cresceu
280% em um Unico ano no mercado de trabalho. Um colega executivo argumenta que isso €
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uma bolha tecnoldgica passageira. O contra-argumento mais sélido, baseado em pesquisa,

z

e:

A) Que a tecnologia de agentes de IA é muito cara hoje, mas quem investir primeiro terd
vantagem competitiva antes que os pregos subam para todos.

B) Que todas as empresas do setor de tecnologia jd estéo implantando agentes, portanto
seria irresponsdvel ndio seguir a tendéncia do mercado.

c) Que o crescimento de 280% é impressionante, mas concentrado em tecnologia; em
setores tradicionais, o impacto serd muito mais gradual e limitado.

D) Que o crescimento é respaldado por evidéncias convergentes: a Gartner projeta 40% dos
apps empresariais com agentes até 2026, a McKinsey estima $2,6—4,4 trilhdes de impacto
anual no PIB e a PwWC documenta um prémio salarial de 56% — uma combinagdo de adogdo,
impacto econémico e resposta do mercado de trabalho que caracteriza transformagéo
estrutural, néo uma tendéncia passageira.

Resposta correta: D | D é o Unico argumento baseado em evidéncias de mudltiplas fontes que
abrangem simultaneamente adogdéo tecnolégica, impacto econédmico e mercado de trabalho. A e C
sd@o argumentos parciais ou incorretos. B é uma faldcia de apelo & maioria.

Questdo 5

Vocé gerencia trés agentes na sua drea: um que sugere respostas a executivos de
atendimento ao cliente (Nivel 1), um que classifica e encaminha tickets automaticamente
(Nivel 2) e um que gerencia de forma auténoma a resolugéio completa de incidentes padréo
(Nivel 4). Como vocé prioriza sua atengdio de superviséo?

A) Igualmente nos trés, pois todos representam risco organizacional e merecem o mesmo
nivel de atengéo do gestor.

B) Principalmente no agente de Nivel 1, pois interage diretamente com executivos humanos
e qualquer erro afeta imediatamente o desempenho da equipe.

C) Exclusivamente no agente de Nivel 4; os Niveis 1e 2 ndio requerem gestdo ativa do Al Agent
Manager.

D) Principalmente no Nivel 4 para design de governanga (protocolos de escalonamento,
limites de decisdio, métricas de negdcio), com monitoramento automatizado para os Niveis 1
e2.

Resposta correta: D | D reflete a I6gica da superviséo diferenciada por risco: o Nivel 4 requer méxima
atengdo de governanga porque age de forma auténoma. A ignora a diferenciagéo. B inverte a
prioridade (o Nivel1tem humanos como camada de controle). C estd incorreto: todos requerem gestéo.
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Questdo 6

Uma nova CEO entra na empresa e, em sua primeira semana, pede que vocé resuma seu
papel como Al Agent Manager em uma unica declaragdo clara. Qual declaragéo reflete com
mais preciséo o papel segundo a HBR (Srinivasan & Wei, 2026)?

A) Sou responsdvel por avaliar e selecionar fornecedores de tecnologia de IA que melhor se
alinhem & infraestrutura técnica da empresa.

B) Gerencio a equipe de cientistas de dados e engenheiros que constroem e mantém os
agentes de IA da empresa.

C) Sou o profissional que traduz os objetivos de negécio da empresa em instrugdes
operacionais para os agentes de IA, monitora seu desempenho contra métricas de negocio
e é responsdvel pelos seus resultados — sem precisar programad-|os.

D) Supervisiono as operagées didrias de equipes que trabalham lado a lado com agentes de
IA para garantir uma coexisténcia suave entre humanos e tecnologia.

Resposta correta: C | C captura os trés elementos centrais do papel segundo a HBR: tradugéo de
estratégia, superviséio com métricas de negdcio e responsabilizagéo pelos resultados. A é aquisi¢éo de
tecnologia. B é gestéo de equipe técnica. D captura apenas a dimensdo de integragéo humano-
agente.

Questdo 7

Sua empresa estd decidindo se contrata um Al Agent Manager dedicado ou atribui essas
fungdes ao CTO. O argumento que melhor defende a criagdo de um papel dedicado,
baseado em pesquisa, é:

A) O CTO j& estd sobrecarregado com responsabilidades técnicas e néo tem largura de
banda para assumir outro papel.

B) O Al Agent Manager requer conhecimento profundo do negécio — processos, clientes,
métricas de valor — que é fundamentalmente diferente do conhecimento técnico do CTO; e
as evidéncias da Gartner mostram que mais de 40% dos projetos agénticos falham antes de
2027, sendo os sobreviventes precisamente aqueles com um gestor que traduz estratégia de
negocio em governanga, néio em infraestrutura.

C) E melhor ter um papel dedicado para evitar conflitos de responsabilizacéo entre as dreas
técnica e de negdcios nos comités de lideranga.

D) Os CTOs geralmente carecem das habilidades de comunicagéo executiva necessdrias
para reportar ao C-suite sobre o impacto de negdcio dos agentes de IA.
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Resposta correta: B| B argumenta a partir da competéncia central (dominio de negécios vs. dominio
técnico) e o respaldo com evidéncias da Gartner. A é um argumento operacional, néo estratégico. C é
raciocinio organizacional incompleto. D faz uma suposi¢do injustificada sobre as habilidades dos CTOs.

Questdo 8

Vocé apresenta uma proposta ao comité executivo para implantar um novo agente de IA na
drea de cobrangas. Um membro do comité pergunta: "Por que o agente deveria ter acesso
restrito limitado apenas aos dados necessdrios para sua tarefa especifica?” A resposta
correta que demonstra compreensdo da governanga agéntica é:

A) Porque o agente pode se confundir e gerar respostas menos precisas se tiver acesso d
muitas informagaoes irrelevantes para sua tarefa.

B) Porque é prética padréo de Tl limitar o acesso de todos os sistemas de software a dados
corporativos, e os agentes de IA ndio sdo excegdo.

C) Porque os sistemas regulatérios do setor financeiro exigem acesso restrito para qualquer
ferramenta que processe dados de clientes.

D) Porque limitar o acesso do agente apenas do que é estritamente necessdrio para sua
tarefa reduz a superficie de risco em caso de falha ou manipulagdo, limita o impacto
organizacional dos erros e estabelece um perimetro claro de responsabilizagdo que facilita
a auditoria e a prestag¢do de contas.

Resposta correta: D | D articula o principio de acesso de menor privilégio em termos de governanga,
risco e responsabilizagéo — que é a perspectiva do AIAM. A é uma explicagéo técnica incorreta sobre
desempenho. B é genérico e nGo explica as implicagdes especificas para agentes. C é parcialmente
correto, mas incompleto.

Questdo 9

Um colega de operagdes te diz: "O agente de Nivel 3 de gestdo de reclamagdes de clientes
que voceé gerencia as vezes toma decisdes que ndo consigo explicar. Quando os clientes me
perguntam por que o caso foi resolvido de certa forma, néio tenho uma resposta clara.” Como
Al Agent Manager, sua resposta mais adequada é:

A) Esse é um problema técnico que a equipe de engenharia deve resolver; pega a eles que
melhorem os logs do sistema para tornd-los mais legiveis.
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B) Para um agente de Nivel 3 que toma decisées consequentes, vocé deve implementar uma
trilha de auditoria e definir critérios de decis@io que o agente documente por caso, pois como
Al Agent Manager vocé é responsdvel por essas decisdes perante o cliente e a organizagdo.

C) Diga do cliente que as decisées foram tomadas por um sistema de IA e que é normal néio
ter explicagdes detalhadas de processos algoritmicos.

D) Reduza o nivel de autonomia do agente para Nivel 1 para garantir que um humano revise
cada decisdo antes de comunicd-la ao cliente.

Resposta correta: B | B estabelece a responsabilidade do AIAM por implementar rastreabilidade de
decisbes. A delega incorretamente um problema de governanga como se fosse técnico. C é
eticamente e operacionalmente inaceitdvel. D é desproporcional; a solugéo é transparéncia, néo
eliminar a autonomia.

Questdo 10

Segundo o PWC Al Jobs Barometer 2025, cargos com habilidades em IA ganham um prémio
salarial de 56% em relacgdo a fungdes equivalentes sem IA — o dobro do que era hd 12 meses.
O que esses dados implicam para um gestor funcional (operagées, RH, finangas, marketing)
que ainda néo desenvolveu competéncias de gestdo de agentes de IA?

A) Que ele deve investir imediatamente em cursos para se tornar cientista de dados ou
engenheiro de IA para se manter competitivo no mercado de trabalho.

B) Que o prémio de 56% se aplica principalmente ao setor de software e tecnologia; em
setores tradicionais, o impacto na remuneragdo serd muito mais gradual.

C) Que o diferencial competitivo profissional estd néo na programagéo técnica de IA, mas na
capacidade de dirigir, supervisionar e gerar valor de negécio mensurdvel a partir de agentes
de IA — precisamente as competéncias desenvolvidas pelo programa AIAM™.

D) Que os gestores devem negociar imediatamente um ajuste salarial com base nas
ferramentas de IA que j& usam em seu trabalho didrio.

Resposta correta: C| C conecta os dados da PwC ¢ proposta de valor do AIAM™: o diferencial é a gestéio
estratégica, ndo a programagdo. A confunde competéncias de gestdo com habilidades de
desenvolvimento técnico. B contradiz a pesquisa multicountry da PwC. D confunde uso de ferramentas
com competéncias de gestéo estratégica.

Médulo 1Concluido

Continue para o Médulo 2:
Designhing and Onboarding Agents: The Art of Agentic Onboarding
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MODULO 2

Projetando e Ativando Agentes:
A Arte do Onboarding Agéntico

@ Duragdo estimada: 50 minutos

@ OBJETIVO DE APRENDIZAGEM

Capacitar o Al Agent Manager a projetar e ativar agentes de IA usando uma
metodologia estruturada que define identidade, permissées, instru¢cdes e critérios de
aceitagdo para cada agente, prevenindo o espalhamento de agentes que causa falhas
de governanga nas organizagdes que implantam agentes sem processos formais de
onboarding.

2.1 Aldentidade do Agente: Os Seis ParG@metros Fundamentais

Antes de ativar um agente de IA em qualquer processo, o Al Agent Manager deve
definir sua identidade com precis@o. Um agente sem identidade claramente definida
é como um funciondrio sem cargo, descri¢dio de fungdo, escopo de autoridade ou
métricas de desempenho — exceto que o agente age de forma autdbnoma e em
escala. Os seis pardmetros de identidade ndo s@o opcionais: séo o padrdo minimo de
governanga que todo agente deve atender antes de entrar em produgdo.

Cada parémetro responde a uma pergunta especifica de governanga. Juntos,
constituem o estatuto operacional do agente — o documento que define o que ele é,
o que pode fazer, o que n&o pode fazer e como o sucesso serd medido. O Al Agent
Manager é responsdvel por preencher esse estatuto antes de autorizar qualquer
implantagdo.
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Exemplo de definigéo pratica

Nomee
Fungdio

Finalidade

Contexto
Operacional

Permissoes
(Menor
Privilégio)

Critérios de
Escalonament
o

Métricas de
Sucesso

responde

O que é este
agente?

Por que existe? Qual
objetivo de negdcio
atende?

Em qual ambiente e
com quais dados
opera?

O que esta
autorizado a fazer —
e o que esta
explicitamente
proibido?

Quando deve parar
e transferir para um
humano?

Como saberemos
se esta fazendo
bem o seu
trabalho?

Agente de Revisd@o de Contratos — Operagdes Juridicas,
responsdvel pela andlise inicial de documentos de
empréstimos comerciais.

Reduzir o tempo de revis@o juridica por contrato em 80%,
liberando capacidade juridica para casos de alta
complexidade.

Acessa apenas o repositorio seguro de contratos. N&o
pode ler ou gravar em outros sistemas da empresa.

Pode ler e anotar documentos. NAO pode modificar
originais, iniciar pagamentos ou acessar registros
financeiros de clientes.

Qualquer contrato acima de R$500 mil, qualquer cldusula
sinalizada como néo padrdo, qualquer pontuacdo de
ambiguidade acima de 0,7 no modelo de confianga.

Tempo médio de revisdo por contrato < 45 segundos; taxa
de erros em cldusulas sinalizadas < 2%; indice de
satisfacdo dos advogados > 4,2/5.

2.2 O Principio do Menor Privilégio em Sistemas Agénticos

O principio do menor privilégio € uma das bases de governanga mais criticas para o
Al Agent Manager. Ele estabelece que todo agente deve receber acesso apenas dos
dados, sistemas e capacidades estritamente necessarios para cumprir sua finalidade
definida — nada além. Esse principio néo vem de um excesso de cautela: vem de uma
compreensdo clara de como sistemas autdnomos falham e como as falhas se
propagam nas organizagoes.

Quando um agente opera com permissdes mais amplas do que precisa, qualquer
falha — seja por um erro do modelo, uma alucinagdo ou manipulagd@o por um usudrio

CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States ond/or other countries.
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malicioso — pode afetar sistemas e dados muito além do escopo operacional do
agente. O principio do menor privilégio limita o raio de impacto da falha. Ele também
cria um limite claro de responsabilizag&o: se o agente s6 pode tocar o que estd
explicitamente autorizado a tocar, ent@o qualquer resultado que ele gere pode ser
auditado com precis@o em relagdo a esses limites.

(3% Menor Privilégio na Pratica: O Teste AIAM™

Antes de autorizar qualquer permiss@o para um agente, pergunte: "Essa permisséo €
estritamente necessdria para que o agente cumpra sua finalidade definida?” Se a resposta
for "pode ser til" ou “por precaugdo’, a resposta € ndo. Se a resposta for "sem isso, o agente
ndo consegue concluir sua tarefa”, a resposta é sim. Cada permissdéo que néio passa por esse
teste € um risco de governanga esperando para se materializar.

O principio do menor privilégio também protege a organizagdo de riscos regulatorios.
Em setores regulados — servigos financeiros, sadde, juridico, RH — agentes com acesso
excessivo podem gerar violagdes de conformidade mesmo agindo de boa-fé. O Al
Agent Manager é o profissional organizacional responsdvel por garantir que o perfil
de permissdes de cada agente tenha sido revisado antes da implantagdo, néio depois
que um incidente ocorrer.

Stanford HAI — Al Agent Index 2025. Stanford University, Human-Centered Artificial
Intelligence. — "O numero de agentes de IA disponiveis publicamente cresceu 340
por cento entre 2023 e 2025. Entre as empresas da Fortune 500, a implantagéo em
REFERENCIA produgdo de agentes de IA aumentou de 8 por cento em 2023 para 67 por cento
ACADEMICA1 em 2025. Apesar desse rdpido crescimento, menos de 20 por cento das
organizagoées relatam ter frameworks formais de governanga para gerenciar seus
agentes implantados — revelando uma lacuna critica entre a adogéo tecnolégica
e a governanga operacional.”

2.3 Da Descrigdio de Cargo ao POP: Como Instruir um Agente

O modelo mental mais eficaz para escrever instrugdes de agentes é tratar o agente
como um novo funciondrio no primeiro dia. O que um bom gestor entrega a um novo
funciondrio? Uma descrigdio de cargo que define o escopo e as expectativas, e um
procedimento operacional padrdo que explica passo a passo como executar o papel.
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Os agentes requerem os mesmos dois documentos — adaptados & natureza
especifica dos sistemas autdnomos.

O Al Agent Manager é responsdvel por escrever ambos os documentos antes de o
agente entrar em producgdo. Esta ndo é uma tarefa técnica: € uma tarefa de gestdo.
Requer conhecimento profundo do processo, do resultado de negécio desejado, dos
limites aceitdveis de tomada de decis@io e das condigcdes em que o julgamento
humano deve substituir a agéo do agente. Sete componentes formam o framework
completo de instrugdes:

Resumo do Papel

Um pardgrafo: o que é este agente, o que faz e qual finalidade de negdcio serve. Este é o
contexto que o agente usa para interpretar cada instrugéo que vem a seguir.

Objetivo

O resultado especifico que o agente deve produzir em cada interagdo. Néo "auxiliar com
contratos” — mas “produzir uma andlise estruturada de cada contrato identificando: (a)
cldusulas néo padréo, (b) secdes obrigatérias ausentes, (c) prioridade recomendada de
revisdo juridica.’

Ferramentas Disponiveis

A lista explicita de sistemas, APIs e bancos de dados que o agente estd autorizado a
acessar. Se um sistema ndo estd nessa lista, o agente néio deve tentar acessad-lo.

Critérios de Decisdo

As regras que regem as escolhas do agente quando ele encontra multiplos caminhos
possiveis. Escritas como declaragées "Se [condicéio], entéio [agéo]" que cobrem os
cendrios mais comuns que o agente enfrentara.

Protocolo de Escalonamento

As condigbes precisas sob as quais o agente deve parar e transferir a tarefa para um
humano, incluindo quem recebe o escalonamento, quais informagées devem
acompanhd-lo e qual € o SLA mdximo de resolugdo.
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Formato de Saida

O formato exato no qual o agente deve entregar seus resultados: estrutura, extensdo,
campos obrigatdrios, idioma e quaisquer padrbées de formatagdo. A consisténcia do

resultado é critica para os processos subsequentes e para a reviséio humanai.

Métricas de Sucesso

7 Os critérios mensurdveis que o Al Agent Manager usard para avaliar se o agente estd
desempenhando seu papel corretamente. Essas métricas devem ser definidas antes da

implantagéo, ndo depois.

2.4 Critérios de Aceitacdo: Antes de o Agente Entrar em Producgdo

Nenhum agente deve entrar em produg@o sem ter passado por uma reviséo de
aceitacdo estruturada. Os critérios de aceitagdo séo o conjunto de condigdes que o
Al Agent Manager avalia — antes de autorizar a implantagédo em producgéo — para
determinar se o agente estd pronto para operar de forma autdnoma em um
ambiente real. Esta etapa é o equivalente a uma lista de verificagéo pré-voo na
aviagdo: sistemdtica, inegocidvel e documentada.

A revisGo de aceitag@io abrange cinco dimensdes. Todas as cinco devem ser
satisfatérias antes de o agente entrar em producgdo. Se alguma dimensdo n&o passar
na revisdo, o agente permanece em fase de testes até que a lacuna seja corrigida.

Dimensdo O que é avaliado Critérios minimos Responsavel
Funcional O agente produz o resultado 295% de preciséo no AIAM™ + equipe
esperado para entradas conjunto de testes; trata técnica
padrdio e casos extremos?  todos os casos extremos
definidos sem falhas
Qualidade O resultado atende aos Pontuacdio de qualidade > Responsdvel do

4[5 revisada pelo
responsdvel do processo
em 50 resultados de teste

padrées de conteudo
exigidos para uso de
negdécio?

processo + AIAM™
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Dimensdo O que é avaliado Critérios minimos Responsavel
Seguranca O agente respeita todos os 0 tentativas de acesso AIAM™ + equipe de
limites de permisséo e se ndo autorizado em 200 segurancga
recusa a agir fora do seu interagdes de teste

escopo definido?

Governanga Os seis parémetros de Documentagd@o completa  AIAM™
identidade esté&o revisada e aprovada pelo
documentados, o protocolo  AIAM™
de escalonamento testado
e as métricas de sucesso

definidas?

Negocio O agente, em condi¢oes 280% da melhoria de AIAM™ + patrocinador
controladas, produz a baseline projetada de negocio
melhoria de eficiéncia ou demonstrada em piloto

qualidade que justificou sua
implantagéo?

