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» Bem-vindo ao Guia de Inteligéncia
Artificial da TOTVS, sua fonte
definitiva para entender e
implementar tecnologias de IA
na sua empresa.

Este guia foi criado com um objetivo: capacitar
Vvocé e sua empresa a explorar, adotar e maximizar
o potencial da |A, transformando desafios em
oportunidades de inovacao.

Na TOTVS, acreditamos que a IA
pode ser um diferencial competitivo
crucial, capaz de revolucionar

a maneira como os negocios sao
conduzidos.

POR QUE ESTE GUIA E PARA VOCE?

o Conhecimento pratico: entenda os fundamentos da A, desde
0s conceitos basicos até as aplicacdes mais avancadas.

gy o Casosde uso reais: inspire-se com exemplos concretos de como
a lA esta sendo utilizada em diversas industrias para resolver
"N problemas complexos e criar valor.

' A o Ferramentas e técnicas: aprenda sobre as principais ferramentas
e técnicas de |A que podem ser aplicadas diretamente no seu
ambiente de trabalho.

o Estratégiaeimplementacao: descubra os passos praticos para
iniciar projetos de IA, desde a identificacdo de oportunidades até
aimplementacao e avaliacdo de resultados.
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O QUE

VOCE VAI
+ENCONTRAR

NESTE (et ) /

GUIA:

O que é Inteligéncia Artificial e os principais tipos de IA:
uma introducao objetiva sobre o que € |A e as diferentes categorias
que acompoem.

O papel dos dados para IA: entenda a importancia dos dados na
construcao e no treinamento de modelos de |A.

1A Generativa, o “Hype” do momento?
Explore o mundo da IA Generativa, seus principais componentes e
suas aplicacdes mais empolgantes.

Principais casos de uso para IA Generativa: descubra como
diferentes industrias estao utilizando |A Generativa para transformar
seus negocios.

Como tratamos/priorizamos o tema de Dados & IA na TOTVS?
Conheca a abordagem da TOTVS para integrar |A e dados em sua
estratégia de negdcios.

5 passos para comecar um projeto de IA na sua empresa: um guia
passo a passo para voce iniciar sua jornada com |A, desde a concepcao
até aescala.

Da teoria a pratica: como os agentes de |A estdo transformando
0s negocios.

Glossario: familiarize-se com os termos e conceitos mais importantes
do mundodalA.

Seja bem-vindo a uma nova era de possibilidades
com a Inteligéncia Artificial. Vamos comecar!
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a O QU E E O QUE VOCE VAI ENCONTRAR NESTE GUIA

O que é Inteligéncia Artificial e os
principais tipos de IA

VN
O papel dos dados para IA
IA Generativa, 0 “Hype” do momento?
Casos de uso para IA Generativa

Como tratamos/priorizamos o tema de

Dados & IAna TOTVS?
Os 5 passos para comegar um projeto
de |A nasuaempresa

Dateoria a pratica: como os Agentes de
|A estdo transformando os negdcios

e 0s principais tipos de |A

A Inteligéncia Artificial (IA) é um campo da ciéncia Os avancos na |A permitem que maquinas aprendam a partir de
da computacio dedicado a criar sistemas que podem experiéncias, se ajustem a novas entradas de dados e executem
executar tarefas que, normalmente, requerem esforco tarefas humanas com eficiéncia. Inclusive, existem formas
humano. Isso inclui algumas capacidades como o diferentes aceitas para agrupar e classificar tipos de Inteligéncia
raciocinio, o aprendizado, a percepcado de ambiente Artificial conhecidos mas, resumidamente, podemos elencar
e até a manipulacao de objetos. os seguintes tipos de IA existentes:

b

Aprendizado de Maquina (Machine Learning ou Deep
Learning): é um campo da |A que foca em interpretar e fazer
previsoes ou classificacdes com base nos dados por meio

de algoritmos capazes de aprender a partir de dados e fazer
previsdes ou tomar decisdes com base nesses dados.

O Deep Learning pode ser entendido como uma subcategoria
do Aprendizado de Maquina, utilizando redes neurais profundas
(com muitas camadas de processamento) para modelar e
resolver problemas complexos, como o reconhecimento de voz
ou na andlise de imagens.

A ideia central é desenvolver modelos que
possam melhorar seu desempenho ao longo
do tempo sem intervencao humana direta
na programacao das tarefas especificas.

Visao Computacional: ¢ um campo da Inteligéncia Artificial
que envolve o desenvolvimento de técnicas e algoritmos

que permitem que computadores interpretem e entendam o
contetdo visual do mundo ao redor. Este campo é fundamental
para muitas aplicacdes praticas onde a percepcéo visual é
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necessaria, como em sistemas de seguranca, controle
de qualidade na manufatura, diagnésticos médicos por
imagem, reconhecimento de objetos, e muito mais.

Processamento de Linguagem Natural (PLN): foca
nainteracdo entre computadores e humanos usando
a linguagem natural. As principais tarefas do PLN
incluem traducdo automatica, reconhecimento de
fala, andlise de sentimentos, extracao de informacao,
e geracao de texto, entre outras. O objetivo do PLN

é compreender, interpretar e manipular a linguagem
humana de maneira que seja Util para aplicacoes
praticas. A geracao de texto é apenas uma das muitas
aplicacées dentro do PLN.

IA Generativa: é um campo amplo e inclui diferentes
técnicas que sdo usadas para gerar novos dados que
podem ser imagens, musica, video, e texto, entre
outros.

O foco aqui é na criacio de contetdo
que é indistinguivel do real ou na
geracao de novos exemplos dentro
de um certo dominio de dados.

Mas quando nos referimos especificamente a geracao de texto,
entdo os modelos utilizados sdo os chamados LLMs (Large
Language Models), que se valem de vérias técnicas tanto para
compreensao da linguagem humana, quanto para a producao de
texto que faca sentido para a compreensdo humana.

Vale observar que os 4 tipos acima mencionados podem

se interrelacionar para resolver determinados casos de uso
onde se exige diferentes técnicas ou modelos aplicados em
conjunto para se chegar ao resultado esperado. Por exemplo,

a lA Generativa para geracao de texto e interacdes com seres
humanos necessita que previamente os modelos de PLN entrem
em campo para determinar o entendimento do tema da interacdo
em andamento.
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© O PAPEL

O QUE VOCE VAIENCONTRAR NESTE GUIA

O que é Inteligéncia Artificial e os
principais tipos de IA

O papel dos dados paralA
|IA Generativa, o “Hype” do momento?
Casos de uso para IA Generativa

PARA IA

Os dados desempenham um papel fundamental na
Inteligéncia Artificial (IA), sendo essenciais para
treinar, testar e aprimorar modelos de IA. Eles sdo a
base sobre a qual os algoritmos de aprendizado de
maquina (machine learning) e aprendizado profundo

Como tratamos/priorizamos o tema de
Dados & IAna TOTVS?

Os 5 passos para comegar um projeto
de |A nasuaempresa

Dateoria a prética: como os Agentes de
|A estdo transformando os negdcios

Glossario

(deep learning) operam, e a qualidade, quantidade e relevancia
desses dados tém um impacto direto na eficacia e eficiéncia dos
sistemas de IA. Nesse sentido, podemos listar alguns papéis
essenciais que os dados desempenham em qualquer projeto
envolvendo IA:

Treinamento de Modelos:

e Aprendizado supervisionado: os modelos de |A sdo treinados
usando grandes conjuntos de dados que incluem entradas
e saidas esperadas. Esses dados permitem que o modelo
aprenda a fazer previsoes ou tomar decisées baseadas em
exemplos anteriores.

e Aprendizado ndo supervisionado: em tarefas de aprendizado
nao supervisionado, os modelos de |A sdo treinados para
identificar padrdes e relacdes em conjuntos de dados sem
etiquetas predefinidas.

e Aprendizado por reforco: dados sobre interacées com o
ambiente e feedback sobre o desempenho do modelo sdo
usados para aprender estratégias ou comportamentos.

Avaliaciao e validacao: os dados sdo usados para validar e testar
a precisao de modelos de IA apds o treinamento. Isso geralmente
é feito usando um conjunto de dados de teste separado, que nao

foi visto pelo modelo durante o treinamento, para garantir que o

modelo possa generalizar bem para novos dados.

Aprimoramento continuo: os dados coletados a partir das
interacdes reais dos usuarios com sistemas de |A podem ser
usados para aprimorar continuamente os modelos. Por exemplo,
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erros identificados ou novos exemplos que nao foram
previstos corretamente podem ser adicionados ao
conjunto de treinamento para futuras iteracoes de
aprendizado.

Personalizacao: dados especificos do usuario
permitem que sistemas de |A personalizem suas
respostas e recomendacoes.

Quanto mais dados um sistema
tem sobre as preferéncias,
comportamentos e historico
de um usuario, mais precisas e
personalizadas podem ser as
interacoes.

Deteccao de anomalias: em muitas industrias, os
dados sdo monitorados por sistemas de |A para
detectar padrdes anormais ou atividades suspeitas.
Isso é fundamental para prevencao de fraudes,
manutencao preditiva e monitoramento de seguranca.

Simulagées e modelagem: dados histoéricos e
simulados sdo usados para modelar cenarios
complexos e fazer simulacdes em ambientes
controlados. Isso é amplamente utilizado em campos
como meteorologia, economia e planejamento urbano.

e

A qualidade dos dados é crucial. Dados ruins podem levar
ao fenémeno de “garbage in, garbage out”, onde modelos
de IA treinados com dados de ma qualidade produzem
resultados inuteis ou incorretos. Dados precisos,
diversificados e representativos siao essenciais para o
sucesso dos sistemas de IA.

Os dados ndo sdo apenas o combustivel para a IA; eles sdo
aespinha dorsal que determina o quao bem um sistema de
IA pode operar, adaptar-se e evoluir ao longo do tempo.

E justamente para sublinhar aimportancia desta etapa
em qualquer projeto de |A, aqui na TOTVS costumamos
sempre repetir o mantra:

“«

Sem dados integros,
acessiveis e em prontidao,
nao tem IA ) )
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O IA
GENERATIVA,

o “HYPE” do momento?

@ 31 Oqueé

A esséncia dos modelos de |A Generativa (tanto LLMs
para geracdo de textos, quanto modelos para geracao
de imagem, por exemplo) reside em sua capacidade

de avaliar e manipular probabilidades. Esses modelos
utilizam redes neurais avancadas (frequentemente

O QUE VOCE VAI ENCONTRAR NESTE GUIA

O que é Inteligéncia Artificial e os
principais tipos de IA

O papel dos dados para IA
IA Generativa, o “Hype” do momento?
Casos de uso para IA Generativa

Como tratamos/priorizamos o tema de
Dados & IAna TOTVS?

Os 5 passos para comegar um projeto
de |A nasuaempresa

Dateoria a pratica: como os Agentes de
|A estdo transformando os negdcios

Glossario

chamadas de redes neurais profundas ou deep learning) para
aprender padroes em grandes conjuntos de dados. Eles sdo
treinados para gerar novos dados que se assemelham aos dados
de treinamento. Implicacoes praticas dessa capacidade:

Na geracao de texto: o modelo usa essas
probabilidades para criar sequéncias de texto
coerentes e contextualmente apropriadas. Por
exemplo, em uma frase onde o contexto sugere
uma conversa sobre o clima, o modelo calculara que
palavras relacionadas ao clima sdo mais provaveis
de seguir do que palavras relacionadas a tépicos
irrelevantes.

