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Palavra do CEO

No Grupo FCamara, acreditamos que a Inteligéncia Artificial ndo &
apenas uma ferramenta. E um paradigma. Uma nova forma de pensar,
operar e decidir. Porque ndo estamos apenas diante de uma revolu¢cdo
tecnologica, e sim de uma transformag¢do estrutural nos negoécios, nas
liderancas e nas relagdes.

Entre 2025 e 2026, o impacto dos agentes de |IA nas operagdes serd
profundo. Eles v&o transformar a eficiéncia, acelerar processos e
remodelar o cendrio competitivo em escala global. Nada disso,
porém, acontecerd de forma saudavel e sustentavel se ndo houver
colaborac¢do real entre empresas, especialistas em tecnologia e a
academia.

Dois imperativos estratégicos guiam essa jornada. O primeiro € a
constru¢cdo de fundamentos organizacionais e tecnologicos solidos:
sem governanga, competéncias, gestdo da mudancga e boas
parcerias, a transformag¢do digital ndo se sustenta.

O segundo é a busca constante por inovagcdo em agentes de |IA — um
esforco que precisa ser sistematico e transversal em toda a
organizagado.

Responsabilidade, visdo estratégica e, principalmente, gente boa com
valores claros serdo decisivos nesse processo. E € aqui que entra a
nossa esséncia.

Na FCamara, acreditamos em uma cultura que vai além do discurso:
0 nosso Sangue Laranja. Uma maneira de pensar e agir que comega
pela autorresponsabilidade. Como escrevi no meu livro "Mentor
Empreendedor” (EV Publicacdes), eu aprendi cedo com um grande
cliente que "nunca devemos transferir para o outro um problema que
€ Nosso".

Esse ensinamento, por si s6, moldou a forma como lideramos,
inovamos e entregamos valor no nosso ecossistema.



A IA ndo resolverd nossos desafios se ndo estivermos preparados para
fazer as perguntas certas. Ela acelera, sim, mas exige igualmente
mais consciéncia, mais propdsito, mais clareza de onde se quer
chegar. Por isso escolhemos nos preparar com seriedade, formando
times cada vez mais organizados, colaborativos e orientados a
impacto real.

Este relatdrio reune as cinco tendéncias que, na nossa visdo, vao
redesenhar o mapa dos negocios nos proximos 12 meses. Mais do que
um material técnico, € um convite a reflexdo. Queremos que vocé leia
com o olhar de quem entende que o futuro ndo se prevé — ele se
constroi.

E para construir esse futuro, vamos precisar mais do que codigos e
algoritmos.

Vamos precisar de lideran¢a. De coragem. De conexd&o.

Vamos precisar de Sangue Laranja.

Boa leitura!

Fabio Camara,
CEO e fundador do
Grupo FCamara
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Como a tecnologia vai
remodelar os negocios
em 2025/2026
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Resumo executivo

A adocdo estratégica de novas tecnologias — aliada a
governanga, seguranga e capacitagcdo — sera o principal
diferencial entre as empresas que lideram e as que apenas
acompanham o ritmo do mercado. O biénio 2025/2026 sera
marcado por decisdes tecnolégicas que terdo impacto
direto nos resultados de negécio.

—e |A, computagdo qudntica e ciberseguranga estdo acelerando
mudangas estruturais nos negocios.

— A |A generativa (GenAl) serd central em dreas como marketing, Tl,
finangas e desenvolvimento de produtos.

— O Brasil ainda estd abaixo da média global em adog¢do de GenAl, mas
com forte inten¢cdo de investimento até 2026.

—e Governanga, seguranga e ética serdo fundamentais para aplicagdo
responsavel da IA.

—e  Regulac¢do estd em pauta: o PL 2338/2023 deve definir as bases para

uso transparente e seguro de IA no Brasil.




O avang¢o da tecnologia segue acelerado, trazendo inovagdes disruptivas e
desafios cada vez mais complexos. A Inteligéncia Artificial (1A), a
computag¢do qudantica e a ciberseguranca estdo mudando a forma como
empresas operam, enquanto questdes como privacidade de dados e
regulacdo ganham importéncia estratégica.

Em 2025/2026, as organizag¢des precisardo equilibrar a busca por eficiéncia e
inovagdo com protegdo e governanga, transformando tecnologia em

vantagem competitiva.

A lA deve continuar incentivando mudancas profundas nos setores de saude,
finangas, varejo e manufatura. O desafio é adotar a tecnologia e também

estruturar sua aplicagdo com seguranca, etica e eficiéncia.

Sistemas autdnomos exigem governanga robusta, mitiga¢cdo de vieses

algoritmicos e responsabilidade nos processos decisorios.

Até 2026

das empresas
utilizardo IA generativa
para criar dados
sinteticos de clientes,
em comparac¢do a
menos de 5% em 2023.

Fonte: Gartner

Até 2027

dos modelos de gen Al
usados por empresas
serdo especificos para
setores ou funcgdes, um
aumento significativo em
relacdo a 1% em 2023.

Até 2028

das implementacdes
de GenAl serdo
otimizadas por
iniciativas de
sustentabilidade.




No entanto, o Brasil ainda precisa avancar. De acordo com o estudo
Generative Al Global Research Report 2024, da SAS, o Pais ocupa a 11¢
posicdo global em adoc¢do de GenAl, com 46% das empresas utilizando a
tecnologia. A media global é de 54%, com a lideranga de China (83%), Reino
Unido (70%) e EUA (65%).

Para avangar com seguranga, regulagdo serd essencial. O Projeto de Lei
2338/2023, em trdmite no Congresso Nacional, propde diretrizes para

garantir a transparéncia, seguran¢a e equidade no uso da IA no Brasil. A

maturidade regulatéria serd determinante para que o Pais lidere com
responsabilidade esse movimento.

A gestdo e a governanga de dados tambem ganham protagonismo. Com o
aumento exponencial da gera¢do de dados, cresce a necessidade de
proteger a propriedade, garantir acesso justo e promover o uso etico das
informacgdes, principalmente em contextos sensiveis como saude, infancia e
educacdo.

A cibersegurancga se intensifica como prioridade estratégica. A digitalizacdo
e a explosdo de dispositivos conectados ampliam as vulnerabilidades. A IA,
embora contribua com solu¢des defensivas avangadas, também pode ser
usada para ataques mais sofisticados e automatizados.

A computagdo quéantica entra como nova fronteira. Embora ainda esteja em
franco desenvolvimento, ela pode romper protocolos de criptografia e exigir
novas abordagens de seguranga. Por isso, pesquisadores trabalham hoje em
algoritmos de criptografia pés-qudantica para proteger sistemas contra
ameacas futuras.



O biénio 2025/2026 serd marcado por avangos técnicos sustentados por
regulacdo, governanga e lideranga consciente. Web3, metaverso, ESG e o

papel da IA na tomada de decisdo estratégica estardo no centro do debate.