2.5 Prevenindo o Espalhamento de Agentes: Governang¢a desde o
Primeiro Dia

P

O espalhamento de agentes € um dos riscos mais previsiveis e evitdveis na
transformacgdo agéntica. Ocorre quando as organizagdes implantam agentes de
forma iterativa — um por equipe, um por problema, um por gestor entusiasmado —
sem uma estrutura central de governanga que acompanhe quais agentes existem, o
que fazem, quem os possui e se estéio gerando o valor esperado. O resultado é uma
proliferacéio de agentes com escopos sobrepostos, responsabilizagéo pouco clara,
padrdes de qualidade inconsistentes e custos invisiveis.

A previs@o da Gartner de que mais de 40% dos projetos agénticos serdio cancelados
antes de 2027 é, em grande parte, uma previsdo sobre espalhamento de agentes. As
organizagdes que implantam sem frameworks de governanga acabam com
sistemas que ninguém consegue justificar plenamente — e quando uma falha ocorre,
ninguém consegue explicar qual agente a causou, o que estava autorizado a fazer ou
por que foi implantado.
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o

& Os Trés Sinais de Alerta do Espalhamento de Agentes

SINAL 1: "N&o sei exatamente quantos agentes temos ativos agora.” | SINAL 2: "Vdrias equipes
criaram agentes similares de forma independente sem saber umas das outras.” | SINAL 3: "Néo
conseguimos atribuir os erros do agente a um responsdvel especifico.” Se algum desses
descreve sua organizagdo, o espalhamento de agentes jG comegou. O framework de
governanca AIAM™ é o antidoto.

O Al Agent Manager previne o espalhamento de agentes aplicando o mesmo
framework de onboarding para todo agente — independentemente do tamanho,
escopo ou urgéncia. N&io hd excegdes para agentes "pequenos” ou "tempordrios”. Um
agente que opera sem identidade documentada, permissdes e métricas de sucesso

z

€ um agente sem governanga, € um agente sem governanga € um passivo
organizacional.

McKinsey & Company — The State of Al: 2025 Edition. McKinsey Global Survey. —
"Organizagbées que estabelecem processos estruturados de onboarding para
agentes de IA — incluindo defini¢ées explicitas de escopo, limites de permisséo e
REFERENCIA protocolos de escalonamento — relatam taxas de sucesso 32 vezes maiores na
NI LSNPl implantacdo de agentes em comparagéo com organizagées que dtivam agentes
sem frameworks formais de onboarding. A causa mais citada de falhas iniciais de
agentes é a definigcdo insuficiente do que o agente estd e ndo estd autorizado a
fazer.

Estudo de Caso: Klarna — Escalando o Onboarding de Agentes para 700
Agentes Simultaneos

Contexto. No inicio de 2024, a Klarna — a fintech sueca com mais de 150 milhées de
usudrios — implantou um agente de IA de atendimento ao cliente construido sobre a
OpenAl. A empresa divulgou publicamente os resultados semanas apds a implantagdo,
tornando-se uma das implementagées agénticas em grande escala mais
transparentemente documentadas do mercado.

O onboarding. Antes de implantar o agente em escala, os gestores de operagdes da
Klarna definiram a identidade do agente com precisd@o: estava autorizado a lidar com
consultas iniciais de clientes, solicitagdes de reembolso abaixo de um limite definido e
perguntas sobre status de pedidos. Explicitamente ndo estava autorizado a substituir
decisbées de fraude, modificar configuragdes de seguranga de contas ou escalar fora

24
CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States and/or other countries. AIAM™ VERSAO 052026




(G certiprof* www.certiprof.com

dos critérios definidos. Os seis par@metros de identidade foram totalmente
documentados antes de uma Unica conversa ao Vivo.

Resultados documentados. No primeiro més, o agente atendeu 2,3 milhdes de
conversas de atendimento ao cliente — o equivalente ao trabalho de 700 agentes em
tempo integral. Os indices de satisfagdo dos clientes ficaram equivalentes aos dos
agentes humanos. A Klarna reportou $40 milhées em economias operacionais anuais
com essa Unica implantagdo. O tempo médio de resolugdo caiu de 11 minutos para
menos de 2 minutos.

Licéio AIAM™. Os resultados da Klarna néio foram produzidos apenas pela tecnologia.
Foram produzidos pela definicdo precisa de identidade, pelos limites disciplinados de
permiss@o e pelos critérios estruturados de escalonamento — todos estabelecidos
antes da implantagcdo. Um agente onboarded sem essa precisdo teria enfrentado o
mesmo volume e gerado caos. A metodologia é o que criou o valor.

Lista de Verificagéo de Competéncias — Médulo 2

v Consigo definir os seis par@metros de identidade para qualquer agente pelo qual
sou responsavel, com precisd@io suficiente para servir como estatuto operacional do
agente.

v Aplico o principio do menor privilégio sistematicamente: consigo justificar cada
permiss@o concedida a um agente com base na estrita necessidade operacional.

v Consigo escrever o framework de instrugdes de sete componentes para um agente
(Descrigéio de Cargo + POP), distinguindo entre o resumo do papel, objetivo,
ferramentas disponiveis, critérios de decisdo, protocolo de escalonamento, formato
de saida e métricas de sucesso.

v Compreendo as cinco dimensdes dos critérios de aceitagdo e consigo conduzir
uma revisdo pré-implantagdo que determine se um agente estd pronto para
produgdo.

v Consigo identificar os trés sinais de alerta do espalhamento de agentes e descrever
as agdes de governanga que previnem cada um deles.

v Conhego os resultados documentados da implantag¢d@o da Klarna e consigo usd-
los como evidéncia do valor de negdécio do onboarding estruturado de agentes.

v Consigo explicar por que o onboarding de agentes é uma responsabilidade de
gestdio, ndo técnica, e defender essa posi¢g@io perante uma audiéncia do C-suite.
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v Aplico o mesmo framework de onboarding para todo agente, independentemente
do escopo ou duragdo percebidos — néo hd excegdes para a governanga.

RESPONSABILIDADES AIAM™

Médulo 2: Projetando e Ativando Agentes

Com base nos conceitos deste médulo, o Al Agent Manager assume as seguintes
responsabilidades organizacionais:

1. Documentacdo da identidade do agente. Preencher o framework de identidade de
seis par@metros para cada agente antes da implantagdo, mantendo essa
documentagdo atualizada & medida que o escopo ou as permissées do agente
evoluam.

2. Auditoria de menor privilégio. Realizar uma auditoria de permissées para cada
agente ativo pelo menos trimestralmente, verificando se nenhum agente possui
permissdes além do que sua finalidade definida atual requer.

3. Manutencgéo do framework de instrugdes. Manter o documento de instrugdes de
sete componentes atualizado para cada agente, atualizando-o quando o processo
mudar, quando hovos casos extremos forem descobertos ou quando as métricas de
negdcio indicarem uma deriva de desempenho.

4. Revis@o de aceitagdo pré-implantagdo. Preencher e aprovar a lista de verificagéo
de aceitagdo de cinco dimensdes antes de autorizar qualquer agente a operar em
producdo, independentemente da urgéncia ou escopo.

5. Governancga do registro de agentes. Manter um registro ativo de todos os agentes
implantados na drea, atualizado dentro de 48 horas apds qualquer implantagdo,
modificag@o ou desativagdo, prevenindo o espalhamento de agentes que leva a
falhas de governanga.

@ Reflexdio Estratégica

Pense no processo mais consequente da sua drea — aquele onde um erro teria o maior
impacto nos clientes, na receita ou na integridade operacional. Se vocé fosse implantar
um agente de IA nesse processo hoje, conseguiria preencher os seis parémetros de
identidade com total precis@o? Conseguiria escrever os critérios de decisdéo e o
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protocolo de escalonamento sem ambiguidade? Conseguiria aprovar a revisdo de
aceitagdo de cinco dimensdes com confianga?

Se a resposta for ndo, € exatamente ai que a metodologia AIAM™ cria valor. A diferenga
entre "temos um agente” e ‘temos um agente governado” é a diferengca entre uma
ferramenta e um sistema de negécio com padréo de governanga. A Klarna criou $40
milhdes em valor anual ndo implantando mais rdpido — mas implantando com

precisdo.
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QUESTOES DE PRATICA

Maédulo 2- 10 Questdes de Pratica

Questdes baseadas em cendrios para o Al Agent Manager

Questéo 1. Vocé é o Al Agent Manager de uma empresa de satde. E solicitado que vocé
implante um agente que lida com agendamento de consultas, acompanhamento pés-
consulta e captura preliminar de sintomas para o sistema digital de triagem. A primeira
agdo que vocé deve tomar, antes de qualquer implantagdo técnica, é:

A) Selecionar a plataforma de IA mais avangada disponivel para garantir a maior preciséo
possivel em casos médicos.

B) Preencher os seis pardmetros de identidade: definir o nome e fungéo do agente, finalidade
de negécio, contexto operacional, permissées autorizadas (excluindo explicitamente
decisdes clinicas), critérios de escalonamento e métricas de sucesso.

C) Implantar o agente em um ambiente de testes e avaliar seu desempenho em conversas
reais antes de estabelecer quaisquer pardmetros de governanga.

D) Consultar a equipe juridica sobre conformidade regulatéria para IA na satde antes de
definir quaisquer parémetros técnicos.

Justificativa: Os seis paré@metros de identidade devem ser definidos antes da implantagéo,
néo apos os testes. A opgdo B estabelece a base de governanga que torna todas as decisées
subsequentes possiveis. A consulta juridica (D) é valiosa, mas vem apds o framework de
identidade definir o que o agente fard e néio fard — que é a informagéo que o juridico precisa
para avaliar a conformidade.

Questdo 2. Um agente na sua drea tem acesso a: 0 CRM, o banco de dados de contratos,
o sistema de relatdrios financeiros e o banco de dados de registros de RH — mesmo que
sua finalidade definida seja apenas responder a consultas de faturamento de clientes.
Do ponto de vista da governanga de menor privilégio, qual é a agdo correta?

A) Manter as permissdes atuais; o agente pode precisar acessar esses sistemas
eventualmente para fornecer respostas abrangentes a perguntas complexas de
faturamento.
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B) Conduzir uma auditoria imediata de permissées e revogar o acesso a todos os sistemas
ndo estritamente necessdrios para a resolugdo de consultas de faturamento,
documentando a justificativa para cada permissdio que permanecer.

C) Documentar as permissées atuais no registro de identidade do agente para garantir a
rastreabilidade, mas ndo modificd-las sem uma solicitagdo formal de mudanga técnica.

D) Reduzir as permissées apendads se ocorrer um incidente de seguranga que envolva acesso
ndo autorizado a um desses sistemas.

Justificativa: O principio do menor privilégio requer agéo imediata quando um agente possui
permissées além do seu escopo definido. A opgdo A assume necessidades futuras que néo
estéo atualmente definidas — exatamente a falha de governanga que o principio previne. As
opg¢dbes C e D adiam a agéio de forma inadequada: o risco existe agora, nGo apenas apos um
incidente.

Questdo 3. Vocé estd escrevendo o documento de instrugdes para um agente que
gerencia o primeiro contato com clientes de uma seguradora. Para o componente
‘Critérios de Decis@o’, qual formulagcéo demonstra melhor a aplicagéo correta do
framework JD+POP?

A) O agente deve usar seu melhor julgamento para determinar a resposta mais Gtil para
cada consulta do cliente, considerando o contexto completo da conversa.

B) O agente deve tentar resolver todas as consultas dos clientes de forma independente
antes de considerar o escalonamento, pois isso maximiza a eficiéncia.

C) Se a consulta envolver um valor de sinistro acima de R$25.000, encaminhe imediatamente
a um ajustador sénior com a transcricdo completa da conversa. Se o cliente expressar
insatisfacdo trés ou mais vezes em uma Unica conversa, transfira para um especialista em
retengdo.

D) Escalar para um agente humano quando a IA ndo estiver confiante em sua resposta,
conforme determinado pela pontuagdo de confianga interna do modelo.

Justificativa: A opgcdo C demonstra o formato correto: critérios especificos, objetivos e
mensurdveis do tipo "se [condicéo], entéo [acéo]’ que néo dependem do préprio julgamento
do agente para determinar quando escalar. A opgéo A cria ambiguidade que o agente néo
pode resolver de forma confidvel. A op¢céo B remove uma camada de governanga. A opgdo
D delega a deciséo de escalonamento ao préprio modelo, o que derrota o propdsito da
superviséo humana.
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Questdo 4. Antes de aprovar a implantagdio em produ¢do de um novo agente no
departamento de compras, vocé conduz a revis@o de aceitagdo de cinco dimensodes. As
dimensdes funcional e de qualidade passam, mas a revis@o de seguranga revela que o
agente tentou acessar o sistema de registros financeiros de fornecedores durante os
testes — um sistema que ndo estd na sua lista de ferramentas autorizadas. Qual € a
decisdo correta?

A) Aprovar a implantagéo com uma nota para monitorar os padrées de acesso do agente
nos primeiros 30 dias de produgdo.

B) Aprovar a implantagéo, mas desabilitar temporariamente o acesso de rede do agente ao
sistema de registros financeiros de fornecedores como solugdo técnica provisoria.

C) Néo aprovar a implantagéo. Devolver o agente & equipe técnica para investigar e corrigir
o comportamento de acesso ndo autorizado antes que a revisdo de aceitagdo possa
prosseguir.

D) Escalar para a equipe de seguranga para avaliagdo, mas permitir que a implantagéo
continue durante o periodo de revisdio para evitar atrasos operacionais.

Justificativa: Uma dimenséo de seguranga reprovada é uma rejeigéio automdtica da
implantag¢éo. O agente tentou acessar um sistema néo autorizado — este é precisamente o
modo de falha que a revisGo de aceitagdo existe para detectar antes que ocorra em
producdo. A agcdo adequada é retornar ao desenvolvimento, investigar a causa raiz e
executar hovamente a revisdo de aceitagéo completa apds a resolugéo do problema.

Nenhuma excegdio justifica implantar um agente com uma falha de seguranga conhecida.

Questdo 5. Seu diretor de operagdes pergunta por que a organizagdo precisa de um
processo formal de onboarding de agentes quando os agentes podem ser implantados
e ajustados em tempo real. O argumento mais convincente, baseado no conteudo do
maodulo, é:

A) Porque os requisitos regulatérios exigem documentagéio formal para qualquer sistema
automatizado que interaja com clientes.

B) Porque o custo de corrigir uma falha de governanga em produgéio — por meio do impacto
nos clientes, risco regulatério ou perda de confianga organizacional — € substancialmente
maior do que o custo de concluir o framework de onboarding antes da implantagdo. Os $40
milhées em economias anuais da Klarna vieram de um onboarding preciso, ndo de uma
implantacgdo rdpida.

C) Porque a equipe técnica requer documentagéo formal antes de poder construir e
configurar a integragéio do agente com os sistemas organizacionais.
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D) Porque a implantagéo dgil sem governanga leva ao espalhamento de agentes, que
segundo o Stanford HAI afeta 80% das organizagdes que implantam agentes sem
frameworks formais.

Justificativa: A opgéio B apresenta o argumento de negdcio diretamente: o cdlculo de custo-
beneficio favorece claramente a governanga antecipada em relagéo & corregdo reativa. A
opcgdo D referencia uma estatistica real, mas inverte o argumento (o Stanford reportou que
80% néo tém frameworks de governanga — nédo disse que 80% sofrem espalhamento). A
opg¢dio A é baseada em conformidade e néo é universalmente aplicdvel. A opgdo C é uma
dependéncia técnica, ndo um argumento de governanga.

Questdo 6. Seis meses apds a implantagdo, vocé percebe que o agente de atendimento
ao cliente na sua drea estd tratando tipos de consultas que ndo estavam na defini¢éo
original do seu escopo — especificamente, ele comegou a fornecer recomendacdes de
produtos com base no histérico de compras. Esse comportamento néo fazia parte do
framework de instru¢ées original. O que o AIAM™ deve fazer?

A) Permitir que o comportamento continue, pois parece estar gerando respostas positivas
dos clientes e o agente estd tendo bom desempenho nas métricas atuais de qualidade.

B) Documentar o comportamento como uma expansdo de capacidade observada e
agendar uma revis@o de governanca para autorizar ou proibir explicitamente esse
comportamento, atualizar os parémetros de identidade e re-executar as dimensdes
relevantes da revis@o de aceitacdo.

C) Desligarimediatamente o agente e reverter para processos manudis até que o framework
completo de instrugdes possa ser reescrito.

D) Solicitar & equipe técnica que adicione um filtro que bloqueie respostas de recomendagéo
de produtos, sem atualizar a documentag¢do de governanga.

Justificativa: Desvio de escopo no comportamento do agente — mesmo quando
inicialmente positivo — é um evento de governanga que requer reviséo formal. A opgéo B
segue o protocolo correto: documentar, revisar, decidir, atualizar a documentagéo e validar.
A opgéo A ignora a obrigagéo de governancga. A opgéio C é uma resposta desproporcional. A
opg¢do D trata o sintoma tecnicamente sem atualizar o registro de governanga, deixando a
documentagdo imprecisa.

Questdo 7. Vocé estd fazendo o onboarding de um novo agente de IA para o processo de
contas a pagar do departamento financeiro. Ao definir os critérios de escalonamento,
qual conjunto de critérios melhor demonstra o padréo AIAM™?
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A) Escalar quando o agente encontrar um erro ou ndo tiver certeza sobre o curso de acgéo
correto.

B) Escalar quando a transagdo envolver um fornecedor néo listado na lista de fornecedores
aprovados, quando o valor da fatura exceder R$125.000 ou quando os termos de pagamento
diferirem do contrato principal em mais de 5%.

C) Escalar todas as transagdes néo padréo para garantir superviséio humana de qualquer
situagdo fora dos casos mais rotineiros.

D) Escalar quando o CFO ou Diretor Financeiro solicitar especificamente a reviséio humana
de uma transacdo.

Justificativa: A opgdo Bfornece condicdes objetivas e mensurdveis que podem ser avaliadas
de forma consistente sem exigir o julgamento subjetivo do agente. A op¢éo A coloca a
deciséo de escalonamento nas mdos do agente — precisamente o que os critérios
estruturados de escalonamento séo projetados para prevenir. A op¢éio C é muito ampla e
anularia o valor de eficiéncia do agente. A opgdo D torna o escalonamento dependente de
intervengd@o executiva em vez de governanga sistemadtica.

Questao 8. Um colega de marketing implanta um agente “pequeno’ para automatizar os
relatérios de desempenho de campanhas de e-mail sem passar pelo framework formal
de onboarding, argumentando que o escopo é muito limitado para justificar o processo
completo. Como Al Agent Manager, suad resposta deve ser:

A) Apoiar a decisdo: agentes de escopo limitado com acesso restrito néo criam risco
significativo de governanca e o framework deve ser aplicado proporcionalmente.

B) Exigir que o framework de onboarding seja concluido retroativamente em 48 horas,
incluindo os seis parémetros de identidade, auditoria de permissdes e revis@io bdsica de
aceitacdo — e usar isso como oportunidade de orientagdo para explicar por que a
governanga sem excegdes previne o espalhamento de agentes.

C) Reportar a situacgéo & alta lideranga como uma violagéo de conformidade que requer
acdo disciplinar formal.

D) Sugerir uma verséo simplificada 'lite” do framework de onboarding que pode ser
concluida em menos de 30 minutos para agentes de escopo limitado.

Justificativa: O principio de governanga do AIAM™ é explicito: néo ha excegbées com base no
escopo percebido. O argumento do "agente pequeno” é exatamente como o espalhamento
de agentes comec¢a — dezenas de agentes néo rastreados e subgovernados acumulando-
se em toda a organizagéo. A opgdo B aplica o padréo ao mesmo tempo em que usa d
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situagdo de forma construtiva. A opgdo A legitima excegdes baseadas em escopo. A opgéio
D cria uma trilha de governanga paralela que inevitavelmente sera mal aplicada.