Na diversidade e variedade: a manipulacdo dessas
probabilidades também permite aos modelos de LLM
variar o estilo, o tom ou a especificidade do texto
gerado. Por exemplo, ajustando a temperatura (um
parametro que afeta a distribuicdo de probabilidade
durante a geragéo de texto), pode-se fazer com que

o modelo gere respostas mais conservadoras (mais
provaveis) ou mais criativas (menos provaveis).

No entendimento e correcio: a capacidade de
avaliar probabilidades também permite que os LLMs
sejam usados para tarefas como completar frases,
corrigir gramatica, e até mesmo traduzir textos,
sempre baseando-se em qual sequéncia de palavras é
estatisticamente mais provavel dada uma sequéncia
inicial ou um contexto.

Os modelos de IA Generativa para geracao de texto (LLMs) mais
avancados utilizam uma arquitetura de rede neural especifica
conhecida como “Transformer” (falaremos mais sobre ela
adiante).

Estes modelos sao inicialmente pré-
treinados em grandes quantidades de texto
de forma nao supervisionada (aprendendo
a prever a préxima palavra em sentencas,
por exemplo) e, em seguida, podem

ser afinados (fine-tuned) para tarefas
especificas.
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A Inteligéncia Artificial Generativa ganhou destaque

e se tornou o “hit do momento” por varias razbes, que
refletem tanto os avancos tecnolégicos quanto as
aplicacoes praticas e inovadoras. Aqui estao alguns
dos principais fatores que contribuem para sua
popularidade:

Capacidades inovadoras de criagcio: a IA Generativa
é capaz de criar contelido novo e Unico, como textos,
imagens, musicas e videos, que sao frequentemente
indistinguiveis dos criados por humanos.

Essa capacidade de “criar” em vez de

simplesmente “analisar” ou “prever”
captura aimaginacao do publico

e das empresas, sugerindo um
futuro onde a IA nao é apenas uma
ferramenta analitica, mas também
um parceiro criativo.

Desenvolvimentos significativos em modelos
especificos: alguns Modelos tém demonstrado
habilidades extraordinarias em gerar texto coerente
e imagens criativas a partir de descrigcdes textuais
simples. A habilidade desses modelos de gerar
conteldo detalhado e altamente especifico atraiu
atencdo significativa da midia e interesse comercial.

Aplicacoes comerciais atrativas: empresas estdo
encontrando usos praticos para a IA Generativa

que podem transformar industrias. Isso inclui

desde a automacéao de design grafico e producéo de
conteldo até aplicacdes personalizadas em moda,
publicidade e entretenimento. A capacidade de
personalizar produtos e servicos em larga escala, sem
os custos associados a criacdo humana tradicional, é
particularmente atraente.

Melhorias na acessibilidade e na usabilidade: as
plataformas com interfaces cada vez mais amigaveis
para os usudrios comuns tém tornado a IA Generativa
mais acessivel a desenvolvedores e criativos sem
formacao especializada em IA ou programacao.

Isso democratiza o poder da |A Generativa, permitindo auma
gama mais ampla de usuarios experimentar e implementar suas
proéprias ideias criativas.

Impacto cultural e social: a IA Generativa também provocou
discussoes importantes sobre ética, autoria e criatividade.
Questodes sobre direitos autorais, autenticidade e o papel da
maquina na arte e na criacdo de conteldo estimulam debates
publicos que aumentam a visibilidade e o fascinio por essas
tecnologias.

Evolucao da tecnologia e investimento: o avanco continuo

em capacidade computacional e algoritmos de aprendizado
profundo tem permitido melhorias constantes nas técnicas de |IA
Generativa. Além disso, o investimento substancial em pesquisa
e desenvolvimento por parte de grandes players tecnoldgicos,
como Google, OpenAl e outros, acelera o desenvolvimento e a
aplicacdo dessas tecnologias.

10 —
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‘ 3.2 Modelos de IA Generativa

3.2.1LLMs, PLN e IA Generativa

Os modelos de LLM (Linguagem de Grande Escala ou
Large Language Models) sdo na verdade a interseccédo
entre o Processamento de Linguagem Natural (PLN) e
a lA Generativa (IAGen).

No PLN, a énfase é no
“Entendimento”: compreender,
interpretar e analisar a linguagem
humana.

Isso inclui tarefas como:

Reconhecimento de fala, onde o objetivo é converter
fala em texto compreensivel por maquina.

Andlise de sentimentos, que envolve determinar a
atitude ou emocdo expressa em um texto.

Extracao de informacoes, como identificar pessoas,

lugares, datas e outros dados especificos em um texto.

Compreensao de linguagem, onde o modelo avalia
e interpreta o significado do texto para responder
perguntas ou fornecer insights.

Na IAGen, a énfase é na “Criacao™
geracao de novo contetido

textual, de tal forma que nao

seja apenas uma repeticio de
informacdes memorizadas, mas
uma recombinacao criativa de
conhecimentos adquiridos que pode
resultar em algo novo e original.

Isso inclui tarefas como:
Geracao de texto, onde o modelo produz contetido

completamente novo, como artigos, histérias ou
conversas.

Traducao automatica, que embora seja um processo de
transformacao, envolve a criacido de texto em um novo idioma
que reflete o significado do original.

Sumarizacgao, que cria uma versio mais curta e concisa de um
texto existente, destacando seus pontos principais.

Repare, portanto, que a aplicacdo de um modelo tipo LLM
parainteracdes com seres humanos de forma fluida pressupoe
simultaneamente 2 abordagens complementares entre si: o uso
de Processamento de Linguagem Natural (PLN) para assegurar
o entendimento da linguagem humana na interacao, seguido da
IA Generativa (IAGen), capaz de criar contelidos ou respostas
que sejam criativas, contextualizadas e pertinentes paraa
compreensdo humana.

3.2.2 GANs

GANSs sdo um tipo especifico de modelo de |IA Generativa. Elas
sdo compostas por duas redes neurais que competem uma com a
outraemum jogo teodrico:

Gerador: esta rede é responsavel por gerar novos dados. O
objetivo do gerador é criar dados falsos que sejam indistinguiveis
dos reais.

Discriminador: esta rede atua como um critico ou umjuiz. Sua
funcao é distinguir entre os dados reais (dados verdadeiros do
conjunto de treinamento) e os dados falsos produzidos pelo
gerador.

O processo de treinamento de uma GAN é uma espécie de jogo
entre o gerador e o discriminador. O gerador tenta “enganar”

o discriminador produzindo dados cada vez mais plausiveis,
enquanto o discriminador aprende a ficar melhor em detectar
falsificacoes. Esse processo continua até que o gerador se torne
tdo bom em simular os dados reais que o discriminador nao
consiga mais distinguir eficazmente entre o real e o falso.

As GANs tém sido utilizadas em uma variedade de aplicacoes,
tais como:

Geracao de imagens artisticas: criar novas imagens que imitam
estilos de pinturas famosas ou gerar rostos humanos que nao
existem.
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Melhoria de imagem: aumentar a resolucio de continuas dos dados (aplicacbes de imagens e modelagem de

imagens de baixa qualidade. musicas);

Modelagem de moda: criar novos designs de roupas MGAN:s (Redes Adversarias Generativas com Meméria):

ou experimentar automaticamente roupas em corpos permite armazenar exemplos de dados de treinamento e usar
virtuais. esse conhecimento para gerar novos dados mais consistentes e

de alta qualidade (aplicacbes médicas e cientificas);
Simulagoes: gerar dados de treinamento para outras
redes neurais, especialmente em cenéarios onde os DBNs (Redes Neurais de Crenca Profunda): multiplas camadas
dados reais sdo escassos ou dificeis de coletar. treinadas em um processo nao supervisionado, seguido de um
ajuste fino supervisionado (aplicacées para reconhecimento de
padrdes e classificacdo, para gerar novos exemplos);

3.2.3 Outros modelos Modelo Transformer Generativo: baseados na arquitetura

“Transformer”, sdo aptos a prever um proximo “token” em uma
Além das proprias GANs, abaixo alguns outros sequéncia, como uma préxima palavra em uma frase (aplicagées
modelos de |A Generativa também muito utilizadosem  paracompletar prompt de busca em search engines, criacdo de
diferentes aplicacdes: artigos, chatbots e cédigo de programacio).

VAEs (Modelos Autoencoders Variacionais): para
tarefas onde é necessaria a geracdo de novas amostras

3.3 Arquitetura Transformer -
e por que ela é tio importante

O termo “Transformer” refere-se
a uma arquitetura de modelo de
aprendizado de maquina (Machine
Learning) que foi introduzida em
2017 por Vaswani et al. no artigo
intitulado “Attention is All You
Need’.

Desde entéo, essa arquitetura revolucionou o campo
do processamento de linguagem natural (PLN) e se
tornou a base para a maioria dos LLMs, como o GPT
(Generative Pre-trained Transformer) da OpenAl,
BERT (Bidirectional Encoder Representations from
Transformers) do Google, e muitos outros.

A arquitetura Transformer possibilitou avancos um conjunto de tarefas de NLP para outro. Essa capacidade
significativos na qualidade e eficiéncia dos modelos generalista é parte do que torna os LLMs baseados em

de PLN, tornando possivel o treinamento de modelos Transformer tdo poderosos e versateis em uma variedade de
muito grandes que podem generalizar bem de aplicacdes de PLN.

12 —
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‘ 3.4 IA Generativa Multimodal

IA Generativa multimodal é um conceito avancado descricao textual de umaimagem (uma tarefa conhecida como

na drea de Inteligéncia Artificial que se refere a geracao de legenda) ou gerar uma imagem a partir de uma

capacidade de um sistema de |A de entender e gerar descricao textual.

contelido em mais de um tipo de modalidade de midia.

Estas modalidades podem incluir texto, imagem, som, Enriquecimento de dados: esses sistemas podem enriquecer

video, e outros tipos de dados sensoriais. uma modalidade de dados com informacdes derivadas de outra.
Por exemplo, melhorar a compreensao de um video adicionando
metadados textuais extraidos do dudio e daimagem.

Os desafios técnicos sao grandes.
Desenvolver métodos robustos para Aqui, algumas das principais aplicacoes da IA Generativa
R . R . - Multimodal:
analisar e sintetizar informacoes de
diferentes modalidades de dados é Geracao de contetido multimidia: como criar apresentacdes
desafiador devido a complexidade e ou conteudos para redes sociais que combinam texto, imagem e

. - . N video de maneira harmoniosa e contextualmente relevante.
a variabilidade das informacoes que

cada modalidade pode conter. Assistentes virtuais avancados: desenvolver assistentes
que ndo sé entendem comandos de voz, mas também podem

interpretar expressdes faciais e linguagem corporal para

O treinamento de modelos requer grandes conjuntos oferecer respostas mais contextualizadas e humanizadas.

de dados anotados multimodalmente, o que pode

ser dificil e caro de se obter. Além disso, sistemas Educacao e treinamento: criar materiais de aprendizado
multimodais podem exigir muito mais recursos de que combinam texto, diagramas, e simulacdes interativas,
processamento e armazenamento. adaptando-se as respostas e ao engajamento do usuario.
Atualmente, todas as solucdes de IA Generativa Analise de midia social: analisar posts que contém texto,
convergem para uma abordagem Multimodal, virando imagens e video para entender melhor as tendéncias,
praticamente premissa de qualquer provedor. sentimentos e contextos subjacentes.