As empresas que se anteciparem, com estruturas flexiveis e cultura digital
madura, estardo em posigdo privilegiada para liderar a proxima fase da
transformacgdo digital.

O relatorio “CTO: Challenges for 2025" destaca a necessidade de adaptacdo
rapida e decisdes estratégicas baseadas em tecnologia. Empresas que
conseguirem integrar IA, seguranca cibernética, automag¢do e novas
infraestruturas digitais terdo vantagem competitiva.

Até 2026, os maiores desafios serdo:

1. O papel estratégico do CTO na aceleragdo digital

e O CTO é cada vez mais um agente de mudang¢a, combinando visdo
estrategica com execugdo técnica;

e A adoc¢do acelerada de IA redefine os negdcios, exigindo uma
abordagem equilibrada entre inovagdo e eficiéncia operacional;

e A transformacdo digital se tornou um processo continuo e evolutivo,
impactando todas as dreas da organizagdo;

e Equilibrar inovagdo e seguranga € uma das maiores responsabilidades
dos lideres de tecnologia.
2. Inteligéncia artificial como pilar central da inovagédo

e AIA generativa (GenAl) serd um divisor de aguas, impactando
automacdo e personalizagdo da experiéncia do cliente;

e Modelos de IA verticalizados, como os SLMs, ganhardo espago,
tornando as solucdes mais eficientes e acessiveis;

e Até 2027 80% das empresas serdo impactadas pela IA generativa,

transformando operagdes internas e o relacionamento com clientes.
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3. Al Workers e automacgdo inteligente

Os Al Workers, agentes digitais autdnomos, estdo se tornando
realidade, assumindo tarefas complexas em finangas, saude e varejo;

Empresas que adotarem esse modelo antes da concorréncia terdo
vantagem em produtividade e eficiéncia operacional;

A 1A ndo substituird empregos, mas exigird requalificagcdo acelerada
das equipes.

4. Ciberseguranca e a nova era das ameacas digitais

O aumento da digitaliza¢cdo expande a superficie de ataque
cibernético. O relatorio destaca que os danos financeiros causados por
ataques ja representam 1% do PIB global;

Solugdes de ciberseguran¢ca baseadas em |A serdo essenciais para

detectar e neutralizar ameagas em tempo real;

Empresas precisardo adotar abordagens proativas e adaptativas,
utilizando IA para prever e responder dinamicamente a ataques.

B. O Crescimento dos Machine Customers

Os Machine Customers (custobots) emergem como um dos maiores
desafios e oportunidades do mercado;

Dispositivos auténomos baseados em IA poderdo realizar compras,
gerenciar estoques e tomar decisées de consumo sem interven¢do
humana;

Empresas como Amazon e Tesla ja estdo desenvolvendo ecossistemas
para essa nova realidade;

Ate 2030, espera-se que 15% a 20% das receitas das grandes empresas
venham de transagdes feitas por agentes digitais.

6. Gestdo de talentos e escassez de profissionais de tecnologia

80% das organizagdes relatam dificuldades em atrair e reter talentos
em tecnologia;

O turnover de profissionais altamente qualificados pode atingir 32% no
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proximo ano, tornando a reten¢do de talentos uma prioridade
estratégica;

e A capacitagcdo continua e o envolvimento com projetos inovadores
serdo diferenciais competitivos.

7. Infraestruturas tecnolégicas ageis e inteligentes

e Empresas precisar@o adotar arquiteturas componiveis para lidar com a
crescente complexidade tecnoldgica;

e A modernizagdo das infraestruturas exigird a combinag¢do de cloud
computing, blockchain, 5G e loT.

8. O impacto da computacdo quéantica

e A computag¢do quantica ainda estd em desenvolvimento, mas promete
avangos em IA, ciberseguranga e andlise de dados;

¢ Negocios que se anteciparem e explorarem essas tecnologias desde
cedo sairdo na frente.

Para que essa revolugdo seja sustentdavel, acreditamos que as empresas
precisam investir em governanga de |IA, garantindo que a adog¢do dessas
tecnologias seja feita de maneira etica, segura e alinhada as
regulamentac¢des emergentes.

Estratégias bem estruturadas incluem desde a capacitagdo de equipes até a
criacdo de um ecossistema tecnologico flexivel, preparado para a evolugdo

constante da |A.

No Brasil, essa discuss@o estd avangando, e iniciativas como a regula¢cdo da
|A e a popularizagdo dos Small Language Models (SLMs) indicam um caminho

promissor para empresas que desejam inovar sem perder controle sobre seus

dados e processos.

Diante desse cendrio, entender e se adaptar a transformag¢do digital
tornou-se um requisito indispensavel para organizagdes que desejam se
manter relevantes e competitivas nos proximos anos.




O artigo “Looking Ahead: Mastering Al's Role In Saa$S Innovation In 2025", do
Forbes Technology Council, oferece um panorama claro dos desafios e
oportunidades que v8o impactar o cendrio tecnoldgico em 2025. A IA, antes
vista como uma ferramenta de suporte, agora assume o papel central na
geracdo de receita e eficiéncia operacional.

No entanto, sua implementacdo precisa ser acompanhada por governanga,
seguranga e estratégias bem definidas para evitar riscos regulatorios e de
privacidade. A expansd@o da superficie de ataque cibernético, a escassez de
talentos e a modernizacdo das infraestruturas sdo outros desafios criticos
que demandardo atencdo dos lideres empresariais.

Para lideres de tecnologia e negocios, o biénio 2025/2026 serd um ano de
transformac¢do acelerada, e aqueles que estiverem preparados para essa

nova realidade estardo um passo a frente na constru¢do do futuro.
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As 5 tendéencias que

o
o

redefinirdo os negocios

em 2025/2026
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e a governanca solida s@o vetores que definirdo as
organizacoes lideres nos préoximos anos.

—= Al Workers ganhardo protagonismo: agentes autdbnomos e colaborativos
assumirdo tarefas complexas com mais eficiéncia, reduzindo custos e
aumentando a produtividade.

Ascensdo dos Al Agents especializados: empresas estdo evoluindo de
copilotos para agentes com foco em fungdes criticas e resultados
tangiveis.

Customer Al impulsiona a hiperpersonaliza¢gdo: experiéncias preditivas e
personalizadas aumentam a fidelizagdo e reduzem custos de aquisicdo de
clientes.

Capacitagdo sera fator critico de sucesso: a adogdo de IA exige
treinamento continuo, alinhado a diferentes niveis e funcdes dentro das
—e organizagdes.

Governanca e convergéncia tecnolégica: uso responsdvel de GenAl, loT, 5G
— e SLMs depende de governanca clara e integrada a estrategia do negdcio.