Questdo 9. Os resultados divulgados publicamente pela Klarna de sua implantagdo de
agente de atendimento ao cliente de 2024 incluiram 2,3 milhées de conversas atendidas
no primeiro més e $40 milhdes em economias anuais projetadas. Do ponto de vista do
AIAM™, qual é a licdo mais importante deste caso para um gestor considerando uma
implantagdo similar?

A) Que agentes de IA em atendimento do cliente podem alcancgar pontuagdes de satisfagéo
equivalentes as dos agentes humanos, tornando-os substitutos adequados para fungdes
voltadas ao cliente.

B) Que a escala dos resultados (2,3 milndes de conversas, $40 milhdes) foi possibilitada n&o
apenas pela tecnologia, mas pela preciséo do onboarding do agente: escopo claramente
definido, limites de permiss@o explicitos e critérios estruturados de escalonamento
estabelecidos antes de qualquer conversa ao vivo.

C) Que empresas de servicos financeiros e fintechs tém uma vantagem natural Nna
implantagdo de agentes de IA devido & natureza estruturada de suas interagdes com
clientes.

D) Que a principal métrica para medir o sucesso de agentes de IA no atendimento ao cliente
é o volume de conversas atendidas por més.

Justificativa: A licdo do AIAM™ da Klarna é sobre metodologia, néo tecnologia. Os $40 milhées
de valor ndo foram criados pelo modelo da OpenAl — foram criados pelo framework de
governanga que definiu com preciséo o que o agente podia e ndo podia fazer. A opgéo A tira
uma concluséo sobre forga de trabalho que vai além das evidéncias. A opgdo C é uma
generalizagdo baseada em setor. A op¢éo D foca em uma métrica de volume que é um
resultado da implantag¢édo, néo a causa do seu sucesso.

Questdo 10. Vocé estd apresentando o framework de onboarding de agentes para sua
equipe de lideranga. Um executivo argumenta: ‘Esse nivel de documentagéo e
governanga atrasa nossa capacidade de experimentar e inovar com A" O contra-
argumento mais eficaz é:

A) Que os requisitos regulatérios exigiréio em breve esse nivel de documentagéio de qualquer

forma, portanto é melhor construir a disciplina agora.

B) Que o framework de governanga ndo atrasa a experimentagdio — ele torna a
experimentagdo sustentdvel. Sem ele, os primeiros agentes criom divida técnica e
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organizacional que eventualmente paralisa a inovagdo. A Klarna fez o onboarding com
governanga completa e implantou o equivalente a 700 agentes no primeiro més.

C) Que inovar sem governanga cria riscos juridicos e de reputacéio inaceitdveis que a
organizagdo ndio pode se dar ao luxo de assumir.

D) Que a equipe técnica requer essa documentagéo para configurar e implantar agentes,
portanto o framework de governanga é um pré-requisito técnico independentemente da
preferéncia organizacional.

Justificativa: A opgdo B reencadra o argumento: a governanga viabiliza escala e
sustentabilidade, néo bloqueia a experimentacéo. A referéncia & Klarna é evidéncia direta de
que governanga completa e implantagdo rapida sdo compativeis. A opgdo A é um
argumento de conformidade. A opgdo C é um argumento de risco. Ambas C e A podem ser
vdlidas, mas nenhuma desafia diretamente a falsa dicotomia velocidade-vs-governanga
que o executivo apresenta.

Moédulo 2 Concluido!

Continue para:

Méodulo 3: Supervisao, Auditoria e Desempenho de Agentes
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MODULO 3

Supervisdo, Auditoria e
Desempenho de Agentes

@ Duragdo estimada: 50 minutos

@ OBJETIVO DE APRENDIZAGEM

Desenvolver a capacidade do Al Agent Manager de projetar e executar sistemas
abrangentes de supervis@o para agentes autdnomos, detectar os trés tipos de falhas
silenciosas antes que se transformem em consequéncias para o negocio, e liderar as
estruturas de governanga que sustentam a integridade das operagdes agénticas em
escala.

3.1 O Paradoxo da Supervisdo: Controle Sem Microgestédo

Supervisionar um agente de IA ndo € o mesmo que supervisionar um funciondrio
humano. A tentagd@o de supervisionar demais — revisar cada decis@io que o agente
toma, exigir aprovag@o humana para cada resultado — destrdi o valor operacional
que o agente foi implantado para criar. A tentagéo de supervisionar de menos —
confiar que o agente operard indefinidamente sem supervisdo estruturada — permite
que falhas se acumulem silenciosamente até produzirem consequéncias visiveis,
custosas e dificeis de reverter.

Pesquisas do MIT Sloan Management Review e do estudo "Agentic Al at Scale” do BCG
(2025) identificam isso como a tenséo central de governanga no gerenciamento de
sistemas auténomos: o paradoxo da supervisdio. As organizagdes que o navegam
com mais eficdcia s@o aquelas que projetam sistemas de superviséo antes da
implantacéo, néo apds a ocorréncia de incidentes. Elas definem o que serd medido,
com que frequéncia, com quais limites, e quem tem autoridade para intervir — e
incorporam essas definigcdes na estrutura de governanga de cada agente desde o
primeiro dia.

O papel do Al Agent Manager na supervis@o ndo é operacional, mas arquiteténico:
projetar o sistema de superviséo, estabelecer as métricas que sinalizardo quando a
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intervengdo é necessdria e manter o conselho de governanca que toma decisdes
consequentes sobre a evolug@o do agente. A supervisdo didria é automatizada; o
AIAM™ gerencia por excegdo.

dos casos do Salesforce
Agentforce resolvidos

40w ) e

dos projetos agénticos maior taxa de detecgdio de
cancelados antes de 2027 falhas silenciosas em
autonomamente sem
intervencéo humana
(2025)

por falhas de governanga, organizagdes com
ndo falhas técnicas supervis@o estruturada vs.
(Gartner) supervisdo reativa (MmIT
SMR + BCG)

3.2 Arquitetura de Métricas: Técnica vs. Negocio

A falha de supervis@io mais comum em sistemas agénticos é medir as coisas erradas.
As equipes técnicas naturalmente se voltam para métricas técnicas: tempo de
atividade, laténcia, consumo de tokens, taxas de erro de API. Estas s@io necessdrias,
mas ndo suficientes. Um agente pode ter 99,9% de tempo de atividade e estar gerando
consistentemente resultados que prejudicam relacionamentos com clientes, violam
requisitos regulatdérios ou corroem o valor da marca — e nada disso aparecerd emum
painel puramente técnico.

O Al Agent Manager constréi uma arquitetura de métricas em duas camadas: uma
camada técnica que garante a saldde operacional do agente, e uma camada de
negocios que confirma que o agente estd gerando o valor para o qual foi implantado.
Ambas as camadas séo monitoradas continuamente, mas a camada de negdcios é
o que o AIAM™ reporta ao C-suite.

Dimensdo Métricas técnicas Meétricas de negécio Limite de intervengdo do
AIAM™
Desempenho Laténcia de Redugdio do tempo de ciclo  Técnico: pico de taxa de
resposta, vs. linha de base, taxa de erro >5%. Negocio: taxa de
throughput, taxa de concluséo auténoma concluséo cai >10%
erro de API
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Métricas de negécio

Limite de intervengdo do
AIAM™

Qualidade Conformidade de  Taxa de aceitagc@io humana  Técnico: conformidade de
formato de saida,  dos resultados do agente, formato <95%. Negocio:
pontuagdo de taxa de erro emitens taxa de aceitagdo <90%
validacdo de sinalizados
esquema

Seguranca Violagdes de limite  Taxa de conformidade Qualquer violagdo de
de permissdo, regulatéria, incidentes de permisséo aciona reviséo
tentativas de exposi¢c@o de dados de imediata
acesso ndo clientes
autorizado

Comportamen Consisténcia de Consisténcia de padrées de  Desvio comportamental

to aderéncia a decis@o com critérios >15% da linha de base em
prompts, preciséio  definidos, adequagdo de janela movel de 30 dias
da sequéncia de escalada
chamadas de
ferramentas

Valor Eficiéncia de ROl vs. custo de linha de Valor de negdcio <70% do
tokens, custo por base, impacto no NPS, beneficio projetado aciona
interacdo capacidade liberada para a  reviséo do caso de negdcio

equipe humana

Governanga Completude do log Clareza de propriedade, Qualquer lacuna no log de

de auditoria, tempo

conformidade com revisdo

audlitoria ou revis@o de

de resposta & do conselho governanga perdida
escalada aciona relatério de
incidente

MIT Sloan Management Review + Boston Consulting Group. (2025). Agentic Al at
scale: Governance, trust, and performance. — "Organizagées que implementam
sistemas de superviséio em duas camadas — combinando métricas operacionais
técnicas com métricas de impacto nos negécios — detectam falhas silenciosas a
uma taxa trés vezes maior do que organizagbdes que dependem exclusivamente de
painéis técnicos. O risco de governan¢a mais significativo em sistemas agénticos
néo é a falha técnica: é o desvio comportamental que permanece invisivel para
sistemas de monitoramento focados exclusivamente na saude do sistema.”

REFERENCIA

ACADEMICA1
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3.3 Os Trés Tipos de Falha Silenciosa

As falhas silenciosas séio a categoria mais perigosa de falha em sistemas agénticos,
precisamente porque ndo acionam alertas. O agente continua operando, os painéis
mostram normalidade, e a organizagdo acredita que tudo estd funcionando
corretamente — enquanto o agente gera sistematicamente resultados que divergem
do comportamento pretendido, corroem valor ou criam exposi¢@o regulatéria. O Al
Agent Manager deve projetar sistemas de superviséio que visem especificamente as
falhas silenciosas.

Q) Tipo1: Erros Silenciosos

Os erros silenciosos ocorrem quando o agente produz resultados incorretos que parecem
corretos na superficie. O agente ndo relata um erro, o painel técnico néo mostra nenhuma
anomalia, e o resultado passa na validagdo de formato — mas o conteddo subjacente estd
errado: um valor calculado incorretamente, um sinalizador regulatério impreciso, uma
solicitagc@o de cliente classificada incorretamente. Os erros silenciosos se acumulam
silenciosamente e normalmente s@o descobertos apenas quando um humano a jusante
detecta uma inconsisténcia — muitas vezes apds dezenas ou centenas de resultados
afetados.

@) Tipo 2: Desvio Comportamental

O desvio comportamental ocorre quando os padrdes de deciso do agente se afastam
gradualmente de sua estrutura de instrugdo original, geralmente como resultado de
mudancas na distribuicdo dos dados de entrada, atualizagdes hos modelos subjacentes ou
alteragées sutis no contexto do prompt. O agente continua funcionando, mas seu
comportamento ndio corresponde mais ao estatuto operacional que o AIAM™ projetou. O
desvio normalmente é indetectdvel sem monitoramento comportamental explicito em
relacéo a uma linha de base documentada — razéo pela qual a estrutura de instrucdo deve
ser preservada como documento de referéncia durante toda a vida operacional do agente.

 Tipo 3: Alucinagées com Consequéncias Reais

Alucinagées em agentes autdénomos néio sGo meramente respostas imprecisas em uma
conversa: s@o decisées ou resultados gerados com alta confianga que s@o factualmente
incorretos, legalmente ndo conformes ou operacionalmente prejudiciais. Nos niveis 3 e 4 de
autonomia, uma alucinagdo pode desencadeadr agdées — um pagamento, uma cldusula
contratual, uma comunicagdo com o cliente, um relatdrio regulatério — antes que qualquer
humano tenha a oportunidade de revisd-la. O AIAM™ gerencia esse risco por meio de
requisitos de limite de confiancga, portais de validagdo de resultados e revisio humana
obrigatdria para resultados acima de limites de consequéncia definidos.
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3.4 A Estrutura de Intervenc¢do: Quando Agir, Quando Deixar
Continuar

Todo Al Agent Manager precisa de uma estrutura de decisdo clara que defina quando
intervir na operag@o de um agente e quando deixd-lo continuar sem interrupgdo. A
auséncia dessa estrutura leva a dois modos de falha simétricos: intervencdo
excessiva (interromper operagées do agente com base em varidncia normal,
destruindo eficiéncia e confianca) e intervencéio insuficiente (permitir que falhas
genuinas se agravem até produzirem consequéncias comercidais significativas).

A estrutura de intervengdo é construida em quatro niveis de intervengdo, cada um
com gatilhos definidos, atores autorizados e prazos de resposta esperados:

Autocorregdo Automatizada

O agente detecta um resultado de baixa confianga e aplica seu protocolo de
N\Y/{8 escalada definido autonomamente, roteando para o humano apropriado sem
0 envolvimento do AIAM™.

Gatilho: confianga abaixo do limite definido ou condi¢éo de escalada padréo. Resposta:
imediata.

Ajuste Operacional do AIAM™

O AIAM™ gjusta par@metros de instrucdo, atualiza critérios de deciso ou modifica
L\/38 |imiares de escalada em resposta ao desvio observado ou casos extremos
1 emergentes.

Gatilho: métrica de desvio comportamental >15% ou novo padréo de caso extremo
identificado. Resposta: em até 48 horas.

Disjuntor — Operagéio Supervisionada
O AIAM™ move temporariamente o agente da operagdo autdnoma para a operagdo
N\Y/{8 supervisionada: todos os resultados sdo revisados por um humano antes da
2 execucdo.

Gatilho: falha silenciosa Tipo 1 ou Tipo 2 confirmada, ou alucinagéo Tipo 3 detectada com
consequéncia para o negocio. Resposta: em até 4 horas.
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Desativagdo Total
NIVEL O agente é retirado da produgdo aguardando uma revisGio completa de
3 governanga, andlise de causa raiz e reavaliagéo de aceitagdo.

Gatilho: padréo de falha sistémica, incidente regulatadrio, ou disjuntor Nivel 2 que néo pode
ser resolvido dentro do SLA definido. Resposta: imediata.

3.5 O Painel de Superviséo do AIAM™

O painel de supervis@io € o principal instrumento operacional do Al Agent Manager.
N&o é uma ferramenta de monitoramento técnico construida pela equipe de
engenharia — é uma ferramenta de gestdo projetada pelo AIAM™ para refletir as
perguntas de negoécio e governanga que o gestor precisa responder todos os dias. O
painel é organizado em cinco painéis, cada um servindo a uma fungdo distinta de
supervisdo:

Vis@o Geral do Status dos Agentes

Status operacional em tempo real para todos os agentes ativos: online/offline, nivel
de autonomia atual em uso, status do disjuntor. Projetado para consciéncia
situacional imediata.

Métricas de Negécio (Ultimos 30 Dias)

Indicadores-chave de negdcio por agente: taxa de conclusdo auténoma, impacto
no NPS, tempo de ciclo vs.linha de base, capacidade liberada para a equipe humana.
Este é o painel que o AIAM™ apresenta ao C-suite.

Monitoramento Comportamental

Pontuacdo de consisténcia comportamental em janela mével de 30 dias por agente,
comparada com a linha de base da estrutura de instru¢géio documentada. Este € o
principal instrumento de deteccdo de falhas silenciosas.

. Log de Escaladas
Painel ) ) )
Log completo de todas as escaladas, incluindo gatilho, tempo de resposta humana,

resolucdo e se os critérios de escalada devem ser atualizados com base no caso.
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Revisbes programadas do conselho de governanga, revisbes de aceitagdo
pendentes para agentes modificados, atualizagdes trimestrais de taxonomia
programadas e itens de agdo abertos da Ultima sesséio do conselho.

3.6 O Conselho de Governanga Agéntica

A supervisdo eficaz de agentes autbnomos requer uma estrutura de governanga que
opera acima do nivel de agentes individuais. O Conselho de Governanga Agéntica € o
orgd@o organizacional que revisa o sistema de agentes como um portfdlio, toma
decisbes sobre politicas de escalada, aprova mudangas nos niveis de autonomia e
garante o alinhamento entre as operagcdes agénticas e os objetivos estratégicos,
toler@ncia a riscos e padrdes éticos da organizagdo.

O Conselho se redne trimestralmente em operacgdes estdveis, e sob demanda quando
ocorreu uma intervencgdo de Nivel 2 ou Nivel 3. Sua agenda sempre aborda quatro
tensdes estratégicas que o MIT SMR e o BCG identificam como os desafios de
governancga definidores para organizagdes que operam em escala agéntica:

Tensdo Estratégica

Risco de desequilibrio para
autonomia

Risco de desequilibrio para
controle

Velocidade vs.
Seguranca

Transparéncia vs.
Eficiéncia

Escala vs.
Governanga

Inovagéio vs.
Estabilidade

CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States ond/or other countries.

Agentes agem antes de revis@io
adequada, acumulando erros
silenciosos

Registro excessivo cria sobrecarga
de processamento sem valor de
governanga proporcional

A proliferagéo de agentes
ultrapassa a capacidade de
governancga, gerando disperséo

Atualizagbdes frequentes de agentes
introduzem desvio comportamental
que os sistemas de supervis@o ndo
conseguem rastrear

Requisitos de aprovagdo tornam os
agentes tdo lentos que eliminam o
valor operacional

Trilhas de auditoria insuficientes
impedem a responsabilizagdo
quando ocorrem falhas

A sobrecarga de governanga
impede a adog¢dio de agentes que
criariam valor significativo

A resisténcia a atualizagdes
mantém os agentes em estruturas
de instrucdo desatualizadas que se
deterioram com o tempo

|

AIAM™ VERSAO 052026




(G certiprof* www.certiprof.com

3.7 O Paradoxo da Produtividade da IA e a Solugéio AIAM™

Em maio de 2026, a Harvard Business Review publicou um artigo marcante intitulado
"Por Que Vocé Nd&o Deve Tratar Agentes de IA Como Funciondrios” que identificou um
padréo generalizado em implantacdes de IA empresarial: organizagdes que
alcangaram os maiores ganhos de produtividade de curto prazo com agentes
frequentemente viram esses ganhos revertidos em 18 meses, @ medida que falhas de
governanga acumuladas — erros silenciosos ndo detectados, desvio
comportamental, exposi¢c@o regulatéria — exigiom corregdes custosas, redesenhos
ou desativagdes completas.

Isso reflete um padr&io que o Gartner documentou separadamente: o Paradoxo da
Produtividade da IA. As organizagdes investem em agentes e alcangcam ganhos
imediatos de eficiéncia, mas sem supervis@o estruturada, esses ganhos se
deterioram & medida que a qualidade dos agentes degrada e a confianga colapsa. A

estrutura AIAM™ €& a resposta organizacional a esse paradoxo — supervis@o
estruturada que sustenta o desempenho em vez de permitir que ele se deteriore.

Dimensdo Sem supervisdo do AIAM™ Com supervisdo do AIAM™

Falhas Acumulam-se sem deteccdo até que Detectadas precocemente por meio

silenciosas as consequéncias para o hegdocio se de monitoramento comportamental
tornem visiveis erevisdo de métricas de negécio

Qualidadedo  Degrada com o tempo & medida que  Mantida por meio de revisdes

agente as distribuicdes de entrada mudame  trimestrais da estrutura de instrugdo
os modelos s@o atualizados ereavaliagdes de aceitagdo
Governanga Reativa: abordada apds a ocorréncia Proativa: estruturada por meio de
de incidentes revisdes do conselho de governanga

e estrutura de intervencgdo

Confiangado  Deteriora & medida que falhas Construida por meio de relatérios
C-suite inexplicadas se acumulam consistentes de trés horizontes e
registros de governanca
documentados
ROl de longo Em declinio: ganhos iniciais Composto: desempenho sustentado
prazo compensados pelos custos de e melhorado por meio de supervisdo
corregdo estruturada
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Harvard Business Review. (2026, maio). Por que vocé néo deve tratar agentes de IA
como funciondrios. Harvard Business Review. — "As organizagées que alcangam os
resultados mais sustentdveis com implantagées de agentes de IA compartilham
REFERENCIA uma caracteristica estrutural comum: um gestor designado cuja responsabilidade
ITLIIV TR orincipal ndo é implantar agentes mais rapidamente, mas garantir que os agentes
implantados continuem a ter o desempenho no nivel de qualidade que justificou
sua implantagéo. A supervis@o estruturada néo é um custo indireto — é o
mecanismo pelo qual o investimento inicial em IA cresce em vez de se depreciar.”