O objetivo da IA Generativa multimodal é criar

sistemas que nao apenas compreendam cada tipo Robética e interfaces homem-maquina: melhorar a interacio
de midia em isolamento, mas também sejam capazes entre humanos e maquinas permitindo que sistemas robéticos
de integrar e correlacionar informacdes entre interpretem uma gama mais ampla de comandos sensoriais e
diferentes modalidades de maneira coesa e Util. Suas respondam de maneira mais natural.

caracteristicas principais sdo:

Integracao de modalidades: sistemas multimodais
sdo capazes de processar e relacionar informacgodes de
varias fontes sensoriais ou tipos de dados ao mesmo
tempo. Por exemplo, um sistema pode analisar tanto
o texto quanto as imagens em um documento para
entender melhor o contelido e o contexto.

Geracao cruzada de contetido: um sistema
multimodal pode gerar uma modalidade de contetido
com base em outra. Por exemplo, pode criar uma
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‘ 3.5 Agentes de IA Generativa

O termo “Agentes de IA Generativa” (ou “Generative
Al Agents”) refere-se a sistemas de inteligéncia
artificial que utilizam técnicas de |A Generativa para
responder ou realizar uma acao a pedido do usuario.

Esses agentes combinam o conhecimento e as
habilidades adquiridas por meio do treinamento em
vastos conjuntos de dados para gerar respostas,
solucdes ou produtos que ndo sio simplesmente
repeticoes de exemplos passados, mas sim novas
criacdes baseadas em padroes e informacdes
aprendidas.

Criacao de contetido: os agentes sdo capazes de gerar
novos contelidos que ndo sdo meras copias dos dados
de treinamento, mas sim recombinacdes criativas de
informacoes aprendidas.

Autonomia: eles operam com um certo grau de
independéncia, tomando decisbes com base nas
informacdes processadas sem intervencdo humana
constante.

Adaptabilidade: podem adaptar suas criacdes a
diferentes contextos e necessidades, ajustando estilo,
tom e complexidade do conteuido gerado.

A escolha entre chamar esses sistemas de “Agentes de |A
Generativa” ou “Agentes de LLM” depende do contexto e do
escopo de suas funcionalidades. Ambos os termos tém validade,
mas destacam diferentes aspectos dos sistemas:

“Agentes de IA Generativa” ou “Agentes
deLLM”?

Agentes de IA Generativa: enfoque mais amplo. Este
termo é mais abrangente e inclui qualquer sistema de

IA que gera novos contelidos ou dados que nao sao
simplesmente cépias dos dados de treinamento. Isso inclui,
mas ndo se limita a, texto, imagens, musica, e até mesmo
comportamentos em ambientes simulados. Diversidade de
técnicas: Abrange uma variedade de métodos, incluindo,
mas nao limitado a, LLMs, podendo portanto incluir
modelos para imagens, modelos de musica, entre outros.

Agentes de LLM: enfoque especifico em linguagem. Este
termo se concentra em agentes que utilizam modelos

de linguagem de grande escala para processar e gerar
linguagem natural. Isso ressalta a capacidade do agente de
entender e produzir texto humano de maneira coerente e
contextualmente relevante. Limitado a modelos de texto e
linguagem.

. 3.6 Tokens, Embedding e GPUs

Nos casos de uso de |A Generativa, os textos a serem
processados pelos modelos de Processamento de
Linguagem Natural (PLN) geralmente passam antes
por um processo chamado tokenizacédo, onde o texto é
dividido em pedacos menores chamados tokens.

Esses tokens podem ser palavras
inteiras, partes de palavras
(como em tokenizacao baseada
em subpalavras), ou até mesmo
simbolos de pontuacao.

Funcionam como unidades de
processamento.

Na maioria dos modelos de processamento de linguagem
natural (PLN), um token é em seguida convertido em um vetor.
Esse processo é conhecido como “Embedding”. Esses vetores
resultantes, sdo armazenados em um “banco vetorial”, onde
ficam, portanto, acessiveis para que os modelos de PLN possam
processa-los. Veja o exemplo de vetorizacao da palavra
“TOTVS”:
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>> Neste vetor:

Cada nimero representa uma caracteristica latente da palavra “Totvs”,
aprendida a partir de um grande conjunto de dados de texto que inclui
discussoes sobre tecnologia, software empresarial, e negdcios.

A primeira dimens&o (0.85) pode indicar uma forte associacdo com
tecnologia ou inovacao.

A Ultima dimens&o (-0.55) poderia representar uma distincdo de contextos
nao relacionados, como alimentacdo ou entretenimento.

Os embeddings sdo uma parte fundamental dos
modelos de linguagem de grande escala (LLMs), pois
em qualquer modelo de aprendizado de maquina,
incluindo os préprios LLMs, a entrada precisa ser
numeérica para que possa ser processada por redes
neurais.

Sem essa transformacao, seria
impossivel aplicar algoritmos de
aprendizado de maquina ao texto.

Os embeddings ndo apenas convertem texto em
numeros, mas também incorporam informacdes sobre
o significado das palavras e suas relagdes com outras
palavras. Isso é crucial para que os LLMs possam
entender e gerar linguagem de maneira eficaz. Por
isso, os vetores criados ndo sdo aleatorios: eles sdo
projetados de modo que distancias e direcdes no
espaco vetorial representem relacdes semanticas e
sintaticas para que o modelo de PLN possainterpreta-
las de forma légica.

GPU, que significa Unidade de Processamento Grafico
(do inglés, Graphics Processing Unit), ¢ um componente
de hardware especializado em processar operacoes
graficas e de imagem de maneira rapida e eficiente.
GPUs sdo amplamente conhecidas por sua habilidade
em lidar com célculos complexos e paralelos, o que as
tornaideais para jogos, renderizacao grafica, e, mais
recentemente, aplicacdes em aprendizado de maquina
e processamento de dados.

Elas sdo especialmente valiosas no treinamento e execucéo de
modelos de |A Generativa devido a sua capacidade de realizar
muitas operagdes em paralelo. Os modelos de |IA Generativa
modernos, como os baseados em arquiteturas “Transformer”,
envolvem muitos célculos matematicos simultaneos —
especialmente operacdes de multiplicacdo de matrizes — que
sdo necessarios para processar os tokens. GPUs podem acelerar
significativamente esses calculos devido a sua arquitetura
paralela.

Lembrando que, uma vez que cada token (origindrio de um
fragmento do texto a ser processado) precisa ser transformado
em um vetor numérico (técnica de embedding), seu
processamento é feito por meio de varias camadas do modelo
para entender o contexto, gerar previsdes ou otimizar a funcdo
de perda do modelo.

Nesse contexto, GPUs facilitam esse
processo ao lidarem com grandes
volumes de tokens (e consequentemente
vetores) de forma eficiente, reduzindo

o tempo necessario para o treinamento
e ainferéncia.
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‘ 3.7 Principais técnicas para aumentar
a acuracia

Para melhorar a precisao dos
modelos de linguagem de grande
escala (LLMs), varias técnicas sao
empregadas. Cada uma delas aborda
aspectos diferentes do desempenho
e da funcionalidade dos modelos.

3.7.1 RAG (Retrieval Augmented Generation)

E a técnica que combina a geracdo de texto de um
LLM com um sistema de recuperacdo de informacoes.
O modelo primeiro consulta uma base de dados ou

um conjunto de documentos relevantes, em geral
vetorizados e armazenados num banco vetorial, para
encontrar informacdes que sdo usadas como contexto
mais preciso na geragao de respostas.

No instante da geracao de respostas, o modelo
consulta documentos relacionados a consulta do
usuario e utiliza essas informacdes para informar e
guiar a resposta do modelo, ajudando aaumentar a
precisdo e relevancia factual das saidas.

3.7.2 Injecao de conhecimento

Inserir conhecimento especifico no modelo durante o
treinamento para ajuda-lo a melhorar em areas onde
pode faltar dados detalhados.

Por exemplo, modelos podem ser pré-treinados
com manuais técnicos, livros didaticos ou outros
materiais ricos em informacdes para aumentar seu
conhecimento em areas especificas.

3.7.3 Grounding (ancoragem)

Grounding, ou ancoragem, é o processo de vincular
ageracdode um LLM a fontes de dados confidveis e
especificas para assegurar que a informacao gerada
seja precisa e fundamentada na realidade.

Isso pode envolver a integracao de bancos de dados, APIs

externas ou outros recursos confidveis diretamente no pipeline

de processamento do modelo, para que as respostas geradas
reflitam informacoes veridicas e atualizadas.

3.7.4Fine Tuning

Fine-tuning (ajuste fino) é o processo de treinar um modelo
pré-treinado em um conjunto de dados especifico ou tarefas
especificas para adaptar suas respostas as necessidades
particulares de uma aplicagao.

Isso é frequentemente feito treinando o modelo em novos
dados que representam o tipo de perguntas ou contetido
que ele encontrard em uso pratico, o que pode melhorar
significativamente sua precisdo e desempenho em cendrios
especificos.

3.7.5 Avaliacao e Feedback continuos

Implementar sistemas de feedback onde os usuérios ou
avaliadores podem classificar a qualidade e a precisdo das

respostas do modelo. Esses dados de feedback podem entdo ser

usados para ajustar e melhorar continuamente o modelo, seja
por meio de retreinamento ou ajustes finos.
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. 3.8 Alucinacao

O termo “alucinacao” em Inteligéncia Artificial
Generativa refere-se a quando um modelo de IA gera
informacdes que ndo sao verdadeiras ou que nao tém
base nos dados de entrada fornecidos. Esse fendmeno
é particularmente comum em modelos de linguagem

e de imagem, que sdo projetados para produzir saidas
coerentes e convincentes com base no aprendizado de
padrdes em grandes conjuntos de dados. Aqui estao
alguns pontos importantes sobre o porqué de se
falar em alucinacao nesse contexto:

Interpolacao vs. Invencao: enquanto os modelos de
IA sdo excelentes para identificar padroes e interpola-
los para criar respostas plausiveis, eles também podem
gerar contelldo completamente novo ou inesperado,
que nao reflete a realidade ou os dados de entrada.
Essa geracdo pode ser vista como uma “alucinacio’,
pois o modelo “imagina” detalhes ou informacdes que
ndo foram especificamente indicados.

Limitacoes do modelo: os modelos de IA Generativa
podem alucinar porque eles ndo “entendem” o mundo
real da mesma maneira que os humanos. Eles operam
com base em correlacdes estatisticas em seus dados
de treinamento. Portanto, se algo é comum nos dados
de treinamento, pode ser gerado frequentemente,
mesmo quando nio é relevante ou verdadeiro para
uma nova entrada especifica.

. 3.9 Dilemas morais e éticos

A Inteligéncia Artificial (IA) apresenta uma série de
dilemas éticos e morais que sdo essenciais para serem
considerados a medida que a tecnologia continua

a evoluir e se integrar mais profundamente na
sociedade. Aqui estao alguns dos principais dilemas
éticos e morais enfrentados pela IA atualmente:

Viés e discriminacao: modelos de |A podem
perpetuar ou até mesmo amplificar vieses existentes

Qualidade e viés dos dados de treinamento: se os dados de
treinamento contiverem erros, imprecisées ou viés, o modelo
pode aprender essas caracteristicas e refleti-las em suas saidas.
Isso pode levar a alucinacdes que sao reflexos distorcidos ou
exagerados de padrées menos comuns ou atipicos nos dados de
treinamento.

Complexidade da geracao de contetido: em tarefas complexas,
como a geracao de um artigo ou uma imagem detalhada, os
modelos podem precisar “preencher lacunas” onde a informacao
especifica ndo esta disponivel ou é ambigua. Isso pode resultar
em criagdes que sdo logicamente consistentes com os dados de
treinamento, mas factualmente incorretas ou enganosas.