Chatbots médicos avan¢cam na saude: |IA aplicada ao atendimento clinico
.+ traz ganhos operacionais e melhora a jornada do paciente, com

supervisdo humana no centro.

_+ Tendéncia irreversivel: |IA jd estd redesenhando operagdes, cultura e
experiéncia do cliente. A questdo ndo é se, mas como e quando adotar
com responsabilidade.



l2]F Tendéncia 1
O protagonismo dos /Al Workers

O uso da Inteligéncia Artificial como assistente nos negocios deixou de ser
promessa e virou pratica em muitas empresas. Ou “um paradigma”, como
disse o futurista lan Beacraft, no SXSW 2025, em Austin, Texas.

E, com o avanco da IA generativa, surge uma nova geragdo de agentes
inteligentes que vai além das automacgdes tradicionais: os Al Workers —
automacgdes com capacidades sensoriais avancadas, capazes de analisar e
executar tarefas de forma auténoma, armazenar informagdes e, quando
treinadas, até simular emog¢des para interagcdes mais humanizadas.

Diferentemente dos sistemas cldssicos de Robotic Process Automation
(RPA), que operam com base em comandos repetitivos e predefinidos, os Al
Workers aprendem com o tempo e se adaptam ao ambiente de trabalho.

Na pratica, isso abre espaco para delegar a eles atividades mais complexas,
otimizando processos e ampliando a eficiéncia em dreas como finangas,

varejo e saude.

Alem do avango técnico, é importante compreender que os agentes de IA
ndo sao todos iguais. Eles evoluem em trés niveis principais de maturidade,
conforme a complexidade das tarefas que executam:

- Assistentes — auxiliam em tarefas bdsicas e repetitivas, como responder

perguntas, gerar textos simples ou organizar informagdes.




- Agentes de recomendacdo — analisam dados para sugerir decisdes, prever
comportamentos ou apontar caminhos mais eficientes com base em
aprendizado preditivo.

- Agentes de automacdo - sdo os mais avangados: executam tarefas de
forma auténoma, integram multiplas fontes de dados, interagem com

sistemas e aprendem com o tempo para se adaptarem a novos contextos.

Esse modelo de maturidade ajuda a classificar os agentes utilizados pelas
empresas e a identificar onde estdo as maiores oportunidades de impacto e
ganho de eficiéncia.

Uma das tendéncias que vém
ganhando for¢ca e deve crescer
ainda mais € a ideia de termos
varios neuronios interconectados,

varios agentes que trabalham
juntos, se comunicam entre si e
delegam tarefas uns aos outros.
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Joel Backschat, Technical Fellow da FCamara, entende que agentes

interconectados podem mudar a forma como a IA atua nas empresas:

“Uma das tendéncias que vém ganhando for¢ca e deve crescer ainda mais € a
ideia de termos varios neurdénios interconectados, vdrios agentes que
trabalham juntos, se comunicam entre si e delegam tarefas uns aos outros.
Isso cria experiéncias mais profundas. Com o avango dessa tecnologia, essa
colaboracdo entre multiplos agentes serd cada vez mais comum. Pensando
nesse conceito de neurdnio, um Al Worker sozinho € apenas uma unidade;

teremos, contudo, diversas delas conectadas entre si”, observa.

Os ganhos sdo estratégicos: mais produtividade, menos tempo gasto com
tarefas operacionais, melhor experiéncia para o cliente com intera¢des ageis
e personalizadas, reducdo de custos ao minimizar intervencées humanas e

decisdes acertadas com andlise de dados em tempo real.

Empresas como Johnson & Johnson e eBay vém colhendo esses frutos. Na
Johnson & Johnson, por exemplo, os Al Workers apoiam processos de sintese
quimica na descoberta de medicamentos, acelerando pesquisas e
aumentando a eficiéncia dos laboratorios.

Os agentes atuam em nivel de automacdo, pois participam de processos de
alta complexidade, com autonomia e capacidade de adaptag¢do. Ja o eBay,
ao utilizar agentes para escrever coédigos e criar campanhas de marketing,
combina assistentes e agentes de recomendacdo, criando um ecossistema
hibrido e eficiente.
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OPINIAO DO MERCADO

O impacto dos Al Workers fica ainda mais claro quando escutamos
quem estd colocando a tecnologia em pratica.

Marcelo Maylinch, CIO do Banco Ouribank, compartilha sua visdo:

"Os Al Workers representam um novo modelo de entrega de valor para
0s negocios. Eles utilizam IA para lidar com tarefas complexas,
operando com processamento de linguagem natural e em formatos
multimodais. Um Al Worker € capaz de integrar dados de texto, voz,
imagens e videos, assim como permitir um aprendizado continuo e

otimizado ao longo do tempo”.

Os resultados, crava, sdo tangiveis. "Estamos avaliando como tornar
mais natural o pedido de um comprovante de uma transag¢do de
cambio, por exemplo. Para o setor financeiro, isso € uma aplicagdo que
reflete ganhos tanto em produtividade — considerando tarefas internas
realizadas com Al Workers — quanto em satisfacdo do cliente, ao elevar
o nivel de interacdo desses agentes via chat para um novo patamar”.

“ Os Al Workers representam um
novo modelo de entrega de valor

para os negocios.




Essa percepcdo é reforcada por Mailson Rocha, IT Director and Head of
System & Technology Innovation LATAM da Ipsos, que aposta no crescimento
rapido dos Al Workers.

“Acredito que discutiremos bastante sobre Al Workers. Isso estd se tornando
cada vez mais relevante e deverd crescer significativamente em 2025",
observa.

Mais do que avancgo tecnolégico, Rocha destaca a importancia de manter o
fator humano no centro — uma tendéncia bastante festejada nos principais
foruns de Inteligéncia Artificial e eventos globais de inovagdo.

“Desde que comegcamos o processo de IA, fomos claros em dois pontos:
trata-se da combinagdo humana com IA. Nunca vamos ter a IA gerando
resultados e entregando para o cliente sem ter a supervisdo de um humano.
A tendéncia € a unido desses dois fatores”, pontua.

Com o avango dessa jornada, muitas empresas estdo migrando seus
agentes de IA de niveis assistenciais para fungdes mais estrategicas,
caminhando da simples automagdo de tarefas para a orquestragdo
inteligente de processos complexos. Isso exige infraestrutura robusta,
capacitag¢do das equipes e, principalmente, governanga para lidar com
decisbes sensiveis e dados criticos.

A maturidade dos agentes serd um dos fatores determinantes para o
sucesso ou fracasso da transformacdo digital nos proximos anos.