Estudo de Caso: Salesforce Agentforce — 74% de Resolug¢dio Autonoma em
Escala Empresarial

Contexto. Em 2025, a Salesforce implantou sua plataforma Agentforce internamente e
em clientes empresariais, criando um dos estudos de caso de supervisdo agéntica em
grande escala mais documentados publicamente no mercado. As préprias operagdes
de atendimento ao cliente da Salesforce tornaram-se uma prova de conceito ao vivo
para sua metodologia de governanga.

O modelo de supervisdo. A Salesforce ndo implantou o Agentforce sem superviséio
estruturada. Cada agente implantado tinha niveis de autonomia definidos por
categoria de caso: consultas rotineiras no Nivel 3 de autonomia, disputas de cobranga
no Nivel 2 com portais de revisdo humana, e escaladas de conta no Nivel 1 com
autoridade humana completa. O painel de superviséo rastreava a taxa de concluséo
auténoma, satisfagcéio do cliente por tipo de caso e qualidade da escalada — ndo
apenas volume.

Resultados documentados. A Salesforce reportou 74% de resolugdo autdbnoma de
casos de atendimento ao cliente — o que significa que 3 em cada 4 casos foram
tratados sem intervengcdo humana. Nos primeiros quatro meses de implantagdo, o
pipeline de vendas gerado por interagdes assistidas por agentes atingiu US$ 60 milhdes.
As pontuagdes de satisfagdo do cliente para casos tratados por agentes ficaram
dentro de 0,3 pontos dos casos tratados por humanos — uma diferenga ndo
estatisticamente significativa no volume medido.

Liccio AIAM™. A taxa de autonomia de 74% ndo foi alcangada maximizando a
operagdo autdbnoma — foi alcangada calibrando corretamente quais casos poderiom
ser autdnomos e projetando a estrutura de supervis@io que permitia que esses casos
fossem executados sem intervengdo, ao mesmo tempo em que capturava os 26% que
exigiam julgamento humano. A qualidade do projeto de superviséio é o que tornou a
taxa de autonomia sustentdvel.

43
CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States and/or other countries. AIAM™ VERSAO 052026




(G certiprof* www.certiprof.com

Lista de Verificagdo de Competéncias — Médulo 3

v Posso explicar o paradoxo da supervisd@o e articular por que a supervisdo excessiva
e a supervisdo insuficiente séo modos de falha simétricos.

/ Projetei uma arquitetura de métricas em duas camadas (técnica + negécio) para
pelo menos um agente ativo, com limites de intervengdo definidos para cada
dimensdo.

/ Posso identificar e distinguir os trés tipos de falha silenciosa (Tipo 1: Erros Silenciosos,
Tipo 2: Desvio Comportamental, Tipo 3: Alucinagées com Consequéncias Reais) e
descrever o mecanismo de supervis@o que detecta cada um.

v Posso aplicar a estrutura de intervengc@o de quatro niveis, definindo o gatilho
apropriado, o ator autorizado e o prazo de resposta para cada nivel.

v Entendo os cinco painéis do Painel de Supervisdo do AIAM™ e posso explicar a
finalidade de governanga que cada um serve.

v Conhego as quatro tensdes estratégicas que o Conselho de Governanga Agéntica
deve gerenciar e posso descrever o risco de desequilibrio em ambas as dire¢gdes para
cada tensdo.

v Posso explicar o Paradoxo da Produtividade da IA e demonstrar como a estrutura
de supervisdio do AIAM™ o previne.

v Conhecgo os resultados documentados do Salesforce Agentforce (74% de resolugdio
auténoma, pipeline de US$ 60 milhdes) e posso explicar o modelo de superviséo que
tornou esses resultados sustentdveis.

RESPONSABILIDADES DO AIAM™

Méodulo 3: Supervisdo, Auditoria e Desempenho de Agentes

O Al Agent Manager que concluiu este moédulo assume as seguintes
responsabilidades organizacionais:

1. Arquitetura de métricas em duas camadas. Projetar e manter a estrutura de
métricas técnicas e de negdcio para cada agente ativo, com limites de intervengéo
documentados que acionam agdes de governanga definidas.

2. Deteccdao de falhas silenciosas. Implementar sistemas de monitoramento
comportamental para cada agente, usando a estrutura de instrugéio documentada
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como linha de base comportamental, e conduzindo revisdes mensais de consisténcia
comportamental.

3. Governanga da estrutura de intervengdo. Aplicar consistentemente a estrutura de
intervengdo de quatro niveis, documentando cada intervengdo de Nivel 1+ com
gatilho, agcéio tomada e resultado da resolugéo.

4. Manutencdo do Painel do AIAM™. Manter todos os cinco painéis atualizados,
garantindo que o calenddrio de governanga, o log de escaladas e os dados de
monitoramento comportamental sejom precisos e acessiveis a todos os membros do
conselho de governanga.

5. Lideranga do Conselho de Governancga. Presidir ou co-presidir a sessdo trimestral
do Conselho de Governanga Agéntica, preparando a andlise de tensdes estratégicas
e garantindo que cada agente ativo tenha um status de governanga documentado
antes de cada revisdo.

& Reflexdo Estratégica

Pense nos agentes atualmente ativos em sua drea ou organizagdo. Vocé tem linhas de
base comportomentais documentadas para cada um deles? Se um desvio
comportamental do Tipo 2 comecgasse hoje, seus sistemas de monitoramento atuais o
detectariom em 30 dias — ou vocé o descobriria apenas quando uma consequéncia
para o negdcio se tornasse visivel?

A Salesforce alcangou 74% de resolug@o autdnoma ndo implantando o modelo mais
poderoso — mas projetando o sistema de supervis@o mais preciso. A proporcdo de
operagd@o autdbnoma para supervisdo humana néo é determinada pela tecnologia: é
determinada pela qualidade da estrutura de governanga que o AIAM™ constrdi antes e
apos a implantagdo.
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QUESTOES DE PRATICA

Maédulo 3 - 10 Questdes de Pratica

Questdes baseadas em cendrios para o Al Agent Manager

Questdo 1. Um agente de IA que gerencia renovagdes de contratos de fornecedores
manteve 99,8% de tempo de atividade por seis meses. No entanto, o diretor de compras
observa que os contratos processados consistentemente ndo identificam uma nova
cldusula de néo concorréncia que foi adicionada ao modelo padréio hd trés meses. As
métricas técnicas néo mostram nenhuma anomalia. Que tipo de falha silenciosa é esta
e qual mecanismo de supervisdo deveria té-la detectado?

A) Tipo 3: Alucinagéo com Consequéncia Real. O agente estd gerando resultados confiantes

que sd@o factualmente incorretos. O mecanismo de detecgdio € um portal de limite de
confianca.

B) Tipo I Erro Silencioso. O agente estd produzindo resultados incorretos que parecem
tecnicamente corretos. O mecanismo de detecgdio € o monitoramento comportamentalem
relacéo & estrutura de instrugco documentada, que teria mostrado um padréo de
identificagdo perdida de cldusulas.

C) Tipo 2: Desvio Comportamental. Os padrées de deciséo do agente mudaram quando a
nova cldusula foi introduzida. O mecanismo de detecgc@o € uma revisdo trimestral da
estrutura de instrucdo.

D) Esta é uma falha técnica, néo uma falha silenciosa. O mecanismo de detecgéio é o painel
de métricas técnicas.

Resposta correta: O agente estd produzindo resultados que passam em toda a validagéo
técnica, mas contém erros sistemdticos de contetido — a defini¢éo de Tipo I: Erro Silencioso.
O mecanismo de detecg¢dio correto é o monitoramento comportamental que compara
padrées de resultado reais com os critérios de sucesso documentados para identificagdo de
clausulas. Um painel técnico que mede tempo de atividade e conformidade de formato néo
detectaria essa falha porque o agente estd funcionando tecnicamente de forma correta.

Questdo 2. Vocé é o AIAM™ de uma operacdio de atendimento ao cliente. Seu
monitoramento comportamental mostra que a taxa de escalada do agente para
disputas complexas de cobranga caiu de 23% para 8% nos ultimos 60 dias, mas nenhuma
atualizagd@o formal de instrugdo foi feita. A satisfag@o do cliente para casos de cobranga
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caiu simultaneamente de 4,1 para 3,6. Qual é o diagndstico mais provdvel e o nivel de
intervencgdo correto?

A) O agente melhorou no tratamento auténomo de disputas de cobranga. O declinio na
satisfag@o ndo estd relacionado. Nenhuma intervengdo é necessdria..

B) Este é um desvio comportamental (falha silenciosa Tipo 2). 0 comportamento de escalada
do agente mudou sem uma alteragdo de instrugdo autorizada, provavelmente fazendo com
que ele trate autonomamente casos que deveriam ser escalados. Aplique a intervencgdo de
Nivel 1: investigue a causa do desvio, atualize os critérios de decis@io e restaure a taxa de
escalada & sua linha de base.

€) O declinio da taxa de escalada é uma melhoria positiva de eficiéncia. O declinio na
satisfagdo requer investigagdo do desempenho da equipe humana nos casos que adinda séo
escalados.

D) Aplique o Nivel 3: Desativacéo Total até que a causa raiz do declinio na satisfagéio seja
identificada.

Resposta correta: A correlagcéo entre a taxa de escalada reduzida (sem uma mudanca
autorizada) e a satisfagéio em declinio é o padréo de desvio comportamental. O agente
derivou para tratar autonomamente casos que exigem julgamento humano — exatamente
0 que os critérios de escalada foram projetados para evitar. A intervengéo de Nivel 1 é
apropriada: investigar o desvio, restaurar a estrutura de instrugdo e monitorar a recuperagdéo.
O Nivel 3 é desproporcional; a causa raiz é clara e tratdvel.

Questdo 3. Um AIAM™ em uma instituic@o financeira recebe um alerta de métrica de
negocio: a taxa de concluséo autdnoma para triagem prévia de solicitagdes de
empréstimo caiu de 81% para 62% no uUltimo més, enquanto o painel técnico mostra
desempenho normal. A primeira agdo correta é:

A) Agendar uma reviséio técnica com a equipe de engenharia para identificar problemas de
desempenho do sistema ndo capturados pela configuragéo de monitoramento atual.

B) Investigar se houve mudancas na distribuicéo dos dados de entrada das solicitagdes de
empréstimo, atualizagdes no modelo subjacente ou mudangas nos critérios regulatérios que
definem o que constitui uma triagem prévia completa — a causa raiz provavelmente estd no
contexto operacional do agente, néo no sistema técnico.

C) Ativar imediatamente o disjuntor de Nivel 2 e mover toda a triagem prévia para reviséo
manual enquanto a causa é investigada.

D) Atualizar o limite da métrica de sucesso de 81% para 62% para refletir a linha de base
operacional atual do agente.
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Resposta correta: As métricas técnicas estéo normais, portanto isso ndo é uma falha técnica
— é um problema de desempenho de negdcio. As causas mais provaveis de uma queda
sustentada na taxa de concluséo autbnoma sem anomalias técnicas sédo: uma mudanga no
tipo de solicitagbes recebidas, uma atualizagéo de modelo que alterou o comportamento de
classificagéo ou uma mudanga regulatoria que afetou o que o agente pode processar. O
AIAM™ deve diagnosticar a causa antes de aplicar qualquer intervengdo.

Questdo 4. Um membro do Conselho de Governanga Agéntica argumenta que o
disjuntor (intervengéo de Nivel 2) deveria exigir aprovacéio do Conselho antes da
ativagdo, para evitar que AlAMs individuais interrompam operagdes com base em
incidentes isolados. O argumento contra essa proposta, fundamentado na estrutura de
intervencdo, é:

A) Os requisitos de aprovagéo do Conselho tornariam o disjuntor praticamente inutilizavel
em situagdes urgentes, pois os membros do Conselho podem ndo estar disponiveis para
decisdées ho mesmo dia.

B) O disjuntor é projetado para situagées em que uma falha confirmada estd acumulando
consequéncias para o negdcio em tempo real. Adicionar uma camada de aprovagdo
introduzirio um atraso entre a detecgdo da falha e a intervencdo que permite que danos
adicionais se acumulem. O Conselho analisa as ativagdes de Nivel 2 apds a ativagdo, néo
antes.

C) Os AlAMs individuais néo deveriam ter autoridade unilateral sobre decisées que afetam a

continuidade operacional. O requisito de aprovag@o do Conselho é uma protegcdo de
governancga sélida.

D) O disjuntor j@ é uma resposta automatizada e néo pode ser tornado dependente de
aprovacdo humana por design.

Resposta correta: A estrutura de intervengéo estabelece que as ativagdes de Nivel 2 devem
ocorrer em até 4 horas apds a falha confirmada — um prazo que torna a pré-aprovag@o
impraticavel. O papel de governanga do Conselho é a revis@o pos-ativagdo, andlise de causa
raiz e deciséo sobre retorno & operagcdo autbhoma — néo a autorizagéo pré-ativagdo. A
opg¢do A apresenta o argumento prdtico correto, mas ignora a Iégica da arquitetura de
governanga.
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Questdo 5. Vocé estd revisando o Painel de Supervis@o de um agente de automacgdo de
processo de vendas. O Painel 3 (Monitoramento Comportomentol) mostra que a
pontuagdo de consisténcia comportamental do agente caiu de 94% para 79% nos
dltimos 45 dias, mas nenhuma intervengdo foi acionada porque o limite foi definido em
75%. Nenhum alerta de métrica de negdcio foi disparado. Qual € a agdo correta?

A) Nenhuma agéio necessdria: o limite é 75% e a pontuagdo atual (79%) esté acima dele. O
painel estd funcionando conforme projetado.

B) Ajustar o limite de intervengéio de 75% para 72% para criar mais margem antes do préximo
disparo de alerta.

C) Tratar a tendéncia de queda como um indicador antecipado de uma falha emergente do
Tipo 2 e conduzir uma revis@o proativa de Nivel 1. comparar o comportamento atual do
agente com a linha de base da estrutura de instrugéio para identificar o que estd mudando
antes que a violagdo do limite ocorra.

D) Ativar o disjuntor de Nivel 2 proativamente, pois a tendéncia de queda sugere que o limite
serd violado nos proximos 30 dias.

Resposta correta: Uma queda de 15 pontos na consisténcia comportamental em 45 dias é
uma tendéncia, ndo uma medigdo pontual. Aguardar uma violagéo de limite significa
permitir que o desvio avance mais antes de tomar agéo. O AIAM™ usa o painel como um
sistema de alerta antecipado, ndo apenas um alarme de limite. Uma reviséo proativa de Nivel
1 quando uma tendéncia significativa aparece — mesmo acima do limite — é a aplicagéo
correta da estrutura de superviséo.

Questdo 6. Uma empresa de logistica implantou 12 agentes em quatro departamentos.
O Conselho de Governanga Agéntica se reldne trimestralmente. Na sesséio mais recente,
trés dos 12 agentes ndo tém linha de base comportamental documentada, dois tém
perfis de permiss@o que ndo foram auditados hd mais de seis meses, e um estd
operando com um disjuntor de Nivel 1 ativo hd 47 dias sem um plano de resolu¢g@o. Com
base nesta revis@o de governanga, qual é a avaliagdio mais precisa?

A) A organizagéo estd em boa situacéo: 9 dos 12 agentes estdo totalmente documentados e
apenas um tem uma intervengdo ativa.

B) A sessdo do conselho de governanca identificou trés lacunas especificas de
conformidade que devem ser abordadas com planos de acgdo formais antes da proxima
sessdo: linhas de base documentadas para os trés agentes ndo documentados, auditorias
de permissd@o para os dois agentes com auditorias atrasadas e um plano de resolugdo para
o disjuntor de Nivel 1 ativo hd 47 dias.
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C) O disjuntor de 47 dias requer escalada imediata para o Nivel 3 de desativagéo, pois
excedeu o SLA de resolugdo de 30 dias.

D) As lacunas de auditoria de permisséio séio o item de maior prioridade; as linhas de base
comportamentais s@o desejdveis, mas ndo sdo criticas para a governanga.

Resposta correta: Uma sesséo do conselho de governanga existe precisamente para
identificar e abordar essas lacunas formalmente. A resposta correta é criar planos de agéo
com responsdveis e prazos para cada lacuna. A op¢do A minimiza déficits reais de
governanga. A opgdo C ndo é automatica: um disjuntor de Nivel 1 que excedeu seu SLA requer
uma reviséo formal e deciséo, que pode ou néo resultar em escalada para o Nivel 3. A opgéo
D cria uma hierarquia falsa entre os tipos de lacunas de governanga.

Questdo 7. De acordo com o artigo da HBR "Por Que Vocé N&o Deve Tratar Agentes de I1A
Como Funciondrios” (maio de 2026), qual é a diferenga estrutural mais importante entre
gerenciar funciondrios humanos e gerenciar agentes de IA do ponto de vista da
supervis@o?

A) Funciondrios humanos exigem avaliagées de desempenho anuais; agentes de IA exigem
monitoramento continuo porque seu desempenho pode se deteriorar sem qualquer sinal
comportamental que seria aparente para o gestor.

B) Os agentes ndo tém aspiragées de carreira ou dindmicas interpessoais, tornando-os mais
simples de gerenciar do que equipes humanas.

C) O gestor designado de um agente de IA é responsdvel ndo por possibilitar o desempenho
do agente como um gestor de pessoas, mas por garantir que os agentes implantados
continuem a ter o desempenho no nivel de qualidade que justificou sua implantagcdo — o que
requer supervisdo estruturada como fungéo continua, ndo uma verificagdo periddica.

D) Funciondrios humanos podem ser retreinados quando seu desempenho declina; agentes
de IA devem ser substituidos ou completamente redesenhados, tornando o custo da falha
muito maior.

Resposta correta: O argumento central da HBR é que a fungdo de gestéo para agentes de IA
é fundamentalmente diferente da gestéo de pessoas: trata-se de sustentar o desempenho
implantado por meio de superviséo estruturada, néo de motivar ou desenvolver o agente. O
papel do AIAM™ é especificamente a resposta organizacional a esse desafio de gestéo. As
opgbes A e D apresentam pontos técnicos vdlidos, mas ndo capturam o insight central de
gestéo.
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Questdo 8. A Salesforce relatou que sua implantagéo do Agentforce alcangou 74% de
resolugc@o autdnoma de casos. Um executivo interpreta isso como evidéncia de que os
26% restantes representam “falhas” que a IA ndo conseguiu lidar. Como AIAM™, como
vocé corrige essa interpretacdo?

A) O executivo estd correto; os 26% representam o teto de capacidade atual do agente, que
diminuird & medida que o modelo melhorar.

B) A taxa de resolugdio auténoma de 74% reflete um design de governanga deliberado: os 26%
eram casos que o AIAM™ definiu explicitamente como exigindo julgamento humano com
base em categoria de caso, limite de valor ou critérios de complexidade. Estes ndio sdo falhas
— s@o a estrutura de escalada funcionando corretamente.