Desafios de controle e previsibilidade: gerenciar e prever
quando e como as alucinacdes ocorrem é um desafio técnico
significativo. Desenvolvedores e pesquisadores continuam

a buscar maneiras de reduzir a frequéncia e a severidade

das alucinacdes em modelos de IA, por meio de melhorias na
arquitetura dos modelos, técnicas de treinamento, e curadoria
de dados mais rigorosa.

Portanto, falar em alucinacoes em IA
Generativa é uma maneira de reconhecer
e lidar com as limitacoes e desafios que
esses sistemas enfrentam ao tentar criar
conteudo novo e significativo de maneira
autéonoma.

nos dados de treinamento, resultando em preconceitos contra
certos grupos. Isso pode levar a decisdes discriminatdrias em
areas criticas como contratacdo, empréstimos, justica e saude.

Privacidade: sistemas de IA dependem de grandes quantidades
de dados, que podem incluir informacdes pessoais sensiveis.

O uso indevido ou a exposicao desses dados podem violar a
privacidade dos individuos.

Transparéncia e explicabilidade: alguns modelos de IA,
especialmente aqueles baseados em aprendizado profundo, sdo
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frequentemente considerados “caixas pretas”, pois
suas decisdes nao sdo facilmente compreensiveis
pelos humanos.

Autonomia e emprego: a automacao alimentada

por IA tem o potencial de substituir empregos e criar
grande impacto na eficiéncia da cadeia produtiva,
levantando preocupacdes sociais sobre desigualdade e
perda de autonomia no trabalho.

Seguranca: sistemas de |A podem ser usados para fins
maliciosos, ou podem ter falhas de seguranca que os
tornam vulneraveis a ataques. Isso pode ter graves
consequéncias, especialmente em sistemas criticos
como transportes e infraestrutura critica.

Responsabilidade: determinar a responsabilidade
por acoes ou decisdes tomadas por sistemas de |A

é complexo. Veiculos autbnomos, por exemplo. Isso
pode incluir erros que resultam em danos materiais ou
mesmo perda de vidas.

Desenvolvimento e uso militar: 3 medida que
modelos de IA estdo sendo incorporados em sistemas
de armas e estratégias militares, levantam-se questoes
éticas sobre o papel da IA em conflitos armados em
detrimento a principios elementares e inegociaveis de
protecéo e preservacdo da vida humana, por exemplo.

Consentimento e manipulacgio: sistemas de |A,

como algoritmos de recomendacéao e personalizacao,
podem ser usados para manipular comportamentos e
opinides, levantando preocupagdes sobre a autonomia
e o consentimento dos individuos.

Propriedade Intelectual - este problema merece uma
abordagem ainda mais detalhada:

e Autoria e criacao: quando um sistema de |A gera arte, musica,
texto ou qualquer outra forma de expressao criativa, surgem
questoes sobre quem detém os direitos autorais da obra. A
legislacdo atual em muitos paises geralmente ndo reconhece
obras criadas por maquinas como passiveis de direitos
autorais, uma vez que ndo tém um “autor” humano.

Inovacoes e patentes: sistemas de |A que desenvolvem novas
invencoes ou descobrem novos processos podem também
levantar questdes sobre a patenteabilidade dessas inovacdes.
Tradicionalmente, patentes requerem um inventor humano, e
muitos escritérios de patentes estdo debatendo se invencoes
geradas por |A podem ser patenteadas.

e Usodedados para treino: a lA muitas vezes é treinada com
vastas quantidades de dados, incluindo dados protegidos por
direitos autorais. O uso desses dados pode levantar questoes
legais sobre violacoes de direitos autorais, especialmente
quando os dados ndo sdo usados apenas para treinamento,
mas também estio sendo replicados ou imitados pela IA.

e Transparéncia e rastreabilidade: determinar a origem de
uma obra ou invencao criada por |A pode ser desafiador,
especialmente quando esses sistemas sdo caixas-pretas que
nao revelam facilmente como as decisdes sao feitas ou de onde
os elementos individuais de uma criagdo vieram.

Todos esses dilemas apontados acima ndo pretendem constituir
uma lista exaustiva, diante de um cenario dindmico em que

nos deparamos com novidades todos os dias. Eles ndo apenas
desafiam os desenvolvedores e usudrios de tecnologia de IA, mas
também legisladores, reguladores e a sociedade como um todo.

Abordar esses problemas requer um
esforco colaborativo para desenvolver
diretrizes éticas, regulamentacoes e
politicas que definam o uso responsavel
dalA.

Aquina TOTVS, por exemplo, ja adotamos um manual de boas
praticas para uso responsavel de |A e estamos elaborando
uma Politica definitiva de IA que podera integrar o Cédigo de
Conduta da companbhia.
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O QUE VOCE VAI ENCONTRAR NESTE GUIA

CASOS DE
USO PARA

O que é Inteligéncia Artificial e os
principais tipos de IA

O papel dos dados para A

IA Generativa, 0 “Hype” do momento?

Como tratamos/priorizamos o tema de
Dados & IAna TOTVS?

Os 5 passos para comecar um projeto
de |A nasuaempresa

Dateoria a prética: como os Agentes de
|A estdo transformando os negdcios

Glossario

Avaliar as aplicacoes de
requer a definicao de Key Performance
Indicators (KPls) especificos para cada drea de

aplicacdo. A seguir alguns exemplos de casos de uso e sugestoes
de trés KPIs relevantes para cada uma das aplicacdes listadas,
acompanhados de benchmarks*.

4.1 Geraciaode 4.2 Geracaode

conteudo de texto

Exemplo:
modelos como GPT-3 e GPT-4 da OpenAl sao
usados para gerar conteudo textual criativo e
informativo, incluindo artigos, blogs, scripts, e
até livros.

Industrias aplicaveis:
midia, publicidade, educacao e entretenimento.

KPIs recomendados:
e Taxa de Engajamento do Usuario - mede a

interacdo dos usuarios com o contetido gerado.

e Precisdo do Conteudo - avalia a correcao
factual e relevancia do contetido.

e Eficiéncia na Geracao - tempo necessario para
gerar conteudo.

Benchmarks:
e Taxa de engajamento - +50% em relacdo ao
conteudo nao gerado por IA.

e Precisdo do contetido - +90% de precisao
factual.

o Eficiéncia na geracao: reducao de 50% no
tempo de producao comparado ao processo
manual.

imagens e arte

Exemplo:

modelos como DALL-E e outros baseados em
técnicas de Redes Generativas Adversariais
(GANSs) que criam imagens artisticas ou
fotograficas a partir de descricdes textuais.

Industrias aplicaveis:
arte, design de moda, arquitetura e publicidade.

KPIs recomendados:
e Qualidade visual - Avaliada por especialistas
ou por meio de feedback do usuario.

e Originalidade - medida de unicidade em
relacdo a um conjunto de dados de referéncia.

e Taxa de aceitacdo pelo cliente - percentual
de imagens aceitas pelos clientes na primeira
submissao.

Benchmarks:

e Qualidade visual - 85% de avaliacdes positivas.

e Originalidade - indice de novidade acima de
80%.

e Taxa de aceitacio - superior a 75% na primeira
submissao.
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4.3 Assistentes virtuais 44 Geracaode codigo

avancados automatizado

Exemplo: Exemplo:
chatbots e assistentes virtuais que usam IA ferramentas como GitHub Copilot que
Generativa para fornecer respostas mais sugerem ou geram coédigo fonte para auxiliar
naturais e contextualizadas. programadores.
Industrias aplicaveis: Industrias aplicaveis:
atendimento ao cliente, saude, financas, e desenvolvimento de software e educacdo em
comércio eletrénico. programacao.
KPIs recomendados: KPIs recomendados:
e Taxa de resolucao no primeiro contato e Precisdo do codigo - medida de erros ou bugs

(FCR) - resolucdes sem transferéncia para por linhas de cédigo.

suporte humano. . . .
e Eficiéncia do desenvolvimento - reducdo no

e Satisfacdo do cliente - medido por meio de tempo de desenvolvimento.

pesquisas pos-interacao. . . .
e Satisfacdo do desenvolvedor - avaliada por

e Taxa de contencao - chamadas contidas dentro meio de feedback direto dos programadores.

do sistemade IA.
Benchmarks:

Benchmarks: e Precisdo do codigo - menos de 0.5% de erros.

e FCR - superior a 70%. o . . ~
e Eficiéncia do desenvolvimento - reducéo de

e Satisfacdo do cliente - mais de 80% de 50% no tempo.

satisfacdo. . . .
e Satisfacdo do desenvolvedor - mais de 85% de

e Taxa de contencdo - mais de 75%. satisfacio.

Estas aplicacoes demonstram

a versatilidade e o potencial
transformador da

permitindo a criacao e ainovacao
em uma escala que era inimaginavel
até recentemente.

*Os benchmarks apresentados sao referéncias iniciais e gerais,
podendo variar significativamente entre diferentes segmentos.

Os dados estdo sujeitos a atualizagdes a medida que novos testes e
estudos sobre esses casos de uso se tornam disponiveis no mercado,
aprimorando a precisdo das estimativas.
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Como trata mOS/ O QUE VOCE VAI ENCONTRAR NESTE GUIA
priorizamos o tema de oL

O papel dos dados para A

IA Generativa, 0 “Hype” do momento?

Casos de uso para IA Generativa

Como tratamos/priorizamos o tema

de Dados & IA naTOTVS?

Os 5 passos para comecar um projeto

7 de |A nasuaempresa
Dateoria a prética: como os Agentes de

‘ |A estdo transformando os negdcios

Glossario

Na TOTVS somos orientados pela construcao de valor dados para criar valor percebido ao mercado em forma de novas

sobre dados e chamamos isso de “Cultura Data- funcdes em nossos softwares de gestao, de solucdes financeiras
Value-Driven”. Aqui, um datalake para centralizar e ou de otimizacdo de marketing e vendas. Portanto, aqui na
armazenar volumes infinitos de dados jamais sera o TOTVS, Dados & |A sdo o meio e ndo o fim.
protagonista da estratégia. O protagonista é o caso
de uso, que se vale dos dados para destravar valor Isso exige uma mentalidade adequada de toda a organizacéo,
percebido para nossos clientes. com comportamentos e atitudes permanentes dos nossos
colaboradores nas diferentes unidades de negdcio e areas, em
A lA tem um papel fundamental nessa construcao direcdo auma cultura orientada a dados. Em nosso playbook de
de valor, seja aplicada aos dados para alcancarmos Dados & IA, estas sao as premissas da TOTVS:
ganhos de eficiéncia operacional, seja aplicada aos
b
. 5.1 Casode usoem primeiro lugar
De nada adianta ter dados ou aplicar IA se ndo ha construcao
: de valor objetiva (o petréleo s6 tem valor quando vira gasolina
; S disponivel na bomba de gasolina). Portanto colocamos o caso
: < de uso e o valor percebido como critério central primario em
qualquer projeto.
. 5.2 Plataforma de dados a servico de todos
Somos orientados pela construcédo de valor sobre dados,
incorporando uma verdadeira cultura “Data-Value-Driven”.
A plataforma self-service centraliza os dados, garantindo ao
mesmo tempo escalabilidade e seguranca. Nosso lema: sem
dados integros, acessiveis e em prontidao, ndo tem IA.
21 —

TOTVS - Guia de Inteligéncia Artificial




. 5.3 Governanca federada

Viabilizamos uma abordagem descentralizada e
flexivel entre diferentes dominios autdbnomos (areas
ou unidades da companhia que utilizam dados em larga
escala nos seus préprios casos de uso), com diferentes
caracteristicas entre si. Asseguramos os guardrails
para garantirmos diligéncia em nossas iniciativas, sem
perdermos a agilidade e velocidade nos negdcios.