Nunca vamos ter a |IA gerando
resultados e entregando para o
cliente sem ter a supervisao de
um humano. A tendéncia é a
unidao desses dois fatores

Mailson Rochaq, IT Director and Head of System &
Technology Innovation LATAM da Ipsos




Al Agents: rumo a especializacdo

Mesmo com todo o potencial dos Al Workers, o futuro aponta para um novo

estagio: a especializa¢gdo. Enquanto os Al Workers brilham por fazerem
varias tarefas com eficiéncia, os Al Agents surgem com uma proposta
diferente: serem especialistas, uma vez que combinam a inteligéncia dos
modelos de linguagem (LLMs) com ferr amentas externas e automacgdo de
ponta para dominar dreas especificas.

A transicdo dos copilotos para os Al Agents mostra o quanto a tecnologia
amadureceu. Os copilotos abriram caminho. Agora, o mercado quer ir além,
e busca solugdes precisas para processos criticos.

E ai que os Al Agents se destacam.

O Distrito, referéncia em inovacédo e parte do ecossistema da FCamara,
estd na vanguarda dessa transformacdo. Em 2024, a plataforma Distrito
ion alcancgou resultados expressivos:

Implementa¢do de mais de 5 Al Agents, cada um focho em otimizar
processos especificos dentro da plataforma Distrito lon;

Triplicacao das oportunidades de marketing geradas para vendas,
demonstrando o poder da automacgdo direcionada na geragcdo de leads
qualificados;

Reducao de 75% no tempo dedicado a produc¢do de relatorios;

Economia de 96% no tempo de desdobramento de criativos, acelerando
a produg¢do de conteudo e otimizando campanhas de marketing.

Victor Harano, Market Research Manager do Distrito, acredita que o
periodo 2025/2026 serd um divisor de dguas para os agentes
especializados.

"Se 2024 foi marcado pela popularizagdo dos copilotos, o proximo periodo
serd dedicado a especializagdo e a entrega de resultados tangiveis. Em vez
de solugdes generalistas, veremos a ascensdo de agentes especializados,
capazes de realizar tarefas complexas com precisdo e eficiéncia”.



FCamara Cases

Case Ipsos: IA para a analise de
dados

A transformacdo digital esta
mudando a forma como lidamos
com grandes volumes de dados. A
Ipsos, uma das lideres globais em
pesquisa de mercado, enxergou na
Inteligéncia Artificial uma chance
real de evoluir seus processos.

Um dos desafios era a codificacdo
de respostas abertas em
entrevistas — etapa essencial para
transformar dados qualitativos em
informacdes estruturadas.

Com alto volume e exigéncia de
precisdo, era necessdArio um nNovo
caminho.

Para solucionar essa questdo, a
[psos iniciou um projeto em
parceria com o ecossistema de

tecnologia e inovagdo da FCamara.

A iniciativa envolveu a integragdo
de |IA generativa ao processo de
codificacdo, estruturada em
metodologias ageis para garantir
flexibilidade e colaboracdo
continua. A abordagem incluiu
sprints, reunides didrias e testes

para validar a eficiéncia do modelo
Os numeros mostram o impacto:

e 80% de precisao nas andlises
da IA em comparacdo aos
especialistas humanos;

¢ 35% de reducgdo no tempo de
processamento dos dados;

e Projecdo de 25% de economia
para 2024.

Com o sucesso do projeto, a lpsos
comecgou a expandir o modelo para
outros paises da América Latina,
consolidando uma estrategia
global de automacgéo.

Para conhecer todos os detalhes
do case, basta clicar aqui e fazer
o download.

Coma o tercaing malar

FCamara cases

Ipsos
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. “/Tendéncia 2
Customer Al: o futuro da experiéncia
do cliente

A personalizagdo da experiéncia do cliente sempre foi um diferencial
competitivo. A IA, porém, levou essa estratégia a um novo patamar.

Agora, empresas ndo apenas “reagem” as necessidades dos consumidores.
Elas antecipam seus desejos e comportamentos. Esse avango se deve ao
Customer Al, um conceito que utiliza algoritmos de IA, aprendizado de
maquina e andlise preditiva para compreender os clientes, identificar
padroes de comportamento e oferecer interacées personalizadas.

O Customer Al funciona por meio da coleta e processamento de grandes
volumes de dados oriundos de diversas fontes, como histérico de compras,
interagcdes em plataformas digitais, redes sociais e atendimentos passados.

Com base nesses dados, modelos de machine learning segmentam os
clientes, prevéem tendéncias de comportamento e ajustam a comunicagdo
e oferta de produtos em tempo real.

A tecnologia de Customer Al, portanto, aprimora a experiéncia do cliente e

alavanca a otimizagdo de campanhas de marketing, pois permite o
desenvolvimento de produtos e servicos sob medida para diferentes perfis

de consumidores.




Ao oferecer experiéncias
hiperpersonalizadas, a empresa reduz
custos operacionais e aumenta a taxa de

conversdo e retencdo de clientes.

Quer um exemplo? Pense nas
recomendacdes personalizadas que vocé
recebe da Netflix ou Amazon; ou até
quando um chatbot consegue resolver o
seu problema. Todo o tempo, vocé estd
interagindo com sistemas de Customer Al.

O sistema € igualmente importante na

previsdo de churn (medi¢cdo da taxa de cancelamento ou abandono dos
clientes), pois ajuda as empresas a identificar clientes propensos a

abandonar o servigo, viabilizando a¢des preventivas de retencgdo.

Por meio de algoritmos sofisticados e andlise preditiva, as organizagdes
conseguem desenvolver estrategias de retencdo mais assertivas e

aprimorar o atendimento ao cliente.

De olho nesse cendrio, o

acredita no potencial do Customer Al para fortalecer a relagdo entre

clientes e companhias. “Essa tendéncia vai crescer e gerar impacto para

aproximar o cliente das empresas. Com o volume de dados disponiveis, as
empresas conseguirdo criar experiéncias mais singulares e produtos
direcionados. Logo, € uma estratégia que impacta diretamente na
fidelizacdo", analisa.

Os numeros confirmam essa perspectiva. Dados do Zendesk CX
Trends apontam que 77% dos lideres empresariais acreditam que a

hiperpersonalizagdo aumenta a fidelizagdo, enquanto 66% indicam a
reducdo de custos de aquisicGo com essa abordagem.

O impacto do Customer Al ndo se restringe apenas ao varejo e
servigos digitais. Ele estd sendo usado hoje em diversos setores,

como mostraremos a seguir.




OPINIAO DO MERCADO

No segmento de saude, onde a personalizagdo € fundamental para melhorar
a experiéncia do paciente, o Customer Al ja estd fazendo a diferenca para
otimizar processos internos, reduzir a carga de trabalho manual e assegurar
um melhor atendimento.