C) Os 26% refletem casos extremos que os dados de treinamento nédo cobriram; eles
representam oportunidades para expandir as capacidades do agente por meio de ajuste
fino adicional.

D) A taxa de 74% deve ser a meta para todas as implantagdes de agentes; a taxa de escalada
de 26% indica espago para melhorias de eficiéncia de governanga.

Resposta correta: A taxa de escalada é determinada pela estrutura de governanga, néo pelo
teto de capacidade do agente. Os casos que atendem aos critérios de escalada definidos
devem ser escalados — esse é o comportamento pretendido. Chamar escaladas de “falhas”
equivoca a arquitetura de superviséo. O AIAM™ define limiares de escalada deliberadamente
para garantir que o julgamento humano seja aplicado onde cria valor; a taxa de escalada
resultante é um resultado de governanga, néo uma deficiéncia de desempenho.

Questdo 9. Um AIAM™ foi solicitado pelo CFO a reduzir os custos de superviséio de um
agente auténomo de Nivel 3 que gerencia relatérios de conformidade financeira. O CFO
argumenta que, como o agente ndo teve incidentes em 18 meses, o nivel atual de
monitoramento é excessivo. A resposta correta é:

A) Concordar com o CFO: 18 meses sem incidentes valida a confiabilidade do agente e
justifica uma redugd@o na frequéncia de monitoramento.

B) Explicar que o registro de 18 meses sem incidentes é evidéncia de que o sistema de
supervisdo estd funcionando — ndo evidéncia de que pode ser reduzido. Falhas silenciosas
em agentes de conformidade s@o precisamente o tipo de risco que se acumula antes que
qualquer incidente seja visivel, e o custo de uma falha de conformidade superaria
substancialmente qualquer economia de custo de monitoramento.

C) Propor um piloto supervisionado de monitoramento reduzido por 90 dias com um critério
de sucesso definido antes de fazer a mudanga permanente.
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D) Escalar para o conselho de governanga para uma decisdo, pois mudangas nos niveis de
supervis@o para agentes de Nivel 4 requerem aprovagdo do conselho.

Resposta correta: Este € um argumento critico de governanga: a auséncia de incidentes é
evidéncia de supervisdo eficaz, ndo evidéncia de que a superviséo pode ser reduzida. Em um
contexto de conformidade, falhas silenciosas podem se acumular por meses antes de
produzir um incidente regulatério — exatamente o modo de falha que o monitoramento foi
projetado para prevenir. O cdlculo custo-beneficio favorece fortemente a manutengéo da
supervisdo. A opgéo C propde um compromisso razodvel, mas deixa de apresentar o
argumento central.

Questdo 10. Uma alucinagdo do Tipo 3 é detectada em um agente de comunicagées
com clientes: o agente enviou uma declaragdo legalmente incorreta sobre uma garantia
de produto para 340 clientes antes que o erro fosse detectado. O disjuntor de Nivel 2 foi
ativado 3 horas apds o primeiro caso ser sinalizado. A revisdio de governanga deve
responder: qual falha na estrutura de supervisdo permitiu que 340 instéincias ocorressem
antes da ativagdo?

A) O limite de ativagéio do disjuntor foi definido muito alto; deveria ter sido acionado apéds a
primeira insténcia confirmada de alucinagdo.

B) O sistema de monitoramento comportamental néo estava configurado para detectar a
precisdo do conteudo de saida, apenas a conformidade de formato. A arquitetura de
supervis@o tinha uma lacuna: faltava um portal de validagdo de conteddo para saidas
voltadas ao cliente juridicamente sensiveis acima de um limite de consequéncia definido.

C) O protocolo de Nivel 2 requer ativagéo em 4 horas, portanto o tempo de resposta estava
dentro do SLA definido e a estrutura funcionou corretamente.

D) A equipe humana que estava monitorando as escaladas néo sinalizou a primeira
insténcia; a prépria estrutura de supervisdo era adequadoa.

Resposta correta: A causa raiz de 340 insténcias chegando a clientes antes da intervengéo
€ uma lacuna na arquitetura de superviséo: nenhum portal de validagéo de contetdo estava
em vigor para saidas juridicamente sensiveis. Uma arquitetura de superviséo corretamente
projetada para um agente de comunicagdes com clientes incluiria reviséo de contetido em
nivel de saida para mensagens contendo linguagem de garantia ou juridica — seja um limite
de confianga que roteia tais saidas para reviséo humana antes do envio, ou uma auditoria
humana baseada em amostragem. O SLA de interveng¢do da estrutura néo é o problema; a
auséncia de um portal de validagéo pré-envio é.
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Moédulo 3 Concluido!

Continue para:

Médulo 4: Redesenho de Processos — Equipes Hibridas Humano +
Agente
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MODULO 4

Redesenho de Processos:
Equipes Hibridas Humano + Agente

@ Duragdo estimada: 45 minutos

@ OBJETIVO DE APRENDIZAGEM

Capacitar o Al Agent Manager a projetar, ativar e liderar equipes hibridas onde agentes
auténomos e profissionais humanos colaboram em fluxos de trabalho redesenhados,
distribuindo tarefas segundo critérios estratégicos de valor, risco e julgamento, e
gerenciando a mudanga organizacional que esse modelo exige.

4.1 ANova Unidade de Trabalho: A Equipe Hibrida

A adogdio generadlizada de agentes de inteligéncia artificial ndo elimina as equipes
humanas — as transforma. A questdo ndo é mais se os agentes substituiréo
empregos, mas como as equipes devem ser projetadas para que humanos e agentes
trabalhem juntos. O relatério Superagency in the Workplace do McKinsey Global
Institute (janeiro de 2025) documenta que 78% dos trabalhadores do conhecimento
podem usar agentes de IA para parcelas significativas de suas tarefas atuais sem
serem substituidos — eles sdo amplificados.

Uma equipe hibrida é uma unidade de trabalho composta por profissionais humanos
e agentes auténomos que operam em coordenagdo para alcangar objetivos de
negoécio. Nesse modelo, os humanos contribuem com julgamento, relacionamentos,
ética e criatividade; os agentes contribuem com velocidade, escala, consisténcia e
disponibilidade 24/7. O Al Agent Manager é a pessoa que projeta a interface entre os
dois mundos: definindo o que cada parte faz, estabelecendo protocolos de
transferéncia e garantindo que o conjunto funcione como um sistema coerente.

Essa transigdio requer romper com uma intuigdo comum, mas equivocada: a de que
delegar tarefas a um agente equivale a perder o controle ou reduzir a qualidade. As
evidéncias empiricas mostram o contrdrio. Equipes hibridas bem projetadas relatam
ganhos de produtividade de 20 a 45 por cento em comparagdio com equipes ndo
aumentadas, segundo o mesmo relatério McKinsey, desde que haja uma distribuicéio
deliberada de responsabilidades e canais eficazes de supervisdo.
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20-45%

dos trabalhadores do de ganho de produtividade dos executivos citam a

conhecimento podem usar
agentes para parcelas
significativas de seu
trabalho (McKinsey 2025)

em equipes hibridas bem colaboragéo humano-
projetadas agente como prioridade
principal 2025-2026

4.2 Taxonomia de Tarefas: O Que Delegar e O Que Reter

A primeira decis@o de design que um Al Agent Manager deve tomar ao construir uma
equipe hibrida é a taxonomia de tarefas: uma classificagéo explicita de quais
atividades pertencem ao dominio do agente, quais pertencem ao dominio humano e
quais requerem colaboragdo ativa entre os dois. Essa decis@o n&o é técnica — é
estratégica. Requer compreender o valor diferencial que o julgamento humano
contribui para cada tipo de atividade.

O critério de classificagéo repousa em quatro varidveis: (1) variabilidade de contexto
— tarefas altamente varidveis requerem julgamento humano; (2) consequéncia do
erro — maior consequéncia exige superviséo humana; (3) requisitos de
relacionamento — interagdes que exigem empatia, negociagdo ou confianga devem
permanecer no dominio humano; e (4) disponibilidade de dados estruturados — sem
dados limpos e estruturados, os agentes geram ruido, néio valor.

Tipo de Tarefa Sinaisde queo Sinais de que o Modelo de colaboragéo
agente lidera humano lidera recomendado
Processamento de Alto volume, Dados irregulares,  Agente gera; humano
dados e relatérios estrutura fixa, contexto ambiguo,  valida e toma decisées
periodicidade multiplas fontes sobre os resultados
frequente ndo integradas
Comunicagdio externa FAQs, Negociagodes, Agente como primeira
com clientes acompanhamento, reclamacoes camada; humano trata
atualizagdes de escaladas, escaladas e fechamentos
status, respostas de relacionamentos importantes
primeira linha estratégicos
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Tipo de Tarefa

Sinaisde queo

agente lidera

www.certiprof.com

Sinais de que o
humano lidera

Modelo de colaboragéio
recomendado

Andlise estratégicae

decisdes

Gestdio de excegdes e

problemas

Integracéio e

desenvolvimento de

equipes

Coordenagéio de
projetos

Agregacdo de
dados, preparacdo
de cendrios,
backtesting

Triagem inicial,
roteamento,
criagdo de tickets

Material de
orientacdo,
questiondrios,
acompanhamento
de progresso

Atualizagbdes de
status, alertas de
marcos, atribui¢éo
de tarefas rotineiras

Interpretacdo de
sinais fracos,
julgomento sobre
fatores qualitativos

Resolucdo de casos
complexos, gestdio
de crises, decisbes
éticas

Mentoria, conversas
de carreira, cultura
organizacional

Gestdo de conflitos,
replanejamento de
imprevistos,
alinhamento
politico

N

Agente prepara o painel
analitico; humano toma a
deciséo final

Agente diagnostica e
roteia; humano resolve
casos nhdo estruturados

Agente como plataforma;
humano como guia e
modelo de papel

Agente gerencia o painel;
humano lidera reunibées e
decisées

Essa estrutura nd&o é rigida. As categorias evoluem & medida que os agentes
amadurecem e os dados ficam mais ricos. O Al Agent Manager deve revisd-la
trimestralmente: o que hoje requer supervisdo humana intensa pode se tornar
territério do agente em seis meses, e vice-versa quando as condicdes de negdcio

mudam.

REFERENCIA
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McKinsey Global Institute. (2025, janeiro). Superagency in the workplace:
Empowering people to unlock Al's full potential. McKinsey & Company. — “Cerca de
78% dos trabalhadores poderiam transferir algumas de suas tarefas para a IA
generativa hoje. [..] As organizagées que mais se beneficiardo sdo aquelas que
redesenham empregos e fluxos de trabalho para aproveitar esse potencial —
criando funcées onde humanos e IA trabalham juntos, em vez de simplesmente
automatizar tarefas existentes.”
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4.3 Redesenho de Processos: O Método de 5 Etapas do AIAM™

Redesenhar um processo para uma equipe hibrida ndo € o mesmo que automatizd-
lo. A automacgdo substitui etapas humanas por etapas de mdquina. O redesenho
hibrido reimagina o fluxo completo assumindo que a equipe opera com capacidades
ampliadas. Requer um método estruturado para evitar os dois erros mais comuns:
automatizar o que deveria permanecer humano, e reter em humanos o que os
agentes podem executar com maior velocidade e consisténcia.

O Al Agent Manager aplica o método de redesenho do AIAM™ em cinco etapas
sequenciais:

Mapear o Processo Atual (AS-1S)

Documentar o fluxo atual de atividades, incluindo quem executa o qué, com que
frequéncia, quais dados consome e quais decisdes envolve. O objetivo ndo é um
diagrama perfeito, mas uma compreens@o honesta do trabalho real, incluindo
excecoes e atalhos ndo documentados.

ETAPA

Classificar com a Taxonomia

SLULW  Aplicar a Taxonomia de Tarefas a cada atividade do processo. Identificar territério
do agente, territério humano e zonas de colaboragdo ativa. Documentar a
justificativa de cada classificagdo para revisdes futuras.

Projetar o Processo Futuro (TO-BE)

Redesenhar o fluxo integrando agentes nas posi¢cdes identificadas. Definir os pontos
de transferéncia: quando e como o agente transfere a tarefa para o humano, quais
informagdes devem acompanhar essa transferéncia e qual é o SLA de resposta
esperado em cada diregdo.

ETAPA

Piloto com um Subconjunto

Langar o processo redesenhado com uma equipe pequena em contexto controlado.
Definir métricas de sucesso antes do piloto: redugdo no tempo de ciclo, taxa de erro,
satisfagdo da equipe humana, qualidade dos resultados. Documentar o que o
agente ndo conseguiu resolver autonomamente.

ETAPA
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Escalar e Refinar Continuamente

= Estender o modelo para a equipe completa aplicando as ligdes do piloto. Estabelecer

5 um ciclo trimestral de revis@o para ajustar a taxonomia, atualizar os critérios de

transferéncia e reavaliar os limiares de interven¢géo humana a medida que os
agentes acumulam histérico e os dados melhoram.

Um erro frequente na Etapa 3 é projetar transferéncias ambiguas: o processo diz "o
agente escalada para o humano quando necessdrio” sem definir quando isso é. Cada
ponto de transferéncia deve especificar uma condigdio objetiva: o limite de confianga
do agente, o tipo de exceg¢dio detectada, o tempo mdximo de espera ou a categoria
de cliente que aciona a transferéncia. A ambiguidade nas transferéncias é a principal
causa de atrito em equipes hibridas, segundo o Férum Econémico Mundial em seu
Relatdrio do Futuro do Trabalho 2025.

4.4 Gestdo de Mudanca Agéntica: Da Resisténcia a Adogdo

O maior obstdculo para implementar equipes hibridas néo é tecnolégico — & humano.
O Deloitte Human Capital Trends 2025 documenta que 58% da resisténcia d adog¢do
de agentes de |IA decorre da incerteza sobre o papel futuro do trabalhador humano,
ndo de problemas técnicos com a ferramenta. O Al Agent Manager deve gerenciar
essa transicdo com o mesmo rigor aplicado ao proprio redesenho do processo.

A resisténcia agéntica tem trés manifestagées tipicas: rejeicéio ativa ("o agente
comete erros”), rejeigéio passiva (o trabalhador néo relata falhas do agente para
evitar depender dele) e dependéncia excessiva (o trabalhador delega até tarefas que
exigem julgamento humano, criando riscos que ninguém supervisiona). As trés séo
formas de relacionamento disfuncional com agentes, e as trés séo responsabilidade
do gestor — ndo do trabalhador.

(8) Os Trés Niveis de Adogéio Agéntica

NIVEL1— CONSCIENCIA: O trabalhador entende o que o agente faz, suas capacidades e limites,
e como interpretar seus resultados. Sem esse nivel, qualquer adogéo é superficial. | NIVEL 2 —
COMPETENCIA: O trabalhador pode elaborar instrugées eficazes para o agente, interpretar
seus resultados, detectar seus erros e tomar decisdes sobre eles. | NIVEL 3 — COLABORAGAO
ESTRATEGICA: O trabalhador redesenha ativamente seu préprio modo de trabalhar para
aproveitar o agente, propde melhorias ao fluxo hibrido e atua como sensor de qualidade do
sistema.
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O Al Agent Manager projeta o plano de treinamento nesses trés niveis para cada
funcdo da equipe. Nem toda fung¢d&o precisa alcangar o Nivel 3: um analista de
operagdes pode trabalhar efetivamente no Nivel 2, enquanto um lider de drea deve
alcangar o Nivel 3 para redesenhar fluxos de trabalho e comunicar o modelo tanto
para cima quanto para baixo na organizagdo.

A comunicagéo de mudanga é téo importante quanto o treinamento técnico. Equipes
que recebem uma narrativa clara sobre por que o processo estd mudando, qual é o
papel do agente e como o papel humano evoluird relatam taxas de adogdio 2,4 vezes
maiores do que equipes que recebem apenas treinamento técnico sem contexto
estratégico, segundo o mesmo relatdrio da Deloitte.

World Economic Forum. (2025). Future of Jobs Report 2025. World Economic Forum.
— "A IA generativa é a tecnologia mais transformadora da pesquisa, com
expectativa de transformar 86% das empresas até 2030. [..] O Relatério constata
REFERENCIA que 39% dos conjuntos de habilidades existentes seréo transformados ou se
ITLIIV TP Il tornaréio obsoletos até 2030. [..] Organizacées que estabelecam programas de
requalificacéo e aperfeicoamento para apoiar a transicéo da for¢a de trabalho
estardo melhor posicionadas para reter talentos e capturar ganhos de

produtividade.”

4.5 Novos Papéis na Equipe Hibrida

Adotar agentes ndio muda apenas como os processos sdo executados — muda a
estrutura de papéis da equipe. Novas responsabilidades emergem que devem ser
explicitomente atribuidas. Se nédo o forem, as lacunas de governanga sdéo
preenchidas com improviso, o que leva ao espalhamento de agentes e as falhas
silenciosas descritas no Médulo 3.
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Responsabilidade Principal Relacionamento com o AIAM™
Proprietario do Responsdvel por um ou mais agentes Reporta ao AIAM™; é o primeiro
Agente especificos: define seu propédsito, valida  ponto de contato para

seus resultados, escalada falhas e incidentes com agentes

gerencia seu ciclo de vida

Designerde Fluxode Projeta e documenta processos hibridos: Trabalha sob a diregéo do

Trabalho mapeia o AS-IS, projeta o TO-BE, define AIAM™ para implementar o
transferéncias e mantém a Método de 5 Etapas do AIAM™
documentagdo atualizada

Revisor de Qualidade Valida amostras dos resultados do Fornece insumos ao AIAM™
agente para detectar desvio para decisées de intervencdéo
comportamental, alucinagées e erros de  (Médulo 3)
contexto antes que escalem

Campecdio de Referéncia de adogdio da equipe: facilita  Aliado estratégico do AIAM™
Mudancga o treinamento entre pares, comunica o para gerenciar a resisténcia
propdsito da mudanca e atua como cultural

interface entre a equipe humana e o
processo de transformacgéo

Revisor de Etica Avalia as implicagées éticas dos Escalada qualquer risco ético
resultados do agente: viés, privacidade, identificado ao AIAM™; pode
equidade nas decisbes automatizadas e  ativar o disjuntor
conformidade com politicas internas

Al Agent Manager Projeta a equipe hibrida, gerencia a Papel central: conecta todos os

(AlamM™) taxonomia de tarefas, lidera o papéis anteriores e é
redesenho de processos, comunica d responsadvel perante a
lideranga e garante a governanga do lideranga pelos resultados da
sistema equipe hibrida

Em equipes pequenas, o mesmo profissional pode acumular multiplos papéis
simultaneamente. O que importa n&o é ter pessoas dedicadas exclusivamente a
cada fungdo, mas que toda responsabilidade seja explicitamente atribuida a alguém.
A ambiguidade de propriedade é a raiz do espalhamento de agentes e da supervisdo
inadequada.
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4.6 Indicadores de Sucesso da Equipe Hibrida

Uma equipe hibrida bem-sucedida néo é medida apenas por métricas do agente —
velocidade, volume, taxa de erro — mas pelo impacto integrado em pessoads, processo
e negocio. O Al Agent Manager deve monitorar trés camadas simultaneamente:
indicadores da equipe humana, indicadores do sistema hibrido e indicadores de
negocio. Nenhuma camada isolada é suficiente por si so.