5.4 1A escalavel, segura e com

proposito especifico

Facilitamos para todos os produtos e servicos TOTVS
os melhores recursos de Inteligéncia Artificial
disponiveis, organizados em 3 grandes pilares:

Content&Knowledge: casos de uso associados
aaplicacdo de IA que se valem de bancos de
conhecimento ou conteldo;

Build&Code: casos de uso associados a aplicacio de
|IA dedicadas a criacao e/ou revisao de Coédigo Fonte
em diferentes linguagens;

Live&Action: casos de uso associados a aplicacdo de
IA que exigem consultas ou processamento de dados
emtempo real;

@ 55 pa

A orquestracao técnica de aplicacdes de |A nesses 3 pilares
materializam a plataforma que batizamos de DTA (Digital
Trusted Advisor). Essa plataforma busca essencialmente
facilitar, de forma escaldvel e segura, as 3 principais etapas de
viabilizacao de uma aplicacao:

e Acessar aos principais modelos de IA disponiveis no
mercado;

e Assegurar governanca no uso desses modelos;

e Garantir o controle de consumo or¢camentario, com o custo
das requisicoes de tokens dos diferentes modelos usados.

Com o DTA da TOTVS, nos viabilizamos

a lA para aprimorarmos a nossa eficiéncia
operacional e a capacidade de tomada de
decisao de nossos clientes.

22 —

TOTVS - Guia de Inteligéncia Artificial
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e oportunidades

O que é Inteligéncia Artificial e os
principais tipos de IA

O papel dos dados para IA
IA Generativa, 0 “Hype” do momento?
Casos de uso para IA Generativa

Como tratamos/priorizamos o tema de
Dados & IAna TOTVS?

Os 5 passos para comecar um projeto
de IA nasuaempresa

Dateoria a pratica: como os Agentes de
|A estdo transformando os negdcios

Glossario

done”. Aqui é hora de especificar cada acdo esperada durante
toda jornada da solucdo até seu desfecho.

4 N
Por exemplo:
em um departamento juridico, um “Assistente de
Revisao de Contratos” baseado em |A Generativa deve:
possuir uma interface amigavel o upload do arquivo a
ser revisado, depois confirme o contetido do arquivo
recebido que sera revisado, em seguida proceda a revisdo
consultando uma base de conhecimento previamente
disponivel, para depois apontar os respectivos itens
que sdo sensiveis na negociacao ou que estdo em
desconformidade com a politica comercial ou compliance,
depois disponibilize o arquivo revisado em um formato
pré-estabelecido e, finalmente, solicite um feedback do
usuario em relacdo a qualidade da revisdo constatada a
fim de retroalimentar o conhecimento)

\ J

Avalie onde a IA Generativa pode agregar valor a
sua empresa. Isso pode incluir automacao de tarefas
criativas, personalizacdo de produtos ou servicos, e
inovacdo em processos existentes. Um bom modelo
para servir como guia desta etapa envolve o
seguinte:

1. Defina qual a dor (ou pain points) que se pretende
resolver e/ou as respectivas frustracdes e/ou
sentimentos negativos decorrentes dessa dor;

2. Aponte agora as principais implicacées objetivas
para o seu negocio (exemplo: ineficiéncia operacional,
tempo excessivo consumido por posicoes sénior

em tarefa operacional, insatisfacdo dos clientes ou
prospects, etc.);

5. Eleja os KPIs que reflitam adequadamente o impacto de uma
solucéo sobre as implicacées identificadas no item anterior;

3. Defina a persona para quem se pretenda resolver

o problema por meio de uma solucdo baseada em
IA Generativa, assim fica mais facil projetar uma
abordagem suficientemente adequada para o perfil de

Repare que nesse primeiro Passo ndo estamos entrando
em temas técnicos da solucdo. O objetivo nesta etapa é
mapear fielmente a regra de negocio pretendida, ou seja,

as necessidades, a partir das dores identificadas. O conceito
“jobs to be done” (desenvolvido em Harvard pelo Prof. Clayton
M. Christensen) se propde a nos ajudar a focar primariamente

usuario pretendido (ex: advogados do departamento
juridico).

4. Proponha a hipoétese de solucao, discriminando
detalhadamente o que se espera ser executado pela
aplicacdo de IA Generativa, ou seja, os “jobs to be

no mapeamento do problema, ou seja, “o que se pretende
exatamente resolver”, para sé depois prosseguirmos com o
“como resolver”.
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Capacitacao e formacao de equipes

Invista na capacitacao de sua equipe para entender
e aplicar tecnologias de |A Generativa. Isso pode
envolver treinamentos internos ou parcerias com
instituicdes educacionais.

As alternativas para se encontrar a melhor abordagem
sdo multiplas. E possivel tirar proveito de modelos

de IA Generativa totalmente prontos para uso e que
se prestam especificamente a um caso de uso (os
chamados “Agentes”), ou usar modelos pré-treinados
para serem adaptados a um caso de uso especifico e
receberem um refinamento do treinamento sobre os
seus dados corporativos, exclusivamente.

Os modelos podem ser encontrados, por exemplo, nos principais
servicos de Cloud do mercado ou em plataformas colaborativas

onde modelos open source pré-treinados estdo disponiveis.

O melhor caminho a seguir dependera da

sua estratégia de longo-prazo e do nivel de

especializacao do seu time.

Seu time precisa, portanto, estar familiarizado com as

alternativas de mercado, ou pelo menos conhecer muito bem
aquilo que seu fornecedor de Cloud disponibiliza. Contar
com o apoio de uma consultoria especializada homologada
pela plataforma utilizada pode ser um caminho alternativo,

especialmente para a etapa de prototipagem e setup de
infraestrutura.

o

Selecao de Tecnologia e Ferramentas

Nesta etapa é hora de propor detalhadamente a hipotese de
solucdo, sempre baseada nas definicoes do Passo 1 acima.
Escolha as ferramentas e plataformas de |A Generativa que
melhor se adequem as suas necessidades especificas. Isso
pode variar desde solugdes prontas até desenvolvimento
personalizado com a ajuda de especialistas em |A. Uma boa
abordagem para essa etapa deve levar em consideracao:

1. Identifique os principais vetores que impactarao no

custo de desenvolvimento e na manutencao da solucio:

se for possivel estimar os custos envolvidos e projetar uma
eventual margem de contribuicdo proporcionada pela solucao,
tanto melhor. Repare que aqui é fundamental levar em conta

a estimativa de requisicdo de tokens junto ao modelo de 1A

Generativa, pois cada requisicao representara centavos que, na
escala, terdo impacto determinante no custeio total da aplicacdo

(e encontrar alternativas que aliviam o volume de requisicoes,
bem como ter uma boa negociacdo com seu vendedor, sdo

premissas para um projeto bem sucedido). Aprofundar a anélise

financeira, estimando sua viabilidade a partir de VPL, TIR e
Payback é de grande valia neste momento para se evitar um

gasto de energia importante da sua equipe em um projeto que ja

se mostra economicamente invidvel na largada;
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2. Defina a sua estratégia para utilizacdo do modelo
de IA Generativa: de maneira simplificada existem
3 grandes estratégias possiveis.

Ve

Estratégia “Taker”

A solucéo se vale de um “Agente de |A”
totalmente pronto e treinado para um caso
de uso especifico. E a forma mais rapida e
“plug-and-play” de se adotar uma solucdo de
|A Generativa, no entanto ainda existe uma
baixa oferta de Agentes totalmente prontos e
€ preciso confirmar se os Agentes disponiveis
a que vocé tem acesso sdo perfeitamente
adequados ao seu caso de uso;

Estratégia “Maker”

A solucao utiliza o framework de algum vendor
de mercado (um fornecedor de servico Cloud,
por exemplo), para acessar modelos de 1A
Generativa pré-treinados (de propriedade

do préprio vendor ou de terceiros), para
adapta-los a um treinamento sobre uma base
de dados especifica da sua empresa. Ha que

se ter um time capacitado para essa tarefa,
naturalmente, mas é possivel encontrar apoio
consultivo externo de empresas especializadas;

Estratégia “Shaper”

A solucao pretendida é tdo Unica e estratégica
que vocé decide criar seu préprio modelo

de IA Generativa do zero. Essa abordagem é
altamente complexa e s6 tem pertinéncia no
caso de se visualizar uma oportunidade de
mercado Unica, onde uma solucio totalmente
proprietaria poderia significar uma vantagem
competitiva determinante para um movimento
de go-to-market, ofertando essa solucdo em
escala aum mercado enderecavel relevante.

3. Defina a sua fundacio de dados: nio existe “almoco
gratis” numa jornada com |A, e o ponto de partida é garantir
adisponibilidade dos dados proveniente de todas as fontes
envolvidas em um repositério pré-definido, que serd acessado
pelo modelo de maneira permanente.

Os dados precisam estar integros,
acessiveis, seguros e em prontiddo em um
data warehouse, datalake, data mart ou
arquitetura mais conveniente ao projeto.

Tanto melhor se essa arquitetura estiver pré-definida e jaem
producao para toda sua empresa, a servico deste e de qualquer
outro futuro caso de uso com IA

4. Levante os requisitos de infraestrutura: para suportar sua
arquitetura e garantir a melhor performance para servir sua
aplicacao, ha que se contratar recursos compativeis que precisam
ser previamente detalhados junto ao seu fornecedor de Cloud.
Como ja apontamos acima, este € um dos principais vetores de
custo do projeto, sendo determinante para seu sucesso.
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Desenvolvimento e implementacio de
projetos piloto

Implemente projetos piloto para testar a eficaciada IA
Generativa em pequena escala antes de uma implementacao
mais ampla. Isso ajuda a identificar desafios e ajustar estratégias
de forma eficiente.

Aqui é o momento de se viabilizar um
protétipo funcional, usando os modelos de
IA Generativa disponiveis na prateleira dos
principais vendors de mercado.

O Protétipo precisa ser Util para validar o conceito numa versao
“MVP” (Minimo Produto Viavel), de tal forma que seja possivel,
mesmo que em pequena escala, confirmar as hipdteses de
funcionamento planejadas e avaliar o impacto nos indicadores
de sucesso pré-definidos.

o

Avaliacao de resultados e escala

Avalie os resultados dos projetos piloto e refine as
abordagens conforme necessario antes de prosseguir.
Os indicadores de sucesso pré-definidos precisam
refletir se as implicacées da “dor” de negdcio original
estdo sendo enderecadas (exemplo: eficiéncia
operacional obtida, custos envolvidos, satisfacdo do
cliente, percentual de encurtamento ou simplificacdo
de um workflow, etc.).

Além da avaliacao dos beneficios obtidos, ainda é
importante considerar na sua avaliacio os seguintes
aspectos:

Avaliacao de custos envolvidos: licenca,
infraestrutura, operacao, equipe dedicada, etc.;

Retorno do investimento: taxa e tempo de retorno,
considerando-se a margem proporcionada ao longo do
tempo do projeto em operacao;

Impacto dos riscos associados: implicacdes éticas envolvidas
nas respostas da IA Generativa, vazamento de dados
corporativos, etc.;

Alinhamento com a estratégia corporativa: considere se o
projeto estd em linha com a agenda estratégica da Alta Gestao
ou Conselho de Administracao (exemplo: Centralidade no
Cliente, Corte de Custos, etc.);

Flexibilidade de expandir para novas oportunidades: avalie se
o seu projeto, se bem-sucedido, pode depois ser estendido para
outras oportunidades adjacentes com relativa facilidade;

Feedback de usudrios: considere as manifestacdes de seus
clientes ou usudrios que ficaram expostos a aplicacdo durante o
periodo de testes.