Guilherme Kato, que na época desta entrevista era o CTO do dr.consulta e
atualmente ocupa o mesmo cargo na Faculdade S&o Leopoldo Mandic,
explica como a integra¢cdo da GenAl e do Customer Al podem transformar o
atendimento medico:

"Combinar GenAl com a personalizacao (Customer Al) ¢ uma tendéncia que
vai acelerar bastante. Se o paciente fez uma consulta, recebeu exames para
fazer e depois entrou em contato conosco, nds ja sabemos que ele quer o
resultado do exame. Ou seja, podemos ajudar a acelerar o processo. Se ele
reclamar de algo, podemos identificar rapidamente que ele deseja um
reembolso ou precisa de assisténcia para resolver a questdo”.

A Estapar, maior rede de estacionamentos da América Latina, vem liderando
a transformacdo digital em mobilidade urbana. Com mais de 400 mil vagas
administradas em 16 estados, a organiza¢do alia inova¢do ao atendimento
presencial e digital, garantindo solugdes integradas para seus clientes.

How can i help you?

e o




Entre os destaques de sua estratégia digital estd o Zul+, um aplicativo que
nasceu como um facilitador para servigos automotivos e evoluiu para ser
a principal solu¢do digital do pais para motoristas.

Para o diretor de Transformagdo Digital da Estapar, André Brunetta, a
hiperpersonalizagdo é o proximo grande passo para melhorar a
experiéncia do cliente.

“Estamos direcionando nossos esfor¢os para a hiperpersonalizacdo da
experiéncia do cliente, com o objetivo de entregar exceléncia tanto no
ambiente fisico — nossos estacionamentos — quanto no digital, por meio
do aplicativo. Essa estratégia ndo apenas gera insights relevantes para a
tomada de decis@o, como também permite oferecer recomendacdes
inteligentes e individualizadas, que v@o de lembretes funcionais a

sugestdes proativas com alto grau de personalizagdo”, ressalta.




Tendéncia 3

Capacitacdo de equipes em Al

A Inteligéncia Artificial, como qualquer nova tecnologia, exige aprendizado e
adaptag¢do. No entanto, a adog¢do bem-sucedida da IA ndo se resume &
implementac¢do de novas ferramentas. Requer, acima de tudo, a capacitacdo
das equipes que irdo interagir com essa tecnologia.

Encare a IA como um novo idioma. Para que os colaboradores possam
“conversar fluentemente" com ela, é preciso oferecer um aprendizado
estruturado e adaptado as suas necessidades.

A pesquisa da Bain & Company revela que 72% dos executivos brasileiros
buscam aumentar a produtividade de seus times com IA. Mas... como

transformar essa intencdo em realidade?

o dos executivos brasileiros buscam
o aumentar a produtividade de seus

times com IA
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A resposta estd na cria¢gdo de um ecossistema de aprendizado continuo,
que inclua treinamentos especializados, workshops praticos, programas
de desenvolvimento e mentorias focadas no uso da IA.

“ Workshops sdo eficientes, mas
precisamos aprender a customizar
e criar dinamicas que estimulem a
criatividade das pessoas,
ajudando-as a desenvolver uma
analise critica mais apurada e a
pensar fora da caixa.
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O Victor Harano, oferece insights para
essa jornada de aprendizado. "Em uma pesquisa, identificamos que os
colaboradores com fung¢des de baixa complexidade e pouca experiéncia
aproveitam muito o treinamento de uso da IA", revela.

Contudo, ele adverte que "temos diferentes niveis de estratégias de
capacitacdo. Por exemplo, a diretoria vai precisar de um nivel de
capacitacdo que seja diferente dos colaboradores que estao tocando
atividades mais operacionais no dia a dia".

A chave para o sucesso, para Harano, é a personalizagdo: "Antes de
capacitar um time, precisamos entender qual a necessidade de cada um
deles e quais sdo as trilhas de capacitagdo que vdo precisar”.

Essa abordagem garante que cada colaborador, independentemente de sua
funcd@o ou experiéncia, possa dominar a “linguagem” da IA e contribuir para a
transformag¢do digital da empresa.

(@)
, reforca a importancia da personalizagdo, destacando a
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mas e

necessidade de adaptar a capacitagdo aos diferentes niveis de
senioridade: "Acho que a maior parte das empresas hoje estd vendo a
capacitagcdo como algo para comegar a usar IA. O que recomendamos
€ que todos sejam capacitados de acordo com sua senioridade”.

Sousa detalha a abordagem do Distrito, que divide a capacita¢gdo em
trés niveis principais, cada um com foco em necessidades especificas:
"Com os times, explicamos como usar IA e como ser um profissional do
futuro e usar as ferramentas homologadas”.

ChatGPT

O 4 A
Examples Capabilities Limitation
ain .qmmwn computing in Remembers what user said May occasionally
simple terms* - earlier in the conversation incorrect infor
reative ideas for a 10 Allows user to provide follow- May occas
< birthday?™ -+ up corrections harmiful ins

Para a média lideranca, o foco muda: “Tentamos entender onde estd a
dor e o problema e como conseguimos colocar a IA para resolver essas
questdes”. Ja para a alta lideranga, a visdo ¢ estratégica: "O foco € como
montar uma estratégia de inova¢do, qual a importéncia de ter IA e como
conectd-la para as demais camadas”.

Para além da teoria, o Distrito implementou uma estratégia pratica para
acelerar a adog¢do da IA entre seus colaboradores, conforme explica

Harano.

"Uma das propostas do Distrito foi, ao longo do primeiro semestre de
2024, que todos os times tivessem pelo menos um case de uso de IA




dentro das dreas para melhorias de eficiéncia. Isso terminou gerando
uma mudancga cultural e de comportamento para testar essa inovagdo
incremental”.

A capacitag¢do ndo se limitou a casos de uso isolados. “Também tivemos
uma capacita¢cdo e uma trilha de desenvolvimento para os colaboradores
entenderem como usar. Essa capacitag¢do faz parte agora do nosso
onboarding, entdo todos os colaboradores que entram no Distrito
precisam passar por essa trilha".

Aprender a usar a IA é vital, mas € igualmente essencial que os
colaboradores compreendam os riscos e desafios associados a
tecnologia. Logo, a capacitagdo deve abordar temas como seguranga de
dados, vieses algoritmicos, uso ético da IA e responsabilidade na tomada
de decisdes.

Ao dominar esses conceitos, os colaboradores estardo preparados para
evitar problemas para a companhia e para si mesmos, garantindo que a
|A seja utilizada de forma segura e responsdvel.




OPINIAO DO MERCADO

Apos analisarmos os beneficios da capacita¢gdo em IA, € hora de observar
como as empresas estdo aplicando esses conceitos na pratica. Algumas,
como a Klabin, maior produtora de papeis do Brasil, desenvolveram
programas de treinamento personalizados, adaptados aos diferentes niveis
de proficiéncia de seus colaboradores.

"Essa capacitag¢do varia de acordo com o nivel de utilizagdo do usudrio. O
letramento minimo deve ser oferecido a toda a companhia e,
posteriormente”, aprofundado conforme o nivel de uso dos colaboradores,
destaca Luiz Carlos Martinez Junior, Gerente de Arquitetura, Governanca
de Tl e Inovacgdo da Klabin.