Camada Indicadores-Chave Sinais de Alerta Acdo do AIAM™
Equipe Satisfagd@o no trabalho, Aumento de reclamagdes, Revisar nivel de
Humana carga cognitiva redugdo do uso voluntdrio  adog¢do; ajustar
percebida, nivel de de agentes, aumento de treinamento;
adocgdo, taxa de escalada  horas extras sem reducdo  entrevistas individuais
iniciada por humanos de volume para identificar pontos
de atrito
Sistema Taxa de conclusdio Transferéncias frequentes  Revisar taxonomia de
Hibrido auténoma do agente, no mesmo ponto do tarefas; ajustar critérios
tempo de ciclo de pontaa processo,tempo de ciclo  de transferéncia;
ponta, frequéncia de estagnado ou auditar prompt e dados
transferéncias, taxa de aumentando, erros de do agente
erro nos resultados do resultados crescentes
agente
Negécio Volume processado por Queda no NPS dos clientes, Andlise de causa raiz;
unidade de tempo, custo  custos operacionais revisar o TO-BE; escalar
por transagdo, satisfagfio  crescentes apesar do achados para o
do cliente final, ROl da agente, pipeline conselho de
equipe hibrida vs.equipe  estagnado governanga agéntica
anterior

B casoReal: Accenture — 300.000 Profissionais Redesenhando Seu Trabalho

Contexto. Em 2024, a Accenture anunciou um investimento de US$ 3 bilhées em sua
pratica de Dados & IA, comprometendo-se a treinar 300.000 funciondrios em sua
divisdo de servigos para colaborar com agentes de |IA. O objetivo n@io era reduzir o
quadro de pessoal, mas expandir a capacidade de entrega sem aumentar os custos
proporcionalmente.
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O redesenho. A Accenture aplicou um modelo hibrido em sua prdtica de
desenvolvimento de software: os agentes tratam a geragéo de codigo padréo, reviséio
automatizada, documentagdo e testes unitdrios; os desenvolvedores humanos se
concentram em arquitetura, revis@o da légica de negdcio, interacéio com clientes e
decisbes de design de alto nivel. Os gerentes de projeto operam como Al Agent
Managers: distribuindo tarefas entre agentes e humanos de acordo com a taxonomia
de cada sprint.

Resultados documentados. A Accenture reportou uma melhoria de 30% na velocidade
de entrega de projetos de software em equipes com modelo hibrido ativo. Os
desenvolvedores relataram uma redugdo significativa em tarefas repetitivas e um
aumento no tempo dedicado a trabalho de alto valor. As taxas de retengéo de talentos
séniores permaneceram acima do benchmark do setor durante toda a transigdo.

Licéio AIAM™. O sucesso ndio veio da tecnologia — veio do design deliberado de papéis,
fluxos de trabalho e critérios de delegagdo. Cada equipe tinha um proprietdrio explicito
do modelo hibrido. Nenhum agente operava sem um Proprietdrio de Agente atribuido.
A gestdio de mudangca foi tratada como uma iniciativa estratégica, néo como uma nota
de rodapé do processo técnico.

Lista de Verificagdo de Competéncias — Médulo 4

v Posso classificar as tarefas da minha equipe usando a Taxonomia de Tarefas do
modelo hibrido e justificar cada classificagéo por escrito.

v Posso aplicar o Método de 5 Etapas do AIAM™ para redesenhar um processo
existente que integra agentes em posigodes estratégicas.

v ldentifico e projeto pontos de transferéncia com condi¢gdes objetivas e
mensurdveis: sem ambiguidade sobre quando o agente transfere para o humano.

/ Reconheco as trés manifestacdes de resisténcia agéntica (rejeicdio ativa, rejeicéo
passiva, dependéncia excessiva) e sei como intervir em cada caso.

v Posso projetar um plano de treinamento nos trés niveis de adogéo (consciéncia,
competéncia, colaboragéo estratégica) adaptado as fungdes da minha equipe.

v Atribuo explicitamente todos os papéis da equipe hibrida — Proprietdrio do Agente,
Designer de Fluxo de Trabalho, Revisor de Qualidade, Campedo de Mudanga, Revisor
de Etica — garantindo que néo haja lacunas de propriedade.
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/ Monitoro as trés camadas de indicadores da equipe hibrida (humana, sistema,
negdcio) e sei qual agdio tomar em resposta a cada sinal de alerta.

v/ Comunico o modelo hibrido para cima (& lideranga) e para baixo (& equipe) com
linguagem que integra as dimensdes técnica e humana da mudanga.

RESPONSABILIDADES DO AIAM™

Modulo 4: Equipes Hibridas Humano + Agente

O Al Agent Manager que concluiu este modulo assume as seguintes
responsabilidades organizacionais:

1. Design da equipe hibrida. Construir e documentar a estrutura da equipe hibrida
para cada processo sob sua gestdo, incluindo a taxonomia de tarefas atualizada,
papéis atribuidos e critérios de transferéncia definidos com precis@o objetiva.

2. Liderancga do redesenho de processos. Facilitar a aplicagéo do Método de 5 Etapas
do AIAM™ para cada processo relevante em sua drea, documentando o AS-IS, o TO-
BE, os resultados do piloto e as melhorias na escala.

3. Gestdo da mudanca cultural. Implementar o plano de treinamento de adogéo em
trés niveis para cada fungdo da equipe, identificar Campedes de Mudanga e garantir
que a narrativa de mudancga estratégica alcance toda a organizagdo de forma clara
e consistente.

4. Monitoramento integrado do sistema hibrido. Manter o acompanhamento ativo
das trés camadas de indicadores (humana, sistema, negécio) e responder com agées
corretivas documentadas a qualquer sinal de alerta antes que ele escale.

5. Comunicagdo estratégica ascendente. Reportar & lideranga sobre o estado da
equipe hibrida com dados das trés camadas, articulando o valor gerado, os riscos
identificados e as decisbdes estratégicas necessdrias para o préximo ciclo de
evolugdo do modelo.
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& Reflexédo Estratégica

Em sua drea de trabalho atual, vocé tem clareza sobre quais tarefas poderiam ser
executadas por um agente de forma mais eficaz do que por um humano? Existe uma
taxonomia explicita — mesmo que informal — ou cada pessoa decide individualmente
o que delegar e o que reter? Quanto valor estd sendo perdido na auséncia desse design
deliberado?

A equipe hibrida néo é o futuro — é o presente nas organizagdes mais competitivas do
mundo. A questdio ndo é se sua equipe adotard esse modelo, mas se o fard com design
ou por improviso. A diferenga entre esses dois caminhos é a diferengca entre uma
vantagem competitiva sustentdvel e uma nova fonte de caos organizacional.
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QUESTOES DE PRATICA

Modulo 4 - 10 Questdes de Pratica

Cendrios baseados em situagdes reais do gestor de agentes

Questdo 1. Um gerente de operagdes tem um processo de aprovagdo de faturas que
inclui: recebimento do documento, verificagdio de dados no sistema ERP, validagdo
orcamentdria, detec¢do de duplicatas e aprovacdo final. De acordo com a Taxonomia
de Tarefas do AIAM™, quais atividades o agente deveria liderar?

A) Todas as atividades, incluindo a aprovagéo final, porque os agentes séio mais precisos do
que os humanos em tarefas contdbeis.

B) Recebimento, verificagdo de dados, validagéo orcamentdria e detecgéio de duplicatas; a
aprovacdo final permanece com o humano devido & sua consequéncia e responsabilizacéo.
C) Apenas o recebimento do documento; o restante exige julgamento humano porque
valores financeiros s@o sensiveis.

D) Nenhuma, porque processos financeiros devem ser sempre 100% humanos para garantir
conformidade regulatéria.

Resposta correta: Recebimento, verificagdo no ERP, validagéo orcamentdria e detecgéo de
duplicatas séo tarefas de processamento de dados com estrutura clara: perfil de agente. A
aprovacgdo final envolve consequéncias financeiras, responsabilizagdo legal e julgamento de
negaocio: perfil humano. Este € o modelo correto de colaboragdo segundo a taxonomia do
modulo.

Questédo 2. Um diretor de RH detecta que o agente de pré-triagem de candidatos estd
sistematicamente rejeitando perfis com lacunas de emprego, o que pode estar gerando
viés contra mées em licenca maternidade. Qual é a agc&o mais adequada para o Al Agent
Manager?

A) Desativar o agente imediatamente e retornar ao processo manual para evitar riscos
legais.

B) Ignorar por ora, pois 0 agente aumenta a eficiéncia geral do recrutamento e os casos
individuais s@o estatisticamente menores.

C) Ativar o protocolo do Revisor de Etica, documentar o padrdo, ajustar os critérios do agente
e comunicar o achado ao Conselho de Governanga Agéntica para uma revis@o de politica.
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D) Pedir & equipe técnica que fornega mais dados ao agente para melhorar sua preciséo
sem alterar os critérios atuais.

Resposta correta: Este é um caso cldssico do Revisor de Etica: um padréo de resultados do
agente com implicagdes éticas, legais e de equidade. A agdo correta é documentar, corrigir
os critérios e escalar para reviséo de politica. A opgdo A é uma reagdo exagerada que destroi
valor. A opgéo B é negligéncia. A opgdo D ndo aborda o problema real, que é o critério de
avaliagéo, néo o volume de dados.

Questdo 3. Um gerente de vendas implementa uma equipe hibrida para gestéo de
contas. Trés meses depois, a equipe reporta que o tempo de ciclo de cotacgdo caiu 40%,
mas a satisfagdo do cliente caiu 12%. Qual é o diagndstico mais provdvel segundo o
modelo de indicadores do Médulo 4?

A) O agente estd falhando techicamente; o problema esté na camada do sistema hibrido e
requer ajustes de cédigo.

B) A equipe humana estd resistindo ao modelo hibrido; o problema estéd na camada da
equipe humana e requer mais treinamento.

C) O redesenho melhorou a camada do sistema (velocidade), mas negligenciou a camada
de negécio (satisfacéo do cliente); os agentes provavelmente estéio tratando interagées que
requerem julgamento humano.

D) Os indicadores séo contraditérios e nédo é possivel diagnosticar o problema com esses
dados; é necessdrio mais tempo.

Resposta correta: A velocidade melhorou (camada do sistema), mas o cliente estd sentindo
negativamente (camada de negécio). Este é o sintoma cldssico de uma taxonomia de
tarefas mal calibrada: o agente estd cobrindo interagées que deveriom permanecer com o
humano — provavelmente comunicagées de alto valor ou orientadas a relacionamento. O
AIAM™ deve revisar a taxonomia e ajustar as transferéncias.

Questdo 4. Um analista de marketing em uma equipe hibrida comega a entregar o
resultado final do agente diretamente aos clientes sem revisd-lo, argumentando que "o
agente sempre acerta”. O gestor detecta isso. Que tipo de disfungéio esse
comportamento representa e como deve ser abordado?

A) Rejeicéio ativa disfarcada de eficiéncia. O gestor deve sancionar o analista por néo
conformidade com o processo.
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B) Dependéncia excessiva: o trabalhador delega até tarefas que exigem julgamento
humano. O gestor deve intervir com treinamento de adogdo de Nivel 2 e redefinir os critérios
de revis@o obrigatodria.

C) Colaboragéio estratégica de Nivel 3: o analista encontrou a forma ideal de aproveitar o
agente e deve ser reconhecido como Campedo de Mudanga.

D) Resisténcia passiva: o analista evita usar o agente e entrega seu préprio trabalho
atribuindo-o ao agente para evitar depender dele.

Resposta correta: Esta é dependéncia excessiva: o analista presume que o agente nunca
erra, eliminando o controle de qualidade que pertence ao humano. O perigo é que os erros
do agente cheguem ao cliente sem filtro. A agdo correta é treinamento de adogéo de Nivel 2
(competéncia) e uma definicéo explicita de quais resultados requerem reviséo obrigatdria
antes de ir ao cliente.

Questdio 5. Ao aplicar o Método de 5 Etapas do AIAM™, a Etapa 3 (design do TO-BE) inclui
a definic@o de pontos de transferéncia. Que caracteristica distingue uma transferéncia
bem projetada de uma ambigua?

A) Uma transferéncia bem projetada é sempre iniciada pelo humano, que decide quando
intervir com base no julgamento profissional.

B) Uma transferéncia bem projetada estabelece condicdes objetivas e mensurdveis: o limite
de confianga do agente, o tipo de excegdio detectada, o tempo mdximo de espera ou a
categoria de caso que aciona a transferéncia.

C) Uma transferéncia bem projetada elimina a intervencéo humana exceto em
emergéncias, maximizando a autonomia do agente.

D) Uma transferéncia bem projetada é sempre bidirecional: o agente pode transferir para o
humano e o humano pode devolver a tarefa ao agente sem restrigdes.

Resposta correta: A ambiguidade nas transferéncias — "o agente escalada quando
necessdario” — é a principal causa de atrito em equipes hibridas. Uma transferéncia bem
projetada tem condicdes objetivas e verificaveis: nGo depende do julgamento do agente
nem da intuigdo do humano. Isso permite auditoria, melhoria continua e redugéo de erros de
coordenacgdo.

Questdo 6. Em uma empresa de servigos financeiros, a equipe de conformidade estd
usando um agente de revisdio de contratos hd seis meses. O proprietdrio do agente
reporta que a taxa de conclusdo autdnoma do agente caiu de 87% para 71% no ultimo
més. Qual é a primeira agdo do Al Agent Manager?
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A) Aumentar o orgamento do agente para obter uma verséo mais avangada do modelo de
IA.

B) Investigar se houve mudangas no tipo de contratos recebidos, atualizagées regulatoérias
ou mudangas nos critérios de revis@o que possam explicar a queda.

C) Presumir que o agente precisa de mais dados de treinamento e solicitar urgentemente
uma retreinamento & equipe técnica.

D) Transferir todas as revisdes para a equipe humana até que o agente recupere seu nivel
anterior.

Resposta correta: Uma queda na taxa de concluséo autbnoma é um sinal de alerta na
camada do sistema hibrido. Antes de qualquer agdo corretiva, o AIAM™ deve diagnosticar a
causa raiz. os contratos mudaram? Houve uma mudanga regulatéria? O agente foi
atualizado? O diagndstico precede a intervengdo. Retreinar ou escalar sem diagnéstico
desperdica recursos e pode piorar o problema.

Questdo 7. Um gerente de projetos estd construindo uma equipe hibrida para gerenciar
um portfélio de 40 projetos simult@neos. Quer atribuir papéis da equipe hibrida, mas sua
drea s6 tem 8 pessoas. Qual é a orientag@o correta do Método AIAM™ para essa
situacdo?

A) Ndo é possivel implementar um modelo hibrido com menos de 12 pessoas; o gestor deve
aguardar até que a equipe cresgal.

B) Todos os 8 membros devem ser Proprietdrios de Agentes e cobrir os demais papéis em
rodizio semanal.

C) Em equipes pequenas, uma pessod pode acumular multiplos papéis; o que é critico é que
toda responsabilidade seja explicitamente atribuida a alguém, sem lacunas de propriedade.

D) O gestor deve priorizar apenas os papéis de Proprietdrio do Agente e Designer de Fluxo de
Trabalho; os demais sdio opcionais em equipes de menos de 10.

Resposta correta: O mdédulo é explicito neste ponto: o nimero de pessoas néo determina a
viabilidade do modelo hibrido. O que n&o pode faltar é a atribuicdo explicita de cada
responsabilidade. Em uma equipe de 8, uma pessoa pode ser Proprietdrio do Agente e Revisor
de Qualidade ao mesmo tempo. O que ndo pode acontecer é que hinguém seja responsavel
pela revisdo de qualidade porque "somos poucos.” Lacunas de propriedade geram
espalhamento de agentes e falhas silenciosas.
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Questdio 8. Apds implementar o modelo hibrido, a equipe humana de atendimento ao
cliente reporta maior satisfagéo no trabalho e menor estresse. No entanto, o NPS do
cliente final caiu 8 pontos. Como o Al Agent Manager interpreta esses dados?

A) Positivamente: a satisfagéo da equipe humana é o indicador mais importante; o NPS se
recuperard por conta prépria & medida que a equipe se acostumar com o modelo.

B) As trés camadas de indicadores devem ser consideradas em conjunto: a melhora na
camada humana, mas a deterioragcdo na camada de negocio indica um desequilibrio no
design da equipe hibrida que requer corregdo.

C) Negativamente: o NPS é o Unico indicador que importa:; o investimento na equipe humana
deve ser revertido e o papel do agente reduzido até que o nivel anterior seja restaurado.

D) Os dados séo insuficientes para tomada de deciséio; séio necessdrios 6 meses adicionais
de dados antes de qualquer ajuste.

Resposta correta: Esse cendrio ilustra perfeitamente a necessidade de monitorar as trés
camadas simultaneamente. A melhora na camada humana (satisfagéo da equipe) coexiste
com deterioragdo na camada de negécio (NPS). Isso sugere que o modelo hibrido reduziu a
carga de trabalho da equipe, mas provavelmente transferiu interagées de alto valor
emocional para o agente, impactando a experiéncia do cliente. O AIAM™ deve ajustar a
taxonomia para preservar as interagées que requerem calor humano.

Questdo 9. Uma empresa de saldde quer implementar um agente para gestéo de
agendamentos e acompanhamento pds-consulta. A equipe juridica adverte que na
drea da saude a responsabilidade do profissional € intransferivel. Qual € o modelo de
equipe hibrida mais adequado?

A) Néo é possivel usar agentes na drea da satide devido a riscos legais; o processo deve
permanecer 100% humano.

B) O agente pode tratar toda a gestdo administrativa (agendamento, lembretes, coleta
preliminar de sintomas) enquanto o profissional humano retém todas as decisées clinicas,
diagndsticos e recomendagdes de tratamento.

C) O agente pode tratar o diagnéstico preliminar para acelerar a consulta, desde que um
médico revise o resultado antes de entregd-lo ao paciente.

D) O agente deve tratar o processo completo e os médicos apenas assinam digitalmente no
final para cumprir as regulamentacgoées.

Resposta correta: A taxonomia correta na drea da sadde distingue claramente entre tarefas
administrativas (perfil do agente) e tarefas clinicas (perfil humano). O agente assume volume
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e velocidade; o profissional retém julgamento, responsabilizagéo e o relacionamento com o
paciente. A opgéo C introduz risco clinico. A opgdo D viola o principio da responsabilidade
profissional. A op¢éo A rejeita valor real por medo infundado.

Questdo 10. Uma organizagdo tem seu modelo hibrido em funcionamento hd seis meses
e o gestor quer apresentar o caso ¢ lideranga. Qual estrutura de reporte melhor reflete a
abordagem do Médulo 4 para comunicar o valor da equipe hibrida?

A) Um resumo técnico do desempenho do agente: taxa de concluséo, velocidade de
processamento e custo por transagdo.

B) Um relatdrio de satisfagéo da equipe humana: pesquisas de clima, taxas de adogéo e
horas de treinamento concluidas.

C) Um relatdrio integrado combinando as trés camadas: indicadores da equipe humana,
métricas do sistema hibrido e indicadores de impacto nos negdcios, com a andlise do AIAM™
sobre equilibrio e oportunidades de melhoria.

D) Uma comparagéo de custos antes e depois da implementagéo, com uma projegdio de
economias para os proximos 12 meses.

Resposta correta: O Al Agent Manager reporta nas trés camadas de forma integrada. Um
relatério puramente técnico (A) ou puramente humano (B) estd incompleto. Apenas custos
(D) é miope e omite o valor estratégico. A lideranca precisa ver o sistema completo: a equipe
humana estd operando bem, o sistema estd funcionando corretamente e o negdécio estd
capturando o valor esperado. Essa é a narrativa que justifica o investimento e possibilita a
escala.

Médulo 4 concluido!