Uma vez validada a eficacia, comece a escalar o uso de IA
Generativa em toda a organizacdo para maximizar o impacto. Em
resumo, estes passos fornecem uma estrutura para incorporar
com sucesso a |A Generativa em sua empresa, impulsionando a
inovacdo e a competitividade no mercado.
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O que é Inteligéncia Artificial e os principais
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. |IA Generativa, o “Hype” do momento?
. Casos de uso para IA Generativa

Como tratamos/priorizamos o tema de

como os Agentes de |A e

de IA nasuaempresa

~
Da teoria a pratica: como os Agentes de IA
estdo transformando os negécios

Glossario
V 4 [ )
OS NEegoCIOS
No capitulo anterior, vocé conheceu os cinco passos e Por que ele é diferente de um chatbot tradicional?
essenciais para comecar um projeto de IA dentro da e Como idealizar um Agente de I1A?
sua empresa. Agora que o terreno esta preparado, e E o que vocé realmente precisa saber para liderar esse tipo de
é hora de dar um passo além e entender melhor a transformacdo na sua empresa?

tecnologia que esta por tras dos Agentes de IA.
Além disso, vamos traduzir os principais conceitos técnicos

Mas ndo se preocupe: vocé nao precisa ser técnico, e mostrar como eles impactam diretamente seus processos,
programador ou especialista em |IA para continuar a suaequipe e os seus resultados. Pense neste capitulo como
essajornada. O objetivo aqui é simples: te dar um manual de sobrevivéncia para quem quer usar IA com
clareza suficiente para tomar boas decisées, saber inteligéncia de negdcio, sem se perder na sopa de letrinhas.

o que pedir, identificar oportunidades e conversar
de igual para igual com parceiros e fornecedores.

Neste capitulo, vamos responder perguntas como: VA
e O que exatamente é um Agente de IA e como ele
atuanodiaadia?

7.1 Afinal, o que sio os Agentes de IA e por
que eles sio importantes?

Quando falamos em inteligéncia artificial no dia a dia das
empresas, muita gente ja teve contato com ferramentas como
assistentes virtuais que respondem perguntas de forma natural.
Essas solucdes fazem parte da chamada IA conversacional,
modelos que entendem a linguagem humana e geram respostas
coerentes.
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Mas os Agentes de IA vao além.

Agentes de |A sdo solucdes inteligentes que atuam

de forma auténoma ou semi-auténoma, tomando
decisbes e executando tarefas predefinidas de acordo
com as necessidades do seu negdcio. Eles ndo apenas
respondem a comandos, mas executam estratégias
de forma continua. Pense neles como um especialista
que vocé contrata para otimizar processos — um
profissional capacitado para gerenciar e executar
uma série de atividades do seu dia a dia, com total
autonomia e poder de deciso.

[ N\
Pense assim:

Enquanto uma IA conversacional € como um
estagiario esperto que te responde com boas
ideias, um Agente de |A é como um coordenador
digital: ele ndo sé entende, como executa.

Atualiza, calcula, responde, envia, busca,

agenda, automatiza.

Eles podem, por exemplo:

e Gerar relatérios e encaminhé-los por e-mail
automaticamente;

e Atualizar bases de dados com base em
documentos recebidos;

e Analisar o histoérico de vendas e sugerir
reposicoes;

o |dentificar gargalos operacionais e acionar
alertas ou processos.

- J/

E tudoisso sem depender da sua intervencao direta,
nem exigir que vocé escreva o comando toda vez.

E por isso que os Agentes de IA est3o se tornando
peca-chave em vérias areas, do atendimento a
logistica, do RH ao financeiro. Eles ndo apenas
entendem o que precisa ser feito: eles fazem.

Agora que vocé ja entendeu o que é um Agente de |A,
pode estar se perguntando: “Ta bom, mas como eu
uso isso no dia adia?”

A boa noticia é que interagir com um Agente de 1A
pode ser tdo simples quanto mandar uma mensagem
no WhatsApp.

Isso porque muitos Agentes de IA hoje usam interfaces
em linguagem natural, ou seja, vocé nao precisa saber
programar nem preencher telas complicadas.

Basta escrever ou falar o que vocé quer, como faria com um
colega de equipe:

“Me envia o relatério de vendas do
ultimo trimestre.”

“Atualiza a planilha com os pedidos
que chegaram hoje.”

“Crie uma proposta com base neste
modelo.”

A lA interpreta o que vocé pediu, busca os dados necessarios,
executa os passos e entrega o resultado, tudo isso de forma
auténoma, sem precisar que vocé diga o “como fazer”.

Mas nem todo Agente de IA precisa ter uma
interface visivel.

Alguns Agentes de |A ndo aparecem na tela, mas trabalham

nos bastidores. Eles ficam integrados diretamente nos sistemas
daempresa (ERP, CRM, planilhas, e-mails, etc.) e atuam sem
que alguém precise interagir com eles o tempo todo. Eles

nao conversam com vocé, mas conversam entre si, com seus
sistemas, e fazem o que precisa ser feito.

E ndo existe apenas um tipo de Agente de IA, existem diferentes
“estilos”, dependendo da complexidade da tarefa e daforma
como eles atuam.
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Aqui vao os principais que vocé precisa conhecer:
Tipos de Agentes de lA:
ReAct (Pensa e age por etapas)

Esse tipo usa uma logica chamada “raciocinio e acao”.
Ele analisa o problema, divide em etapas menores e
executa cada passo com base no que aprendeu. Ideal
para tarefas complexas com varias decisoes no
caminho, como responder duavidas técnicas, validar
dados e depois acionar acoes com base nisso.

CodeAct (Executa cédigo para agir)

Esse Agente de |A escreve e roda codigos
automaticamente. Ele pode, por exemplo, analisar
grandes volumes de dados, gerar visualizacoes,

fazer calculos ou até corrigir erros por conta propria.
Muito util para areas que trabalham com relatérios,
automacoes internas ou manipulacao de dados.

Agente de IA com autoavaliacao
(Self-Reflection)

Esse avalia as proprias decisdes e melhora ao longo do
tempo. Ele aprende com os proprios erros, identifica
onde falhou e ajusta sua forma de agir. Bom para
cenarios que exigem precisao constante, como
analise de contratos ou validacao de documentos.

Agentes de IA que trabalham em conjunto
(Multi-agent workflow)

Nesse modelo, varios Agentes de |A atuam juntos, cada um com
uma funcao especifica. Um analisa dados, outro toma decisoes,
outro executa. Tudo de forma coordenada. Excelente para fluxos
complexos, como triagem de chamados, onde um Agente de IA
classifica, outro responde e outro atualiza o sistema.

Agente de IA que usa ferramentas modernas
(Modern Tool Use)

Agentes de |A que se conectam com plataformas, APls,
pesquisas online e outras ferramentas para agir. Mesmo sem
escrever codigo, eles conseguem usar servicos externos.
Perfeito para empresas que ja usam multiplas ferramentas
digitais e precisam que elas “conversem” entre si.

Agente de IA com busca inteligente (Agent RAG)

Esse consegue buscar informacgdes em bases externas (como
documentos, sistemas ou internet), entender o contexto e s
entdo tomar uma acao. Util para empresas que lidam com
muitos documentos, legislacoes, historico de atendimento ou
perguntas complexas

de clientes.

Agora que voceé ja sabe o que é um Agente
de IA e os diferentes tipos existentes,
vamos explorar nuances e aplicacoes dessa
ferramenta.

7.2 Mas antes, que conceitos vocé
precisa conhecer?

Neste capitulo, vamos apresentar os principais termos
que sustentam a inteligéncia por tras dos Agentes de
IA. Entender esses conceitos vai te ajudar a tomar
melhores decisées sobre como usar, ajustar e confiar

(ou desconfiar) de uma IA. Esses termos sao frequentemente
citados em tutoriais, benchmarks, papers e ferramentas e
conhecer cada um deles é o primeiro passo para sair do uso
superficial.
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Transformers = Arquitetura base dos Context Window = A meméria de curto

modelos modernos de 1A prazodalA

Arquitetura de rede neural que introduziu o E o niimero méximo de tokens que o modelo consegue
mecanismo de autoatencao, permitindo que modelos considerar de uma vez sé. Quanto maior essa janela, mais
entendessem relagdes entre palavras em qualquer contexto ele consegue manter, o que é essencial para Agentes
lugar da frase. Foi essa estrutura que abriu as portas de IA que trabalham com histéricos longos ou instrucdes

para modelos como o GPT. complexas.

LLM (Large Language Model) = Modelos Temperatura = O nivel de criatividade (ou

de linguagem treinados com grandes imprevisibilidade) da IA
volumes de texto

Este pardmetro controla o quao criativa a |A serd nas respostas.
Os LLMs s3o o resultado direto dos Transformers. Temperaturas mais altas (ex: 0.8) tornam a saida mais variada
Eles sdo treinados para prever a proxima palavra e original; temperaturas mais baixas (ex: 0.2) deixam a IA mais
com base em um contexto, o que, na pratica, permite conservadora e precisa. Ideal para ajustar o “tom” do seu
gerar textos inteiros, responder perguntas, resumir Agente de |A.

informacoes e, claro, operar Agentes de IA. Sdo o

“motor” que impulsiona boa parte das aplicacoes . .
atuais. Prompt Engineering = A arte de conversar com

a lA de forma eficaz

Tokens = As unidades minimas do que E o processo de desenhar os comandos certos para obter

alA entende respostas Uteis da |A. Envolve estrutura, contexto e intencdo. Em
Agentes de |A, é como projetar o cérebro: vocé define o que ele

Tudo que vocé escreve é convertido em tokens, que entende, o que deve considerar e como deve responder.

podem ser palavras, pedacos de palavras ou até

pontuacdo. Os modelos nao leem frases como nds: .
eles leem sequéncias de tokens. O niimero de tokens Zero-shot e Chain-of-Thought = Como a IA

influencia custo, velocidade e capacidade de memoria resolve problemas mesmo sem treinamento
do modelo. especifico

Em zero-shot learning, o modelo realiza tarefas mesmo sem
exemplos prévios. Ja chain-of-thought prompting forca o modelo
a “pensar em voz alta”, explicando o raciocinio passo a passo — o
que melhora a precisao e torna as decisoes do Agente de |A mais
interpretaveis.

Embeddings = Como a IA mede semelhanca
entre ideias

Embeddings sdo representacdes vetoriais de palavras, frases
ou imagens. Elas permitem que o modelo compare conceitos
de forma matematica, essencial para buscas semanticas,
recomendacdes e para Agentes de |A que precisam “entender”
contextos complexos.
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RAG (Retrieval-Augmented
Generation) = |A com acesso a bases
externas de informacao

Modelos com RAG combinam geracao de texto

com mecanismos de busca, acessando bases de
conhecimento externas em tempo real. Isso permite
que Agentes de |A tragam respostas atualizadas e
precisas mesmo que o conteldo ndo estejaem sua
base original de treinamento.

Fine-tuning = Como especializar um
modelo para sua area

E o processo de re-treinar um modelo com dados
especificos (juridicos, financeiros, clinicos) para torna-
lo mais competente em um dominio. Agentes de IA
que passam por esse processo sao mais eficientes e
confidveis para tarefas especializadas.

7.3 Assistentes conversacionais vs
Agentes de IA - A evolucao da lA

Muitas pessoas ainda se confundem ao pensar que
os Agentes de |A e assistentes conversacionais sdo
amesma coisa, mas existem diferencas importantes
entre eles. Embora ambos usem inteligéncia artificial
e linguagem natural, eles tém papéis, capacidades

e impactos diferentes dentro da operacdo de uma
empresa.