Para operacionalizar essa estratégia, a Klabin criou o Al Office, uma
iniciativa que reune diferentes geréncias (inovagdo, arquitetura e
governanga; automagdo de processos e inovagdo corporativa) com o
objetivo de centralizar e coordenar o uso da tecnologia na empresa.

"Criamos o Al Office para capacitar as pessoas, sensibilizar as liderancas e
garantir esforgos coordenados em toda a companhia. Entre nossos
objetivos estdo assegurar recursos, validar iniciativas e conectar a Klabin
ads novidades do tema, mantendo um relacionamento estreito com a

comunidade de IA e parceiros estratégicos”, explica Martinez.




Outro exemplo é o Banco Ouribank, que planeja um programa robusto de
capacitacdo em IA para 2025, como relata o CIO Marcelo Maylinch.

"Estamos desenvolvendo um plano de treinamentos para o time de
tecnologia, com o objetivo de aumentar a produtividade e capacitar nossa
equipe a utilizar a tecnologia da melhor forma possivel”, antecipa.

A Ipsos também incorporou a IA como parte de sua estratégia desde 2023 e
vem ampliando seus investimentos em capacita¢gdo, como pontuou o IT
Director and Head of System & Technology Innovation LATAM na Ipsos,

Mailson Rocha.

“Fizemos varios treinamentos para conscientizar que existe uma nova
maneira de trabalho que chegou para ficar. Muitos colaboradores até querem
usar a IA, mas ndo sabem onde aplicd-la. Treinamentos direcionados para
dreas especificas deixam os colaboradores mais engajados para usar a IA no
dia a dia".

Atualmente, a Ipsos aposta na democratizagdo do uso da IA.

“Nosso foco estd na drea de negdcios para andlise de dados e cria¢gdo de
resumos e na parte operacional para criar eficiéncia nos processos internos”,

afirma Rocha.

Estamos desenvolvendo um plano
de treinamentos para o time de
tecnologia, com o objetivo de
aumentar a produtividade e
capacitar nossa equipe

Mailson Rochaq, Director and Head of System &
Technology Innovation LATAM na Ipsos.
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Ferramentas que fazem a
diferenca

O ChatGPT se consolidou como uma das ferramentas de IA generativa que
mais atraem investimentos das empresas. O Brasil, inclusive, figura entre os

quatro paises que mais utilizam essa tecnologia, segundo dados do
SemRush, ficando atrds apenas dos Estados Unidos, india e Indonésia.

O universo da IA generativa, contudo, vai bem além do ChatGPT, e sdo

diversas ferramentas especializadas que estdo transformando diferentes

dreas do mercado.

Marketing e vendas

Jasper Al, Copy.ai e Adobe Firefly auxiliam na criagc&o
de conteudos e estratégias personalizadas.

Tl e desenvolvimento

GitHub Copilot e Amazon CodeWhisperer otimizam a
programacdo e reduzem erros.

Financeiro ‘

BloombergGPT e IBM Watson analisam dados para gerar
insights estrategicos e prever tendéncias de mercado.

Atendimento ao cliente

NN =

Zendesk Al e Kore.ai melhoram a interacdo com
consumidores por meio de assistentes inteligentes.
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Play Studio: um case de
produtividade com IA

A Play Studio, parte do
ecossistema da FCamara, € um
exemplo de como a capacita¢cdo
direcionada pode aumentar a
produtividade e otimizar
processos internos.

Desde 2023, a empresa adota
iniciativas para integrar |A ao dia
a dia dos seus colaboradores
para que tarefas repetitivas
sejam automatizadas e o foco do
time seja direcionado para
atividades estratégicas.

O primeiro passo foi familiarizar
os colaboradores com a IA. A
ideia era que cada um
descobrisse, na pratica, como a
tecnologia poderia ser aplicada
em diferentes contextos.

“Inicialmente distribuimos
licencas do ChatGPT para os
colaboradores da Play,
permitindo que testassem a
plataforma ndo apenas no
trabalho, mas também no
cotidiano. Isso ajudou a
demonstrar o potencial dessa

tecnologia em diversos

ambientes”, explica o

Com a experiéncia adquirida no
uso cotidiano, a Play Studio decidiu
estruturar sua metodologia de
consultoria com suporte de
agentes de IA. A empresa mapeou
cada etapa do seu processo de
consultoria, desde a andlise de
mercado até a elaboracdo de
propostas e avaliagdo financeira.

“Com essas informacoes,
desenvolvemos cerca de 20
agentes de IA, cada um
programado para automatizar e
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otimizar uma fase especifica da
jornada. Obtivemos ganhos de
produtividade na casa dos 30% em
algumas tarefas”, revela Burgers.

Para fortalecer o aprendizado
continuo, a Play Studio criou o Forum
IA, um espago onde os
colaboradores podiam tirar duvidas,
compartilhar boas praticas e
apresentar projetos reais em
andamento. Quinzenalmente, a
equipe realizava reunides online para
promover discussdes e acompanhar
a evolugdo no uso da IA.

A empresa promoveu ainda um
desafio interno durante um encontro
offsite. "Lancamos um desafio para

=
=
= =
L
e
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nossos colaboradores: criar uma
nova solucdo de consultoria usando
exclusivamente IA. Sem qualquer
ferramenta tradicional, eles
partiram do zero e desenvolveram
um produto que poderia acelerar
processos”, conta Burgers.

Hoje, a inovac¢do na Play Studio
segue avancando com a adog¢do da
plataforma Copilot. Essa solugdo
expande o uso do ChatGPT,
incorporando novos mecanismos de
busca e configuragdes que tornam
os agentes de IA mais precisos.

"Estamos evoluindo nossa
plataforma Copilot, que, bem como
o ChatGPT, traz novas
configuragdes e mecanismos de
busca. Nosso objetivo é tornar os
agentes de IA mais robustos e
capazes de lidar com um volume
maior de dados”, antecipa o
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PRIX Toledo Brasil e Grupo Elfa

A Toledo do Brasil, referéncia em capacitacdo de sua equipe ao
solucdes de pesagem e automagdo trazer especialistas para ministrar
para a industria e o varejo, tem na Cursos.

marca Prix uma de suas frentes

. . "Hd uns anos contratamos um
dedicadas ao desenvolvimento de

. . . especialista para dar um
produtos e servicos inovadores. Foi

. treinamento de trés dias de
nessa frente que o treinamento

machine learning, mostrando a
comegou antes mesmo da

.N . teoria e como usar. Isso ajudou
popularizagdo da IA generativa.

nossa equipe a entender melhor o
De acordo com o potencial da IA", conta.