Continue com o préoximo maodulo:

Moédulo 5: Impacto nos Negécios — Medindo, Comunicando e
Escalando Resultados
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MODULO 5

Impacto nos Negocios:
Medindo, Comunicando e Escalando Resultados

@ Duragdo estimada: 50 minutos

@ OBJETIVO DE APRENDIZAGEM

Capacitar o Al Agent Manager a construir uma arquitetura de medi¢é&o de valor para os
resultados gerados por agentes, comunicar esse valor a lideranga em linguagem
estratégica e projetar o caminho de escala desde pilotos isolados até plataformas
agénticas organizacionais sustentdveis.

5.1 O Problema da Medigéo: Por Que o ROI Tradicional E
Insuficiente

A maioria dos projetos de IA enfrenta o mesmo obstdculo em sua segunda fase:
demonstrar valor & lideranga com métricas que a lideranga compreende. O relatdrio
Capturing the True Value of Generative Al do BCG Henderson Institute (2025)
documenta que organizagdes que medem o impacto da IA apenas por meio de
métricas de eficiéncia operacional capturam menos de 30% do valor real gerado. Os
70% restantes — melhorias de qualidade, habilitagcéo de novas capacidades, redugdo
de riscos, vantagem competitiva acumulada — permanece invisivel nos painéis de
lideranga.

Essa invisibilidade tem consequéncias diretas. O Gartner projeta que mais de 40% dos
projetos de IA agéntica ser@io cancelados antes de 2027, ndo porque falham
tecnicamente, mas porque ndo conseguem articular seu valor na linguagem que os
comités de lideranga usam para tomar decisdes de investimento. O Al Agent Manager
é a pessoa que deve fechar essa lacuna: traduzindo as operagdes da equipe hibrida
em impacto estratégico que seja compreensivel e defensdvel.

n
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O problema central € que o ROI cldssico — (Benefl’cio - Investimento) [ Investimento —
foi projetado para ativos fisicos e processos previsiveis. Os agentes geram valor de
trés maneiras que esse modelo néo captura bem: valor diferido (economias que se
materializam meses apés o piloto), valor habilitado (novas capacidades que néo
existiam antes do agente) e valor de opgéo (a capacidade de escalar sem aumentos
de custo proporcionais). Um sistema de medigéo agéntica deve cobrir os trés.

$4,4T

do valor real da IA capturado dos projetos agénticos a serem de valor potencial anual da A

quando se medem apenas cancelados até 2027 por
métricas de eficiéncia (BCG incapacidade de demonstrar
2025) ROI (Gartner)

generativa ainda néo
capturado na maioria das
organizagoes

5.2 Arquitetura dos Trés Horizontes de Valor

A estrutura dos Trés Horizontes, adaptada ao contexto agéntico pelo BCG Henderson
Institute, permite ao Al Agent Manager estruturar a medi¢éo de acordo com quando
o valor se torna visivel e o tipo de audiéncia que cada horizonte requer. Essa estrutura
é fundamental porque os comités de lideranga tém aversd@o ao risco em relagdo a
investimentos de longo prazo cujos retornos néo esto bem documentados nos
primeiros meses.

Horizonte Métricas Tipicas Como Calcula-las Narrativaparaa  Janela
Lideranca
H1— Tempo de ciclo, Comparar a linha de ‘Fazemos as 0 - 6 meses
Eficiéncia custo por base pré-agente vs. mesmas coisas
Operacional transagdo, volume pds-agente com as melhor, mais
processado, taxa mesmas condi¢gdes de  rdpido e com
de erro, horas volume e menos custo. Aqui
humanas liberadas complexidade estd a diferenga

em numeros."
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Horizonte

Métricas Tipicas

Como Calcula-las
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Narrativaparaa  Janela

Lideranca

H2 —
Qualidade e
Capacidade

H3 —
Transformag
do
Estratégica

NPS do cliente final,

taxa de escalada
reduzida, volume
adicional sem
aumento de
headcount,
satisfacdo da
equipe humana

Novos servicos
habilitados por
agentes,
participacgdo de
mercado
conquistada,
tempo de entrada
no mercado
reduzido, retencéo
de talentos,
vantagem
competitiva
medida

Pesquisas perioddicas +
painéis operacionais +
comparagdo de
headcount vs.
producdo

Andlise comparativa
de negdcios,
benchmarks do setor,
projecdes de
crescimento come
sem o modelo agéntico

"Fazemos mais e
melhor sem
crescer nossa
estrutura. Estamos
expandindo
capacidade, néo
apenas reduzindo
custos.”

6-18
meses

‘O modelo
agéntico nos
permite fazer
coisas que antes
eram impossiveis
a este custo e
velocidade. Aqui
estd a vantagem
competitiva que
estamos
construindo.”

18+ meses

O erro mais comum € apresentar a lideranca apenas métricas do Horizonte 1 durante
os primeiros seis meses, criando a expectativa de que o modelo agéntico é
exclusivamente uma ferramenta de redugdéo de custos. Quando a organizagdo chega
aos Horizontes 2 e 3, a lideranga j& tem uma narrativa incorreta sobre o propdsito
estratégico do sistema. O Al Agent Manager deve introduzir os trés horizontes desde a
primeira apresentagdo, mesmo que os dados de H2 e H3 ainda sejam projecgoes.

REFERENCIA

ACADEMICA1

CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States cmd/or other countries.

BCG Henderson Institute. (2025). Capturing the true value of generative Al: Beyond
cost reduction to strategic advantage. Boston Consulting Group. — "Empresas que
medem a criagéo de valor em multiplos horizontes de tempo — desde ganhos
imediatos de eficiéncia até a transformagéo estratégica de longo prazo — tém trés
vezes mais probabilidade de sustentar o investimento em IA do que aquelas
focadas apenas na redugéo de custos de curto prazo. A narrativa de valor importa
tanto quanto os nimeros.”
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5.3 O Business Case do AIAM™: Estrutura para a Lideranga

Apresentar o business case de IA agéntica a um comité de lideranga requer uma
estrutura diferente da de um relatdério técnico. A lideranca néo precisa saber como o
agente funciona — precisa entender qual problema ele resolve, quanto custa, quanto

vale e qual é o risco da inagd@o. O Business Case do AIAM™ é articulado em cinco
elementos que respondem precisamente a essas perguntas.

O estado atual do processo sem agentes: métricas de tempo, custo, qualidade e

0" capacidade. Este é o ponto de referéncia em relagdo ao qual tudo o mais é

medido. Sem uma linha de base documentada, qualquer melhoria subsequente

LINHA DE é aneddtica. O AIAM™ estabelece a linha de base antes de ativar o primeiro
BASE agente.

O custo total do modelo agéntico: plataforma tecnolégica, tempo de
02 implementacgdo, treinamento da equipe, redesenho do processo e manutengdo

continua. O investimento deve ser honesto e incluir custos ocultos: tempo da
T uel equipe durante o piloto, o custo dos erros do agente durante a curva de
aprendizagem e os ajustes de processo.

Os beneficios mensurdveis nos trés horizontes: eficiéncia (H1), qualidade e
03 capacidade (H2), transformacdo estratégica (H3). Os retornos devem ser
expressos primeiro em unidades que a lideranga entenda — tempo, dinheiro,

RETORNOS . q . ~ 3 q P
clientes — e depois em projegdes financeiras. Nunca o contrdrio.

Os riscos do modelo agéntico com sua probabilidade e impacto estimados, e os
04 controles que o AIAM™ tem em vigor para cada um. Um business case sem
andlise de riscos perde credibilidade perante qualquer comité de lideranga

RISCOS . . . . .
experiente. Riscos antecipados demonstram maturidade gerencial.

A recomendacgdo concreta para o préximo passo: escalar o piloto, expandir para
05 outro processo, investir na plataforma ou pausar para consolidar. O business

T case ndo termina com um resumo — termina com uma deciséo que a lideranga
FASE deve tomar, com os critérios para tomad-la explicitamente definidos.
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5.4 Comunicando para Cima: A Linguagem da Lideranga

O Al Agent Manager opera na interface entre dois mundos com linguagens diferentes:
o mundo operacional dos agentes — métricas técnicas, logs, taxas de conclusdo,
tokens processados — e o mundo estratégico da lideranga — rentabilidade, risco,
vantagem competitiva, crescimento. A capacidade de traduzir entre os dois mundos
ndo é uma habilidade de comunicagéo genérica: € uma competéncia especifica do
papel do AIAM™,

A traducdo para a linguagem da lideranca envolve trés principios. Primeiro, sempre
ancorar no problema de negdcio antes de descrever a solugdo técnica: néo "o agente
processa 1.200 solicitagdes por dia’, mas “podemos atender trés vezes mais clientes
sem contratar uma unica pessoa adicional’. Segundo, expressar valor em unidades
executivas: dinheiro, tempo do cliente, participagéio de mercado, risco regulatério.
Terceiro, antecipar a pergunta sobre o risco: o que acontece se falhar? Quais controles
temos? Quem é responsdvel?

¢© Traduzindo Linguagem Técnica para Linguagem da Lideranga

TECNICO: "O agente tem uma taxa de conclusdo auténoma de 84% com tempo médio de
resposta de 1,3 segundos.” — LIDERANCA: "4 em cada 5 solicitagées s@o resolvidas sem
interven¢cdo humana, em menos de 2 segundos. Nossa equipe se concentra nos 20% que
exigem julgamento, ndo nos 80% que ja sdo rotina." | TECNICO: "Detectamos 3 instéincias de
desvio comportamental no dltimo més que ativaram o disjuntor e foram corrigidas.”" —
LIDERANCA: "Nosso sistema de supervis@o detectou e corrigiu 3 anomalias antes de afetar
qualquer cliente. O mecanismo de controle estd funcionando exatamente como projetado.’

O ritmo de reportes ao comité de lideranga segue um ritmo diferente dos painéis
operacionadis. O AIAM™ mantém painéis técnicos em tempo real para uso proéprio,mas
reporta & lideranga em ciclos estratégicos: mensalmente para projetos em fase piloto,
trimestralmente para operagdes estdveis, e de forma ad-hoc para incidentes
significativos ou marcos de escala. Reportar em excesso esgota a atengdo da
lideranga e dilui o impacto das mensagens importantes.

Gartner.(2025). Predicts 2025: Al agents will transform enterprise operations. Gartner
Research. — "Até 2027, 40% das organizagées que estéo atualmente pilotando IA
REFERENCIA agéntica terdo cancelado essas iniciativas, principalmente devido & sua
INTLISVIT Y Il incapacidade de demonstrar e comunicar ROI estratégico aos comités de
lideranga executiva. A governanc¢a de valor é téo critica quanto a governanga
técnica.’
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5.5 Escala: Do Piloto a Plataforma Agéntica Organizacional

Um piloto bem-sucedido nd&o é garantia de uma escala bem-sucedida. As condigdes
que fazem um agente funcionar em uma equipe de 8 pessoads em um pProcesso
controlado s@o radicalmente diferentes das condigdes necessdrias para que esse
mesmo agente opere de forma consistente em 50 equipes, em multiplas geografias,
com variagdes de contexto e dados que o piloto ndo antecipou. O Al Agent Manager
projeta a escala como uma iniciativa estratégica separada do piloto —n&o como sua
extens@o automatica.

Existem quatro condigdes necessdrias para uma escala sustentdvel. Se qualquer uma
delas estiver ausente, a expans&o gerard espalhamento de agentes, falhas
silenciosas em cascata e o tipo de desconfianga institucional que é muito dificil de
reverter uma vez que se instala.

Governanga Documentada

L2 R  Existe um conselho de governanga agéntica ativo, com papéis definidos
! (Proprietérios de Agentes, Revisores de Etica, AIAM™) e critérios de escala
explicitos. A governanga ndio pode ser criada apds a escala — deve precedé-la.

Qualidade de Dados Suficiente

CONDICAO Os dados que alimentam o agente em escala tém a mesma ou maior qualidade

2 do que no piloto. A degradagdo de dados em escala € a causa técnica mais
comum de falhas sistémicas. O AIAM™ audita os dados antes de expandir, néo
depois.

Equipe Humana Habilitada

CONDIGAO Os papéis da equipe hibrida estéo atribuidos, treinados e operacionais em todas

3 as novas equipes que a escala incorpora. A expansdo sem habilitagcéio humana
gera dependéncia excessiva sistémica: equipes que usam o adgente sem
entender ou supervisionar.
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Métricas de Escala Definidas

Existem KPIs especificos para a fase de escala, distintos dos KPIs do piloto. Na
escala, as medidas sdo: consisténcia entre equipes, taxa de variagdo de
resultados, velocidade de adogdio em novas equipes e o custo marginal de cada
novo usudrio do sistema agéntico.

Modelo de Maturidade Agéntica Organizacional

Além de escalar um processo especifico, o Al Agent Manager contribui para a
evolugcdo da maturidade agéntica de toda a organizagdo. Este modelo de trés niveis
permite diagnosticar onde a organizagdo estd e quais investimentos priorizar para

avangar:

Caracteristicas

Sintomas de Estagnacdo

Alavanca de Avango

Nivel1— Pilotos isolados sem Agentes duplicados em Nomear formalmente
Exploracéio governancga formal. diferentes dreas, auséncia AlAMs e estabelecer o
Cada agente tem um de dados compardveis entre Conselho de Governanga
proprietdrio informal. pilotos, alta resisténcia Agéntica com critérios
Sem padrdes de cultural. minimos de governanga.
medicdo
compartilhados ou
taxonomias de tarefas.
Nivel 2 — Mdltiplos agentes Inconsisténcias entre Plataforma  tecnolégica
Escala ativos com equipes, custos de unificada, padrées de
Controlada proprietdrios manutengdo crescentes, qualidade de  dados

atribuidos. Taxonomias
de tarefas
documentadas.
Business cases
apresentados &
lideranga. Métricas dos
trés horizontes em uso.

dificuldade de demonstrar
H3 & lideranga.

compartilhados, ciclo de
revisGo trimestral do
conselho.
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Caracteristicas Sintomas de Estagnacdo Alavanca de Avango
Nivel 3 — Os agentes s@o ativos  Dificuldade de inovar sem Programa de inovagdo
Plataforma estratégicos perturbar as operacodes agéntica com recursos
Estratégica gerenciados como existentes; risco de dedicados. Arquitetura de

portfélio. Existe uma dependéncia organizacional redundéncia para

fungdo de Gestdo de |lA  excessiva em agentes agentes criticos.

com métricas de criticos.

maturidade. A
organizagdo projeta
novos modelos de
negdcio habilitados por
agentes.

Caso Real: UPS ORION — Do Piloto a 100 Milhoes de Milhas

Contexto. A UPS desenvolveu o ORION (On-Road Integrated Optimization and
Navigation), um sistema de agentes de IA para otimizagéo de rotas de entrega. O
projeto comegou como um piloto de medigéo de rotas em 2003 e levou uma década
para atingir a escala completa. A medicdo disciplinada e a comunicagdo de valor
foram o que manteve o investimento ativo durante todo esse periodo.

O desdfio de escala. A UPS tinha 55.000 rotas de entrega nos EUA. Cada motorista
percorria em média 120 milhas por dia. O piloto demonstrou que reduzir uma milha por
motorista por dia gerava US$ 50 milhdes em economias anuais. Mas escalar um
sistema de agentes para 55.000 motoristas com condigdes de rota varidveis, clima e
volume exigiu exatamente as quatro condi¢gdes de escala: governancga clara, dados de
qualidade, equipes habilitadas e métricas de consisténcia.

Comunicando o valor. A equipe da UPS apresentou o business case a lideranca nos trés
horizontes: H1 (redugéo de custo por milha), H2 (redugéio de emissées de CO, como
vantagem regulatéria e reputacional), H3 (capacidade de absorver 15% mais volume
sem expansdo da frota). Essa narrativa multicamada sustentou o compromisso
executivo durante toda a implementagdo de 10 anos.

Resultados em escala completa. O ORION reduz 100 milhdées de milhas anualmente na
frota da UPS, equivalente a US$ 400 milhées em economias diretas e a eliminagéo de
100.000 toneladas métricas de CO, por ano. O sistema processa varidveis de mais de
55.000 rotas simultaneamente e atualiza em tempo real & medida que as condi¢cdes
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mudam. Cada motorista tem as recomendacgdes do agente em seu dispositivo, mas
retém a autoridade para se desviar quando seu julgamento assim o exige.

Licdio AIAM™. O sucesso do ORION ndo foi tecnolégico — foi gerencial. A medigdo
estruturada em trés horizontes, a comunicag¢d&o continua de valor & lideranga, a escala
disciplinada com todas as quatro condigdes atendidas e o modelo hibrido (agente
recomenda, humano decide) séo precisamente os principios do programa AIAM™. A
diferenga entre um piloto que morre e um sistema que gera US$ 400 milhdes por ano €
a qualidade da gestdo, ndo a qualidade do algoritmo.

5.6 O Futuro do Al Agent Manager: Um Papel em Evolugéio

O Al Agent Manager € hoje um dos papéis de mais rdpida evolugdio nas organizagoes.
As competéncias que este programa desenvolve — projetar agentes, supervisionar
sistemas, gerenciar equipes hibridas, medir impacto e comunicar estratégia —
constituem o nudcleo do que se tornard uma fungdo de gestdo padronizada nas
principais organizagdes globais nos préximos anos.

No curto prazo (12-24 meses), o AIAM™ consolidard seu papel como a ponte
indispensdvel entre as capacidades técnicas de IA e os objetivos de negdcio. No
médio prazo (2-5 anos), surgirdo especializagdes: AIAM™ para operagdes, finangas,
RH, vendas. Cada dominio desenvolverd suas prdéprias taxonomias, métricas e
estruturas de governanga. No longo prazo, a gestdo de agentes se integrard a todas
as fungdes executivas — assim como a gestd@io de dados ou a gestéio de talentos: néo
como uma especialidade separada, mas como uma competéncia transversal da
gestdio moderna.

O que ndo mudard € o principio fundamental que perpassa todos os cinco mdodulos
deste programa: os agentes s@o poderosos, mas ndo s@o autdnomos no sentido
estratégico do termo. Eles precisam de um gestor que defina seu propésito,
supervisione seu desempenho, projete ds equipes NAs quais operam, Mecga seu
impacto e comunique seu valor. Esse gestor é vocé.
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X O Que Este Programa Lhe Deu

Mdédulo 1: © marco conceitual do novo papel e as 6 competéncias do AIAM™ segundo a HBR. |
Mdédulo 2: A metodologia para projetar e integrar agentes com identidade, critérios e
governanga claros. | Médulo 3: Os instrumentos de superviséo, auditoria e deteccgdo de falhas
silenciosas. | Médulo 4: O método de redesenho de processos e a abordagem de gestéo de
mudanga para equipes hibridas. | Médulo 5: A arquitetura de medi¢cdo, a comunicagdo
estratégica e a escala sustentdvel. A soma dessas competéncias é a definigdo do Al Agent
Manager profissional.

Lista de Verificagdo de Competéncias — Médulo 5

/ Identifico as trés formas pelas quais os agentes geram valor (eficiéncia,
qualidade/capacidade, transformacéo estratégica) e sei quando cada tipo de valor
se materializa.

v Posso construir uma linha de base documentada antes de implementar um agente,
com as métricas especificas que seréio medidas em cada horizonte.

v Domino a estrutura do Business Case do AIAM™ em 5 elementos: Linha de Base,
Investimento, Retornos, Riscos e Proxima Fase.

v Sei traduzir métricas técnicas de agentes em linguagem da lideranga: expressando
valor em unidades de negdcio compreensiveis a um comité de liderancga.

v Identifico as quatro condi¢gdes necessdrias para uma escala sustentdvel e posso
diagnosticar qual delas estd ausente quando uma escala falha.

v Posso posicionar minha organizagdo no Modelo de Maturidade Agéntica
(Exploragédio, Escala Controlada, Plataforma Estratégica) e projetar o plano para
avangar ao proximo nivel.

v Projeto o ritmo de reportes & lideranga de forma estratégica: tempo real para
painéis técnicos, mensalmente em pilotos, trimestralmente para operagdes estdveis.
v Integro os aprendizados dos cinco modulos para operar como um Al Agent
Manager completo: desde a ativagdo do primeiro agente até a escala organizacional.
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RESPONSABILIDADES DO AIAM™

Modulo 5: Impacto nos Negoécios — Medindo, Comunicando e Escalando
Resultados

O Al Agent Manager certificado pela CertiProf assume as seguintes responsabilidades
de impacto organizacional:

1. Arquitetura de medig¢do de valor agéntico. Construir e manter o sistema de
medigdo de valor nos trés horizontes para todos os processos agénticos sob sua
gestdo, atualizando a linha de base quando as condi¢gées de negécio mudam.