Vamos entender as diferencas de forma pratica.

Assistentes conversacionais modernos sio sistemas
baseados em |IA generativa que entendem o que vocé
escreve em linguagem natural e respondem de forma
coerente e fluida.

[ 2\

Eles podem:

e Responder perguntas com base em
conhecimento geral;

e Explicar conceitos, resumir textos, escrever
e-mails;

e Criar contetido ou simular conversas.

Alucinacdo = Quando a IA “inventa” respostas

Alucinacoes ocorrem quando a |A gera respostas que parecem
corretas, mas nao sio verdadeiras. Esse € um dos maiores
desafios da IA generativa e um dos motivos pelos quais os
Agentes de |A precisam ter instrucdes e verificacbes bem
definidas.

Com esses conceitos, vocé esta pronto para
entender um ponto-chave: qual a diferenca
entre uma IA conversacional e um Agente
de IA de verdade? E isso que vamos
explorar no proximo capitulo.

Mas atencao: eles ndo tém, por padréo, conexdo com os
sistemas da sua empresa. Ou seja, eles ndo agem, apenas
conversam. Se vocé perguntar algo que depende de dados
internos ou de a¢des praticas (como gerar um relatério do ERP
ou enviar um e-mail), ele ndo consegue executar, a menos que
sejaacoplado aum Agente de |A.

Ja os Agentes de A s3o sistemas autdbnomos ou semi-
autébnomos que tomam decisdes e realizam acoes praticas,
conectados ao seu negdcio. Eles ndo apenas conversam, eles
fazem.

[ N\
Podem:

e Acessar sistemas internos (ERP, CRM, e-mails);

e Tomar decisdes com base em regras ou aprendizado;

e Executar rotinas de forma automatica e constante;
Lembrar do histérico do usuario ou da operacéo;

Interagir com outros sistemas ou Agentes de |A.
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Vamos imaginar o seguinte cenario...

Imagine que um cliente esta navegando pelo
seu e-commerce e entra em contato pedindo
ajuda para escolher um novo produto, por
exemplo, uma sugestdo de suplemento
alimentar, com base no que ja comprou antes.

Se estiver usando uma IA conversacional,

ela poderd entender a pergunta de forma
natural, explicar diferencas entre produtos e
até dar boas sugestdes. Mas sem acesso aos
dados reais do cliente, ela ainda ndo consegue
personalizar de verdade.

d
“Recomendo o suplemento X, que é sem gluten e ideal
para o seu estagio atual. Vocé quer que eu adicione ao
carrinho com 10% de desconto para clientes frequentes?”

Agora, imagine que vocé tenha um Agente de
IA conectado ao seu sistema de vendas.

Esse Agente de |A acessa o histérico do cliente RESUltad.O. m‘-aIS conversao, mais
em tempo real, identifica que ele costuma personalizacao e menos esforco do seu
comprar produtos sem gliten e que esta no time’ tudo com um Agente delA que pensa
terceiro més de um ciclo de suplementacéo. . e

€ age com base no seu negocio.

- J
> Confira as principais diferencas entre os Agentes de IA e os assistentes conversacionais:
Objetivo Executar tarefas complexas Gerar respostas e interacoes em linguagem
com autonomia e logica de negécio natural com base em conhecimento geral
Capacidade Aprende com interagoes reais Responde com base no que foi treinado;
de adaptacao e ajusta estratégias ndo aprende com cada usuario
Capacidade Realiza acbes praticas, monitora Apenas gera respostas, ndo age por conta
de Acao processos, envia alertas, atualiza propria
sistemas
Memoéria Mantém histérico por tempo Mantém contexto apenas na conversa ativa
de contexto prolongado e aprende com (ou limitado por sessao)
aoperacao
Autonomia Alta: pode agir sem intervencao Nenhuma: depende da entrada do usuério

humana, com regras bem definidas
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‘ 74 Beneficios dos Agentes de IA - Por

que a sua empresa precisa disso?

Nos ultimos tépicos, vocé viu a diferenca entre uma
IA que apenas conversa e um Agente de IA que atua
diretamente dentro do seu negdcio.

Agora vamos para a pergunta que todo gestor faz:

“Mas o que isso muda no dia a dia
da minha empresa?” Aresposta é
simples: os Agentes de IA trazem
resultados.

Eles tiram da sua equipe o peso das tarefas repetitivas,

aumentam a velocidade da operacdo, mantém a
consisténcia nos processos e ajudam a tomar decisdes
melhores com base em dados. Tudo isso enquanto
vocé ganha tempo para focar no que realmente
importa: o crescimento do seu negécio.

Veja os principais beneficios que empresas podem
colher ao adotar Agentes de IA:

Produtividade aprimorada

Agentes de |A realizando tarefas especificas de
forma autébnoma, ou seja, isto permite que as
equipes sejam mais produtivas ao delegar as tarefas
repetitivas, complexas e que requerem maior

dedicacao, permitindo que foquem em atividades mais

estratégicas, criticas e que gerem mais valor.

Precisio nas respostas

Uma vez que o Agente de |A é devidamente projetado
e treinado para a atividade, eles podem minimizar
ataxade erros, principalmente em operacées que
mexem com diversas bases e massa de dados.

Consisténcia dos processos
Ao serem desenvolvidos com base em processos
e procedimentos claros e reais da operacao, eles

garantem que todas as etapas sejam executadas sempre da
mesma maneira, o que impede que hajam variacdes decorrentes
de tempo, nivel de criticidade ou qualquer outro fator que possa
implicar na qualidade.

Personalizacio

Ao adotar o uso de Agentes de IA, as empresas podem
adaptar e personificar a sua solucdo de acordo com a culturae
diretrizes da empresa, desde a forma como se comunica, mas,
e principalmente, voltados a fornecer uma abordagem mais
segmentada e especifica de acordo com a area de negécio ou
persona.

Escalabilidade operacional

Agentes de |A podem atuar em multiplos fluxos
simultaneamente, sem perda de performance. Isso permite que
as empresas escalem suas operacdes, mantendo a qualidade e
velocidade mesmo com aumento de demanda.

Tomada de decisao orientada por dados

Agentes de |A conseguem coletar, analisar e sintetizar grandes
volumes de informacdes em tempo real, fornecendo insights
acionaveis que apoiam decisdes mais rapidas e embasadas. Isso
reduz o risco de achismos e melhora a inteligéncia operacional da
empresa.

Reducao de custos operacionais

Ao automatizar processos e reduzir retrabalho, os Agentes de IA
ajudam a diminuir custos com horas extras, treinamentos, falhas
humanas e uso ineficiente de recursos. O investimento inicial
tende a se pagar com ganhos de eficiéncia e economia continua.

Velocidade de resposta e execucao

Os Agentes de |A operam com tempo de resposta quase imediato.
Isso é valioso especialmente em dreas como atendimento ao
cliente, suporte técnico ou monitoramento de sistemas, onde
agilidade faz diferenca direta na experiéncia do usudrio.
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Agora que vocé ja viu os principais beneficios dos
Agentes de IA, como ganho de produtividade,
reducao de custos e decisoes mais rapidas, talvez
esteja se perguntando:

“Ok, mas como isso se aplica no meu
negocio, no meu setor,com a minha
equipe?”

A melhor forma de responder é com exemplos
concretos. A seguir, vocé vai conhecer situacoes reais
erecorrentes, onde os Agentes de IA ja estdo atuando
de forma pratica, com impacto direto em areas como
atendimento, RH, compras e marketing.

=

Atendimento ao Cliente em E-commerce

Um Agente de |A que seja capaz de atender milhares
de clientes ao mesmo tempo, em qualquer horario,
com o mesmo cuidado, precisao e linguagem da sua
marca. Ele consulta o sistema de pedidos, responde
sobre entregas, orienta trocas e ainda reconhece

se o cliente é VIP para oferecer um tratamento
especial. Enquanto isso, sua equipe humana focaem
acoes mais estratégicas, como criar campanhas de
fidelizacdo. Resultado: mais produtividade, menos
erros, atendimento padronizado e uma experiéncia
gue realmente encanta.

O—
Q:

Triagem de Curriculos no RH

Um Agente de |A que |é centenas de curriculos em
minutos, identifica os candidatos com mais afinidade
com avaga e ainda entende o tipo de perfil que melhor
se encaixa na cultura da sua empresa. Sem viés, sem
cansaco e sempre com o mesmo critério. Ele liberao
time de RH das etapas repetitivas e permite que se
concentrem no que mais importa: conhecer e engajar
os talentos certos. Um processo mais agil, justo,
alinhado e com muito mais valor para o negdcio.

5

Planejamento de Compras e Estoque

Um Agente de |A que seja capaz de monitorar em tempo real o
giro de produtos no seu estoque, identificar padrées de demanda
e sugerir pedidos de reposicao antes que faltem itens essenciais.
Ele cruza histéricos de vendas, promocoes previstas e até
sazonalidade do mercado — tudo de forma autébnoma e precisa.
Com isso, sua equipe de suprimentos ganha tempo para negociar
com fornecedores, reduzir desperdicios e evitar rupturas.

Um processo mais eficiente, coerente e personalizado para a

realidade do seu negdcio.

Marketing Digital Personalizado

Um Agente de IA que analisa o comportamento dos seus clientes,
entende os interesses de cada perfil e cria campanhas de e-mail,
redes sociais e promocdes personalizadas automaticamente.

Ele ajusta as mensagens com base em interacdes anteriores e
resultados das acdes anteriores, garantindo que cada pessoa
receba a comunicacdo certa, no momento ideal. Sua equipe de
marketing deixa de gastar tempo com tarefas operacionais e foca
em criatividade e estratégia. Mais produtividade, conversées e

uma experiéncia Unica para cada cliente.

E o melhor: esses sdo s6 alguns exemplos. Em setores como
distribuicao, saude, construcéo, educacao ou hotelaria, os
Agentes de |A ja estdo atuando em diversas frentes e o potencial

ainda esta s no comeco.

No préximo tépico, vocé vai entender como

identificar onde eles podem atuar dentro
da sua empresa, e quais processos podem

(e devem) ser automatizados com essa
tecnologia.
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‘ 7.5 OndealA pode fazer
adiferenca? Como identificar

as oportunidades?
Identificar oportunidades para implementar Agentes novos documentos? Ent3o essa é a oportunidade certa de ter
de |A na sua empresa vai além de adotar novas um Agente de IA que pode automatizar isso com agilidade e
tecnologias. E sobre entender onde processos podem consisténcia. Por exemplo, uma coordenadora de RH que precisa

ser otimizados, onde o tempo pode ser economizado e gerar mensalmente relatérios de performance em Excel. Com
onde decisOes estratégicas podem ser potencializadas um Agente de IA, ela passa a sé apertar um botao, ou nem isso.

por insights gerados em tempo real. Quando vocé precisa abrir o CRM, copiar um dado, colar em
uma planilha, depois escrever um e-mail e mandar no Teams?
Pare, pense e reflita: vocé ou a sua equipe precisa Um Agente de |A pode intermediar essas conexdes e coordenar
preencher inimeros relatoérios, fazer a triagem de acoes automaticamente sempre que for preciso “conversar” com
e-mails, realizar um atendimento padrao ou gerar varias plataformas.
4 " Confira alguns exemplos onde o uso de
Ent3o se algum processo da sua operacio Agentes de IA pode impulsionar os negécios
vier a sua mente, pensando nestas 3 simples nos mais diversos setores:
perguntas:
e Ha processos que atrasam decisdes? gﬂ Distribuicao
e Existe dependéncia de alguém especifico
para uma acao acontecer? Dor: dificuldade em rastrear pedidos e gerar documentos.

e Muitos sistemas que nao se falam?