, 0 empresa investiu na

toledobrasil.com
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No Grupo Elfa, uma rede que
conecta servigos a todos os
publicos da saude, a capacitag¢do e
tratada como prioridade para o
crescimento dos colaboradores e
da organiza¢do. A Unielfa,
universidade corporativa do grupo,
foi criada para promover
aprendizado continuo e alinhar o
crescimento individual aos objetivos
da companhia.

“Disponibilizamos uma série de
treinamentos sobre tecnologia,
ciberseguranca, eficiéncia, entre
outros temas. Trazemos igualmente
referéncias no mercado para
apresentar e compartilhar
conhecimentos e cases sobre IA,
GenlA e outros assuntos”,
contextualiza o

Por meio de trilhas de

desenvolvimento, a Unielfa incentiva
cada colaborador a ser
protagonista de sua carreira. Com
foco no aprimoramento de
habilidades técnicas e
comportamentais, o programa
atende aos anseios individuais,
contribuindo para maior satisfagcdo

e engajamento.

Quer preparar sua empresa para o
futuro e assegurar um uso
responsavel e eficiente da IA? Entdo
ndo deixe de conferir o Capitulo 4,
em que compartilhamos dicas sobre

como fazer isso.

GRUPO

(%, elfa
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Tendéncia 4
Governanca, GenAl, IoT, 5G e SLMs

Imagine uma empresa que implementa um sistema de IA para automatizar
contratagdes. A promessa é diminuir custos e acelerar o processo seletivo,
mas, apos alguns meses, percebe-se que o sistema favorece determinados
perfis e exclui candidatos qualificados sem justificativa clara.

Esse cendrio exemplifica os desafios que a IA pode trazer quando ndo hd
uma governanga eficaz. Sem regras bem definidas, a IA pode reforcar
desigualdades, comprometer a transparéncia e gerar riscos regulatorios
e reputacionais.

A governanga de |IA estabelece politicas, diretrizes e praticas para regular o
uso da tecnologia dentro das empresas. Seu objetivo é garantir
transparéncia, etica, segurang¢a e conformidade regulatéria para evitar
riscos como vieses algoritmicos, problemas de privacidade e decisées

automatizadas sem supervisdo humana.

Diferente de outras formas de governanga corporativa, essa envolve a
intersecdo entre tecnologia, ética e compliance, estabelecendo
mecanismos que garantam a responsabilidade dos sistemas e a
confiabilidade de suas saidas.




Isso se torna ainda mais critico no caso das inteligéncias generativas, que
podem criar informagdes falsas, manipular opinides e amplificar
preconceitos ja existentes nos dados utilizados para treinamento.

Logo, companhias que desejam se manter competitivas precisam
antecipar-se as mudancgas e estruturar seus processos antes que exigéncias
legais tornem essa adapta¢do mais complexa.

Como avalia o Technical Fellow da FCamara, Joel Backschat, esse
movimento serd inevitavel: "As empresas vo comecgar a se interessar mais
por governanga porque elas sabem que daqui um tempo o regulatorio vird e

vird forte".

Para o gerente de Arquitetura, Governancga de Tl e Inovagdo da Klabin, Luiz
Carlos Martinez Junior, uma das tendéncias para empresas que ainda ndo
comecgaram a investir em GenlA € estabelecer uma governancga eficaz. “Néo

€ uma governanga que impede, mas uma que capacita, estabelece diretrizes

e cria a democratiza¢gdo do uso da tecnologia de forma consciente”, pontua.

A governanca de IA, portanto, ndo € apenas uma medida preventiva, e sim
um diferencial estratégico para quem busca inova¢do sem abrir mdo da
seguranca e da transparéncia.
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Governanca e GenAl

A Klabin, maior produtora e exportadora de papeis para'embalagens do Pais,
mostra como uma governanga bem estruturada pode impulsionar a adogdo
da'lA generativa com seguranga e eficiéncia:.

A companhia vem integrando solu¢cdes de |A generativa em diversas areas,
utilizando modelos de linguagem avancados para aprimorar processos e
aumentar a maturidade tecnologica.

"A |A veio como mais uma ferramenta para ganhos em produtividade,
qualidade e seguranca no trabalho. Em 2023, focamos na fundacdo; em
2024, na governanca; e em 2025, vaomos priorizar a experimentacdo e
aplicacdo em escala dessas solugdes”, explica o

Fora os ganhos operacionais, a tecnologid tem apoiado processos criativos.
Na darea de comunicagdo, ferramentas como Copilot e Claude aceleram- @
criacdo de conteudos e imagens.

“ A IA veio como mais uma
ferramenta para ganhos em
produtividade, qualidade e
seguranca no trabalho.

Luiz Carlos Martinez Junior, Gerente de
Arquitetura, Governanca de Tl e Inovagdo da Klabin.




Outras dreas-chave também foram otimizadas. No atendimento interno,

solugdes de autoatendimento com IA reduziram a demanda nos centros de
suporte. No juridico, a tecnologia ajuda na interpreta¢cdo de casos e
peticdes, acelerando respostas. J& na producdo, a visdo computacional
combinada com IA antecipa falhas ao analisar imagens e matérias-primas.

Com mais de 30 anos de atuacgdo, o Grupo Elfa vem expandindo sua
presenca na cadeia de valor da saude no Brasil, atendendo milhares de
hospitais, clinicas e operadoras.

A companhia comecgou a adotar a |A hd cerca de quatro anos e conta com
mais de 20 casos de aplicagdo. A IA estd presente em dreas estrategicas,
como ciberseguranga, contribuindo para eficiéncia operacional, incremento
de receita e melhoria da experiéncia do cliente.

O time comercial também se beneficia da IA, utilizando-a para conhecer
melhor os clientes e oferecer cotagcdes mais assertivas, enquanto no RH a
tecnologia € aplicada para identificar talentos com mais precisdo,
interpretar dados e melhorar os processos de recrutamento.

A evolucdo tecnologica estd tornando a interconexdo entre dispositivos
cada vez mais relevante para a andlise e interpretacdo de dados. Nesse
contexto, a convergéncia entre loT (Internet das Coisas) e IA estd criando
novas possibilidades para empresas que buscam eficiéncia e inovagdo.



O Technical Fellow da FCamara, Joel Backschat, explica como essa sinergia

pode ser um diferencial competitivo:

“O loT tem muito a ver com conectividade e possibilita a capta¢gdo de mais
dados e informagdes do campo, do usudrio final e de dispositivos na ponta,
como celulares e carros autébnomos. Com mais sensores, € possivel medir e
analisar um volume maior de informacdes. O ser humano tem limitacdes
para processar grandes quantidades de dados e estd sujeito a erros. Nesse
contexto, a combinagdo de loT com |IA amplia a capacidade analitica e
proporciona insights mais rapidos. E uma combinagdo quase perfeita”.