2. Apresentacdo executiva do business case. Apresentar o Business Case do AIAM™
atualizado trimestralmente & lideranca, com dados dos trés horizontes, andlise atual
de riscos e uma recomendagdo concreta sobre a préxima fase de investimento ou
ajuste.

3. Diagnéstico e gestdo da escala. Avaliar o status das quatro condi¢cdes de escala
antes de qualquer expansdo, documentar as lacunas identificadas e projetar o plano
de preparacdo necessdrio para garantir que a escala ndo gere espalhamento de
agentes ou falhas sistémicas.

4. Lideran¢a da maturidade agéntica organizacional. Contribuir ativamente para o
avango do nivel de maturidade agéntica da organizagdo, participando do Conselho
de Governanga Agéntica, compartilhando padrées com outras dreas e gerenciando
a plataforma tecnolégica como um ativo estratégico compartilhado.

5. Continuidade e evolugdo do papel. Manter-se atualizado sobre a evolugd@o das
capacidades dos agentes, os marcos regulatdrios emergentes e as melhores prdticas
globais de gestéo agéntica, incorporando esse conhecimento ao sistema de
governanga da organizagdo de forma proativa e documentada.
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& Reflexédo Estratégica

Se hoje vocé tivesse que apresentar o business case de agentes em sua organizagdo,
voceé teria os dados de linha de base? Sabe quanto o processo custa atualmente sem
agentes —em tempo, dinheiro e qualidade? Poderia articular os trés horizontes de valor
perante um comité de lideranga em dez minutos? Se a resposta for ndo, esse é o seu
ponto de partida: construir a linha de base antes de ativar o primeiro agente.

A certificag@o AIAM™ ndo é o fim de uma jornada de aprendizagem — € o inicio de uma
pratica. Os gestores que transformardo suas organizagdes ndio s@o os que mais sabem
sobre IA: sio os que agem com método, governam com rigor, comunicam com clareza
e escalam com disciplina. E isso que este programa construiu em vocé. Agora é a sua
vez.
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QUESTOES DE PRATICA

Maédulo 5 - 10 Questodes de Pratica

Cendrios baseados em situagdes reais do gestor de agentes

Questdo 1. Um gerente de cadeia de suprimentos apresenta o ROl de seu agente de
otimizagdo de estoque a lideranga, mostrando apenas uma redugdo de 18% nos custos
de armazenagem nos primeiros quatro meses. A lideranga aprova a continuagdo, mas
com orgamento reduzido. Qual € o erro mais provavel na apresentagdo do business
case?

A) Os dados estéo corretos, mas o formato de apresentagdo ndo era adequado para um
comité de liderancga.

B) O gestor apresentou apenas métricas do Horizonte 1 (eficiéncia operacional), sem incluir
retornos de H2 (reducdio de rupturas de estoque, satisfagéo do cliente) ou H3 (capacidade
de expandir o modelo para outras categorias sem investimento adicional).

C) A redugdio de 18% é um nimero modesto demais; a lideranga corta orgamentos quando
os resultados ndo superam 25% de melhoria.

D) O problema foi néo incluir métricas técnicas do agente na apresentagdo executiva.

Resposta correta: A lideranga cortou o orgamento porque percebeu o agente como uma
ferramenta de eficiéncia pontual com ROI limitado. Isso acontece quando a apresentagéo
mostra apenas o Horizonte 1. O AIAM™ deve apresentar os trés horizontes desde o inicio: Hi
justifica continuar o piloto; H2 e H3 justificam o investimento estratégico. Uma narrativa
baseada apenas em custos sempre recebe orcamento de ‘eficiéncia’, nunca de
‘transformacgéo’.

Questdo 2. Uma organizagdo tem cinco agentes ativos gerenciados por diferentes dreas
sem coordenagdo central. Cada drea usa métricas diferentes para medir valor, hd trés
fornecedores de plataforma diferentes e nenhum processo tem uma linha de base
documentada antes da implementac@o. Em qual nivel do Modelo de Maturidade
Agéntica estd essa organizagdo?

A) Nivel 3 — Plataforma Estratégica, porque jé tem multiplos agentes ativos em producéo.

B) Nivel 2 — Escala Controlada, porque os agentes estéio gerando valor mensurdvel em
multiplas dreas.
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C) Nivel 1 — Exploragéio, porque os sintomas descritos (agentes sem governanga, métricas
inconsistentes, auséncia de linhas de bolse) sd@io exatamente os sintomas de estagnacéo do
Nivel 1.

D) Nd&o corresponde a nenhum nivel do modelo porque tem uma combinagéo de
caracteristicas de varios niveis.

Resposta correta: Os sintomas descritos correspondem exatamente ao Nivel I: pilotos
isolados, proprietdrios informais, sem padrdées de medi¢éo, plataformas néo unificadas. O
fato de existirem cinco agentes ndo implica maturidade: a maturidade se mede por
governanga, consisténcia e medi¢cdo — ndo pelo nimero de agentes. A alavanca de avango
é nomear formalmente AIAMs e estabelecer o Conselho de Governanga Agéntica.

Questdo 3. Um diretor de marketing pergunta ao Al Agent Manager quanto tempo o
agente leva para processar uma solicitagdo e qual é sua taxa de concluséo autdénomai.
Qual é a resposta mais adequada no contexto da linguagem da lideranga do Médulo 5?

A) Fornecer os dados técnicos exatos: "o agente processa em 11 segundos com 83% de
conclus@o auténoma.”

B) Responder que esses dados séo confidenciais e estéo disponiveis apenas para a equipe
técnica.

C) Traduzir os dados para a linguagem da lideranga: "4 em cada 5 solicitagées de marketing
sdo resolvidas sem intervenc¢do da equipe em menos de dois segundos. Isso significa que sua
equipe pode se concentrar em campanhas estratégicas, ndo em tarefas rotineiras de
producdo.”

D) Sugerir ao diretor que faga um curso técnico antes de interpretar as métricas do agente.

Resposta correta: O Modulo 5 estabelece claramente que a comunicagéo com a lideranca
deve ancorar no problema de negdcio e expressar valor em unidades executivas. O diretor
de marketing néo precisa saber a laténcia do modelo — precisa entender o que sua equipe
ganha. A opgdo C traduz a métrica técnica (83% de concluséo auténoma) em linguagem de
negédcio (4 em 5 solicitagées resolvidas sem intervengéo) com impacto no valor da equipe.

Questdo 4. Uma empresa de logistica quer escalar um piloto bem-sucedido de
otimizagdo de rotas de uma equipe de 12 motoristas para toda a sua frota de 800. O piloto
mostrou uma reducdo de 22% nas milhas percorridas. Ao revisar as quatro condi¢cdes de
escala, o AIAM™ detecta que ndo existe treinamento estruturado para os 800 motoristas
sobre como usar o sistema. O que deve ser feito?

84
CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States and/or other countries. AIAM™ VERSAO 052026




(G certiprof* www.certiprof.com

A) Proceder com a escala imediatamente; os motoristas aprenderdo o sistema
naturalmente pelo uso.

B) Cancelar a escala indefinidamente até que todos os 800 motoristas concluam o
treinamento completo antes de qualquer ativagdo.

C) Pausar a escala, projetar o programa de habilitagéo para os motoristas (niveis de adogéo
1e 2), e implementd-lo em fases garantindo que cada novo grupo chegue com treinamento
completo antes de ativar o agente.

D) Escalar apenas para 50% da frota como precaugdo e avaliar se o treinamento é realmente
necessario.

Resposta correta: A terceira condi¢céo de escala estabelece que a equipe humana deve
estar habilitada antes da ativagdo. Prosseguir sem treinamento (opgéo A) gerard
dependéncia excessiva: motoristas que seguem o agente cegamente sem entender quando
seu proprio julgamento deve prevalecer. A opg¢dio B é desnecessariamente conservadora. A
opgdo C é a abordagem correta: implementagdo em fases com habilitagéo prévia para
cada grupo, o que também permite aprender com cada fase.

Questdo 5. Um Al Agent Manager estd construindo o Business Case do AIAM™ para
apresentar ao conselho de administra¢@o. Concluiu a linha de base, o investimento e os
retornos projetados. O CFO pergunta: "O que acontece se o agente comegar a tomar
decisdes incorretas em escala?” Qual elemento do Business Case responde a essd
pergunta?

A) O elemento Retornos, pois inclui cendrios de risco nas projegodes financeiras.

B) O elemento Riscos, que documenta os riscos do modelo agéntico com sua probabilidade
e impacto estimados, e os controles ativos do AIAM™ para cada um.

C) O elemento Préxima Fase, que descreve os ajustes que seriam feitos se o sistema falhasse.

D) Esse tipo de pergunta néo tem resposta no Business Case; requer um documento técnico
separado.

Resposta correta: O Business Case do AIAM™ tem cinco elementos, e Riscos existe
precisamente para responder a essa pergunta perante a lideranga. Um business case sem
andlise de riscos perde credibilidade perante qualquer comité experiente. O AIAM™ deve
documentar cada risco identificado, sua probabilidade e impacto, e os controles ativos:
disjuntores, superviséio humana, painéis, Conselho de Governanga. Riscos antecipados
demonstram maturidade gerencial, néo fragilidade do projeto.
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Questdo 6. Uma organizagdo estd no Nivel 2 do Modelo de Maturidade Agéntica ha 18
meses. Tem taxonomias documentadas, business cases dprovados e métricas ativas
nos trés horizontes. No entanto, os custos de manuteng@o dos agentes crescem mais
rdpido do que os beneficios porque cada drea usa uma plataforma tecnoldgica
diferente. Qual é o sintoma e a alavanca correta?

A) Este é um sintoma do Nivel 1(exploragéo); a organizagéio deve retornar ao Nivel 1 e reiniciar
com governanga bdsica.

B) Este é um sintoma tipico de estagnagéo do Nivel 2:inconsisténcias entre equipes e custos
de manutengdo crescentes. A alavanca € implementar uma plataforma tecnologica
unificada e padrées de qualidade de dados compartilhados.

C) Os custos de manutengdo crescentes sdo normais no Nivel 2 e ndo requerem agdo; se
resolverdo por conta propria & medida que a organizagdo escala.

D) A organizagéo deve pular diretamente para o Nivel 3 e investir em inovagéo agéntica para
resolver o problema.

Resposta correta: O maodulo descreve exatamente esse sintoma como estagnagéo do Nivel
2:inconsisténcias entre equipes e custos crescentes devido a plataformas néo integradas. A
alavanca especifica documentada é a plataforma tecnoldgica unificada mais padrdes de
qualidade de dados compartilhados. N&o é necessdrio voltar ao Nivel 1 nem pular para o Nivel
3: aplique a alavanca de avango do Nivel 2 onde o problema esta.

Questéio 7. O caso UPS ORION levou mais de uma década para atingir a escala completa.
Da perspectiva do Mdédulo 5, qual foi o fator mais decisivo para manter o investimento
executivo ativo durante todo esse periodo?

A) A superioridade técnica do algoritmo de otimizagéo de rotas, que era 10 vezes mais preciso
do que os concorrentes.

B) A comunicagéio estruturada de valor nos trés horizontes (eficiéncia em Hl, vantagem
regulatéria em H2, capacidade de absorver volume em H3), que sustentou uma narrativa
estratégica multicamada durante todo o investimento.

C) O tamanho e os recursos da UPS, que lhe permitiram financiar o projeto sem precisar
justificar o ROI para a lideranga.

D) A pressdo regulatéria sobre as emissées de CO,, que obrigou a UPS a manter o projeto
mesmo quando os retornos financeiros eram insuficientes.

Resposta correta: O caso ORION ilustra perfeitamente a ligdo do Médulo 5: o fator
diferenciador foi a medi¢cdo estruturada e a comunicagéo estratégica de valor, néo a
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tecnologia. HI justificou os primeiros anos; H2 (vantagem em sustentabilidade) ampliou a
narrativa além dos custos; H3 (capacidade de absorver mais volume sem nova frota) criou o
argumento de vantagem competitiva. Sem essa narrativa multicamada, nenhum conselho
de administragdo sustenta um investimento de 10 anos.

Questdio 8. Um Al Agent Manager detecta que, trés meses apds escalar o agente para
toda a organizagdo, 35% das equipes ndo estdo revisando os resultados do agente antes
de envid-los aos clientes. As equipes argumentam que "o agente sempre acerta.” Qual
das quatro condigdes de escala ndo foi corretamente atendida?

A) A condigéio de qualidade de dados; as equipes néo tém dados confiéveis para
supervisionar o agente.

B) A condigdio de governanga documentada; ndo existe um conselho de governanga para
regular o uso do agente.

C) A condicéo de equipe humana habilitada; 35% das equipes operam em dependéncia
excessiva porque ndo concluiram o nivel de adogéo 2 (competéncia), que inclui saber
quando e como revisar os resultados do agente.

D) A condigdio de métricas de escala definidas; sem métricas de revisdo o problema néo
pode ser detectado.

Resposta correta: A dependéncia excessiva generalizada (35% das equipes sem revisar
resultados) é o sintoma cldssico de equipes que ndo completaram o nivel de adogéo 2. A
condig¢éo de equipe humana habilitada requer que todas as equipes cheguem & escala com
treinamento nos trés niveis de adogdo. O Nivel 2 (competéncia) inclui explicitamente saber
como detectar erros do agente e tomar decisées sobre seus resultados. A escala prosseguiu
antes de o treinamento estar completo.

Questédo 9. Um CEO pergunta ao seu Al Agent Manager: "Quando saberemos que os
agentes estéo gerando vantagem competitiva real para a empresa?” Qual € a resposta
mais adequada segundo o framework do Médulo 5?

A) "Quando o agente tiver uma taxa de concluséo auténoma acima de 90% em todos os
processos onde opera.’

B) "A vantagem competitiva se materializa no Horizonte 3 do nosso modelo de medigéo, a
partir de 18 meses de operagdo estdvel. Os sinais que monitoraremos s@0: NOVOS servigos
habilitados por agentes que antes néo eram vidveis, tempo de entrada no mercado reduzido
vs. benchmark do setor e a capacidade de absorver volume adicional sem crescimento
linear de custos.”
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C) 'Néo é possivel medir vantagem competitiva com agentes de IA; é um beneficio
qualitativo que se percebe, mas ndo se quantifica.”

D) "A vantagem competitiva jé existe desde o primeiro més: qualquer melhoria de eficiéncia
é uma vantagem sobre concorrentes que ndo usam agentes.”

Resposta correta: A vantagem competitiva é o Horizonte 3 do modelo de medi¢éo, com uma
janela de 18+ meses. A resposta correta define a expectativa do CEO no tempo certo,
especifica as métricas que sinalizaréo essa vantagem e demonstra que o AIAM™ tem um
sistema de medig¢éo estruturado. A opgdo A confunde métricas técnicas com vantagem
competitiva. A opgdo C subestima a capacidade de medir H3. A opc¢éo D confunde eficiéncia
operacional (H1) com transformagéo estratégica (H3).

Questdo 10. Ao concluir o programa AIAM™, um profissional de finangas retorna & sua
organizacdio e quer implementar seu primeiro agente. A organizagdo ndio tem agentes
ativos. Qual é o primeiro passo correto segundo os principios do programa?

A) Selecionar a plataforma tecnolégica mais avangada do mercado para garantir a melhor
qualidade de agente desde o inicio.

B) Apresentar imediatamente o business case & lideranga com projecées de ROI para obter
0 orgamento antes de comegar.

C) Documentar a linha de base do processo a ser agentizado: métricas atuais de tempo,
custo, qualidade e capacidade, antes de ativar qualquer agente, para ter o referencial em
relacéo ao qual todos os retornos futuros seréo medidos.

D) Contratar um consultor de IA para implementar o agente tecnicamente enquanto o
gestor se concentra na gestdo.

Resposta correta: O Business Case do AIAM™ estabelece que a Linha de Base é o primeiro
elemento: a medigdo comecga antes de ativar o agente, néo depois. Sem uma linha de base
documentada, qualquer melhoria subsequente é aneddtica e indefensdvel perante a
liderancga. Esta € uma das ligbes mais prdticas do programa: o primeiro ato do AIAM™ ao
iniciar um projeto agéntico néo é ativar a tecnologia, mas documentar o ponto de partida.
Os retornos séo calculados em relagdo a esse ponto — néio a uma percepgdio subjetiva de
quanto as coisas melhoraram.
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Programa AIAM™ Concluido!
Al Agent Manager — AIAM™

Vocé concluiu todos os 5 médulos do programa AIAM™,

Vocé estd pronto para fazer o exame de certificagdo.

Um grande gestor néo é aquele que mais sabe sobre IA.

E aquele que melhor governa a inteligéncia de seus
agentes.
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Certiprof® é um érgdo organismo de certificagdo fundado nos Estados Unidos em 2015,
atualmente localizada em Sunrise, Flérida.

Nossa filosofia se baseia-se na criagdo de conhecimento em comunidade e, para isso,
sua rede colaborativa é composta por:

¢ Nossos Lifelong Learners (LLL) se identificam como Continuous Learners (Alunos
Continuos), demonstram seu compromisso inabaldvel com o aprendizado
continuo, que é de vital importéncia no mundo digital atual, em constante
mudanga e expansdo. Independentemente de serem aprovados ou néio 0 exame.

e Universidades, centros de treinamento e facilitadores de todo o mundo fazem
parte de nossa rede de ATPs (Authorized Training Partners).

« Osautores (co-criadores) séio especialistas ou profissionais do setor que, com seu
conhecimento, desenvolvem contetido para a criagdo de novas certificagdes que
atendem as necessidades do setor.

« Equipe interna: nossa equipe distribuida com operagées na india, no Brasil, na
Colédmbia e nos Estados Unidos é encarregada de superar obstdculos, encontrar
solugdes e fornecer resultados excepcionais.

st [ECC A Badge

z
s by Pearson clamed ™= -
IT CERTIFICATION COUNCIL -

90
CERTIPROF® is a registered trademark of Certiprof, LLC in the United States and/or other countries. AIAM™ VERSAO 052026




(G certiprof* www.certiprof.com

Lifelong Learning

Certiprof criou um selo especial Lifelong Learning para reconhecer os alunos
consistentes. Até 2024, mais de 1.000.000 desses crachds terdio sido emitidos em mais de
Tlidiomas.
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LIFELONG LEARNING

Objetivo e filosofia

Este selo é para pessoas que acreditam firmemente que a educagéo pode mudar vidas e
transformar o mundo.

A filosofia por trds do emblema é promover o compromisso com o dprendizado continuo ao
longo da vida.

Acesso e obtengdo do cracha

O selo Lifelong Learning é concedido gratuitamente diqueles que se identificam com essa
abordagem de aprendizagem.

Qualquer pessoa que se considere um aluno consistente pode reivindicar seu distintivo
visitando o site:

HTTPS:/[CERTIPROF.COM/PAGES/CERTIPROF-LIFELONG-LEARNING
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