Agente de lA: roteirizacdo e documentacéo logistica que

E se frases como: automatiza a geragao de notas fiscais, romaneios e etiquetas.
e “Isso aqui poderia ser automatico”. Acompanha rotas em tempo real e envia alertas sobre atrasos.
e “Perdemos muito tempo comisso”.
e “Nao temos pessoas suficientes para fazer”.
¢ “Nao sabemos por onde comegar”. | é Manufatura
Séo sinais claros de oportunidade para um Dor: gargalos por falta de insumos e falhas em manutencéo
Agente de IA entrar em acdo e melhorar preventiva.

muito o processo do seu time!

Agente de lA: planejamento de producio e manutencao
que cruza dados de estoque, pedidos e histérico de falhas
para prever necessidades de reabastecimento e agendar
manutencdes automaticamente.

-‘,Q Varejo

Dor: ruptura de estoque e falta de personalizacdo

Agente de lA: reposicao inteligente e marketing personalizado
gue monitora as vendas em tempo real e ativa reposicoes. Gera
campanhas e promocdes segmentadas com base no perfil do
cliente e comportamento de compra.
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@ Construcao @ Hotelaria

Dor: consumo de materiais fora do controle e Dor: falhas operacionais e experiéncia genérica para o hdspede
retrabalho por documentacao

Agente de lA: concierge virtual e gestao de reservas que
Agente de lA: gestdo de obra e documentacao automatiza reservas, check-in e check-out. Personaliza ofertas
automatizada que faz controle preditivo de materiais, e servicos com base no histdrico do cliente e preferéncias
acompanha cronogramas e gera relatérios e checklists declaradas.

automaticos para evitar falhas e retrabalho.

@ Saude
@ Educacional

Dor: agendamentos manuais e prontuarios desconectados

Dor: evasdo escolar e ensino pouco personalizado
Agente de lA: atendimento inteligente e integracio de

Agente de IA: engajamento e personalizacio do prontudrio que agenda automaticamente consultas e exames,
ensino que identifica sinais de evasio com base em envia lembretes e centraliza dados clinicos para médicos e
frequéncia, notas e participagao. Sugere trilhas de pacientes de forma integrada e segura.

aprendizagem adaptadas ao perfil de cada aluno.

. 7.6 Como idealizar um Agente de IA?

Uma vez que vocé identificou a oportunidade, o Aqui estio os cinco blocos fundamentais:
proximo passo é transformar essa ideia em um Agente

de IA funcional. Isso comeca com uma coisa simples: Qual é o objetivo do Agente de IA?
um briefing bem estruturado.

Pense em qual problema ele vai resolver e seja especifico. Nao

Pense no briefing como o manual de instrucbes que pense em “quero automatizar tudo” — mas sim, “quero reduzir
orienta o desenvolvedor (ou o time de tecnologia) a o tempo de anélise de contratos em 80%” ou “quero eliminar
construir o Agente de IA. Ele precisa ser claro, objetivo tarefas manuais no suporte ao cliente”.

erealista.

O que Agente de IA vai receber e o que ele
precisa entregar?

Pense, como eu recebo ou procuro as informacdes para aquele
processo? Qual o resultado que eu ja entrego hoje e o que mais
pode ser melhorado?

Por exemplo, defina se ele receberd uma planilha de pedidos no
e-mail e se terd que desenvolver um relatério com os produtos
mais vendidos e recomendacdes de reposicao.
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Onde o Agente de IA vai buscar as
informacoes?

Ele precisara ter acesso ao CRM, ERP, e-mail, excel?
Isso serd muito Gtil na hora de montar as conexdes do
seu Agente de IA.

O que o Agente de IA nao deve fazer?

E importante estabelecer os limites. Por exemplo,

se vocé esta construindo um Agente de |A revisor

de contrato, pode ser interessante colocar como
restricdo para o Agente de IA ndo sugerir alteracdes
em cldusulas juridicas, apenas sinalizar riscos com base
em parametros definidos.

Como o Agente de IA sera ativado
e monitorado?

Pense e defina se ele vai precisar de um comando para
rodar e quem fara ou qual time acompanhard e revisara
os resultados.

Se vocé conseguir responder com clareza a essas cinco
perguntas, ja terd feito a parte mais importante: definir o
propésito e alégica do seu Agente de IA. A partir dai, a etapa
técnica de construcao se torna muito mais simples

7.7 Conclusao

O movimento em torno dos Agentes de IA nio exige
pressa, mas sim discernimento. Nao se trata de aderir a
uma nova onda tecnoldgica, mas de revisitar processos
criticos com uma nova lente, orientada por eficiéncia,
inteligéncia contextual e capacidade de escala.

Ao longo deste capitulo, mostramos como reconhecer sintomas
operacionais que indicam oportunidade para automacao
inteligente.

O foco nao esta em adotar IA como
um fim em si, mas em responder a uma
pergunta essencial:

Onde, na sua operacao, o tempo poderia ser mais bem
investido e os processos mais bem executados?

Paraisso, desenvolvemos uma trilha pratica que ndo
busca transformar gestores em especialistas técnicos,
mas sim fortalecer sua capacidade de tomar decisdes
bem informadas, avaliar oportunidades com clareza

e conduzir pilotos com objetivos concretos e alinhados
a estratégia da empresa.

Clique aqui para acessar a trilha

e seguir nessa jornada

Mas é importante lembrar: ndo se trata de virar uma empresa

de lA, deixando de lado seu core business. Mas de integrar

essa tecnologia de forma estratégica e contextualizada. Nesse
caminho, a TOTVS pode atuar como parceira, oferecendo
estrutura, conhecimento e ferramentas que respeitam o ritmo de
cada operacao e ampliam a capacidade de agir com inteligéncia,
nao apenas com automacao.

Chegando até aqui, o que se constréi ndo € uma féormula pronta,
mas um novo repertério. O préximo passo € aplicar esse olhar
com intencao e decidir, com solidez, onde vale a pena comecar.

Porque, no fim, tecnologia nao substitui
estratégia. Ela s6 a torna mais possivel.
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GLOSSARIO

Aprendizado por Reforco Modelo de IA em que agentes aprendem a tomar decises por
meio de tentativa e erro para maximizar a soma de recompensas
recebidas.

Backpropagation Algoritmo fundamental para treinar redes neurais, ajustando

0s pesos para minimizar a diferenca entre as previsoes e os
resultados reais.

Bias Tendéncia ou erro sistematico nos dados ou no algoritmo que
pode resultar em previsdes injustas ou incorretas.

Big Data Conjuntos de dados extremamente grandes que desafiam
processos analiticos convencionais devido ao seu volume,
velocidade e variedade.

Data Augmentation Técnica de aumentar o volume de dados de treinamento
através da introducdo de cépias modificadas para aumentar a
diversidade e robustez do modelo.

Deep Learning (Aprendizado Profundo) Subset de aprendizado de maquina que usa redes neurais com
vérias camadas para aprender representacdes de dados com
varios niveis de abstracao.

Deep Learning Frameworks Plataformas e bibliotecas que facilitam a construcao,
treinamento e validacdo de modelos de aprendizado profundo.
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DeepFake Técnica que utiliza aprendizado profundo para criar videos
ou audios falsificados altamente realistas, muitas vezes para
simular a aparéncia e a voz de pessoas reais.

Dropout Método de regularizacdo em redes neurais que envolve a
desativacdo aleatdria de neurdnios durante o treinamento para
prevenir o overfitting.

EticaemIA Campo de estudo dedicado as questdes morais que surgem com
o desenvolvimento e a utilizacdo de tecnologias de IA, focando
em viés, privacidade, responsabilidade e impacto social.

F1Score Métrica que combina precision e recall em uma Unica
medida harmoénica, especialmente Util quando as classes sdo
desbalanceadas.

GANs (Redes Generativas Adversarias) Arquitetura de |IA em que duas redes neurais, uma geradora e
uma discriminadora, sdo treinadas simultaneamente para gerar
novos dados realistas.

IA forte IA tedrica com habilidade de realizar qualquer tarefa cognitiva
que um humano possa, com potencial para raciocinio e
entendimento abstrato.

IA Generativa Subcampo da IA que foca na criacdo de contelido novo e original,
como texto, imagens e sons, usando modelos que aprendem de
dados existentes.
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IA Geral (General A.l.) Tipo de inteligéncia artificial capaz de entender, aprender e
aplicar conhecimento em uma ampla gama de tarefas, simular a
capacidade cognitiva humana, podendo teoricamente realizar
qualquer tarefa intelectual que um ser humano pode fazer,
adaptando-se a novos contextos sem intervencdo humana direta.

IA Superinteligente Forma hipotética de inteligéncia artificial que supera a
capacidade intelectual humana em todas as areas relevantes,
incluindo criatividade, conhecimento geral e raciocinio social.

Loss Function Funcdo usada durante o treinamento de um modelo de |A para
quantificar o erro entre as previsdes do modelo e os resultados
esperados.

Machine Learning (Aprendizado de Maquina) Campo da IA que permite a sistemas aprender e melhorar a

partir de experiéncias sem serem explicitamente programados.

Modelagem de musica Aplicacdo de IA que utiliza modelos para aprender estilos e
padrdes musicais e gerar novas composicdes musicais.

NLP (Processamento de Linguagem Natural) Subcampo da IA que se concentra no desenvolvimento de
sistemas capazes de entender e responder a linguagem humana
de forma util.

Overfitting Situacdo em que um modelo de aprendizado de maquina se

ajusta demais aos dados de treinamento, perdendo a capacidade
de generalizar para novos dados.

Precision Proporcéo dos verdadeiros positivos em relacéo a todas as
previsoes positivas feitas pelo modelo de IA.
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Propriedade intelectual Direitos associados as invencdes e criagdes no dominio da IA,
incluindo questdes de autoria e titularidade de obras criadas por
maquinas.

Recall Proporcéo dos verdadeiros positivos identificados pelo modelo
em relacdo ao total de casos que sdo realmente positivos.

Redes neurais Estruturas computacionais que simulam a maneira como os
neurénios humanos interagem, projetadas para reconhecer
padrdes e realizar tarefas especificas.

Segurancaem A Area focada em garantir que sistemas de A sejam seguros e
estaveis, protegidos contra ataques maliciosos e falhas técnicas.

Sintese de imagem Geracdo de imagens visuais a partir de modelos de 1A que
aprendem a partir de grandes quantidades de dados visuais.

Sintese de texto Geracdo de texto natural e coerente a partir de dados
estruturados ou ndo estruturados usando modelos de IA.

Sintese de voz Tecnologia que converte texto em fala natural, imitando a voz
humana, através de técnicas de |A.

Tokenization Processo de dividir um texto em pedacos menores, chamados
tokens, preparando-os para processamento em tarefas de NLP.

Transfer learning Pratica de reutilizar um modelo pré-treinado em uma tarefa para
acelerar o treinamento em outra tarefa relacionada.
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Transformers

Arquitetura baseada em mecanismos de atencao, super eficaz
em tarefas de NLP para entender contextos complexos em
textos.

Underfitting

Condicdo onde um modelo de IA é demasiado simples para
capturar adequadamente a complexidade dos dados de
treinamento, resultando em desempenho inadequado.

VAEs (Autoencoders Variacionais)

Tipo de rede neural que aprende a representar dados em um

espaco latente menor, permitindo a geracdo de novos dados que

sdo variacoes dos dados originais.
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