Essa combinag¢do tem sido explorada por diversas empresas para ampliar as
possibilidades de andlise e interpretagdo de dados. O CIO do Grupo Elfa,
Rafael Tobara, reforca o potencial da GenlA e sua convergéncia com outras
inovacdes como loT e 5G.

“Acredito que as empresas vao usar mais a GenlA como uma evolugdo para
atender os clientes de forma mais agil, além de desenvolver produtos com
maior velocidade. Entendo que as LLMs devem crescer muito rapido, como
vém crescendo. Em 2025, espero conseguir usar mais GenlA combinada com
loT e 5G, para termos mais dados, maior capacidade de processamento e
melhores interpretacdes dessas informacgdes”, revela.

A Prix, marca da Toledo do Brasil, estd ampliando o uso de IAl para

transformar processos e produtos. Desde 2023, a GenAl foi incorporada aos

sistemas internos da empresa. Segundo Aécio José de Carvalho, head de

Engenharia de Software, o foco principal € garantir controle e segurancga. o *
-

-

“ A combinacdo de loT com IA .
amplia a capacidade analitica e e
proporciona insights mais = &
rapidos. E uma combinacéo Sty
quase perfeita. Sy
Joel Backschat, Technical Fellow da FCamara. s
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“Criamos uma assistente virtual que estd na nossa plataforma de nuvem por
enquanto para uso interno. Queremos ter controle de quem acessa e o que
acessa, evitando vazamentos de informagdes. Fizemos essa tecnologia de

prompt para funcionar de acordo com nossas necessidades”.

Small Language Models

Carvalho aponta também os Small Language Models (SLMs) como uma
inovagdo em ascensdo. Tanto os SLMs quanto os Large Language Models
(LLMs) sdo sistemas de Inteligéncia Artificial treinados para interpretar e
gerar linguagem humana, incluindo linguagem natural e até mesmo
linguagens de programagdo. Porém, diferem em escala e aplicag¢do.

Os LLMs contam com bilhées de pardmetros e requerem infraestrutura
computacional robusta para processamento, sendo capazes de lidar com
uma ampla variedade de tarefas complexas.

O SLMs s@o versdes mais compactas, com milhares ou milhdes de
par@metros, treinados em conjuntos de dados menores e mais
especializados. Dessa forma, permitem respostas mais adaptadas a
contextos especificos, tornando-os ideais para aplicagdes que demandam
eficiéncia e personalizag¢do.

“Entre as tendéncias, esta o uso de IA generativa
acoplada nas aplicacoes e a exploracdo de
modelos como os SLMs, que ainda estdo em
estdgio embriondrio. Isso porque eles ndo
rodam em qualquer computador
localmente, visto que dependem de muito

processamento”, afirma Carvalho.

Essa necessidade de encontrar um
equilibrio entre eficiéncia e poder
computacional reflete um desafio na
aplicagdo da Inteligéncia Artificial em
produtos do dia a dia. Um exemplo disso € o
mercado varejista, onde solugdes
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inteligentes precisam ser dageis e acessiveis sem comprometer a precisdo.

Foi com esse objetivo que a Toledo Brasil inovou ao langar, em 2022, a Prix 7T,
uma balanc¢a de autoatendimento equipada com IA e visGo computacional.

"Quando eu coloco uma banana em cima da balanca, a cdmera identifica
qual é a fruta, seja prata, nanica ou macgad. Isso elimina a necessidade de os
operadores decorarem codigos e torna o processo mais rapido”, detalha o
executivo.

O equipamento, que também inclui comandos de voz, teclado touch e
imagens associadas para facilitar a identificagdo, estd em sua segunda
geracdo.

"A primeira versdo tinha uma cdmera unica, mas em maio de 2024 langamos
uma versdo com trés cmeras, reconhecimento facial do operador e um
iluminador. Isso ndo é apenas um produto conceito; € uma prova do nosso
know-how em tecnologia”.

toledobrasil.com




Tendéncia 5

Chatbots meéedicos

Combinando Processamento de Linguagem Natural (NLP) e modelos
avangados de |A generativa, os chatbots meédicos estdo evoluindo de
simples assistentes automatizados para agentes altamente especializados,
capazes de oferecer suporte clinico, triagem inteligente e personalizacdo no
atendimento.

No Brasil, a adog¢do da Inteligéncia Artificial na saude esta crescendo, com
62,5% das instituicoes implementando essa tecnologia, de acordo com
dados da Associa¢do Nacional de Hospitais Privados e Associacdo Brasileira
de Startups de Saude.

Hoje, o uso predominante da IA ocorre por meio de chatbots para
atendimento oo cliente, trazendo melhorias expressivas na experiéncia do

usudrio e na eficiéncia do servico.

Com a capacidade de oferecer suporte 24/7, esses sistemas reduzem o
tempo de espera, automatizam processos administrativos e garantem
respostas rapidas e padronizadas, o que pode gerar maior satisfa¢gdo e

engajamento dos pacientes.




Os chatbots médicos mais avancados vdo aléem da automacgdo bdsica,
utilizando dados do paciente e historicos clinicos para oferecer
recomendacdes personalizadas e alertas preventivos. Integrados a
prontudrios eletrénicos, wearables e plataformas de telemedicina, eles criam
um ecossistema digital unificado que melhora a jornada do paciente e
fortalece a relacdo médico-paciente.

Modelos como os Small Language Models (SLMs) permitem que esses
chatbots sejam ajustados para nichos especificos da medicina, garantindo
maior precisdo nas respostas e uma abordagem mais humanizada.




OPINIAO DO MERCADO

O dr. consulta, plataforma de gestdo de saude que iniciou sua trajetoria
com IA em 2018, langou o skalAl — uma ferramenta baseada em
algoritmos projetada para otimizar a gestdo de escalas medicas.

O Guilherme Kato, que na época desta entrevista era o CTO do
dr.consulta e atualmente ocupa o mesmo cargo na Faculdade Séo
Leopoldo Mandic, explica que o skalAl € um algoritmo que analisa
demandas anteriores e sugere a abertura de agendas e hordrios médicos.

"O sistema prevé e calcula as demandas de pacientes e servigos,
sugerindo os melhores dias e hordrios para as escalas. Isso nos permite

ser acessiveis, eficientes e manter os centros medicos ocupados”, revela.

A aplicag¢do da IA no dr. consulta, no entanto, vai além da gestdo de
escalas: a plataforma utiliza algoritmos de apoio clinico para orientar
meédicos durante os atendimentos, alinhando condutas a protocolos
estabelecidos e otimizando diagnésticos, prescri¢des e
encaminhamentos.

“ Com IA, o paciente pode fazer
reembolsos, usar um checador de
sintomas — como relatar dor no
peito, por exemplo, e ser
direcionado a um clinico geral

para diagnostico — e acessar
atendimento com facilidade.




“Com IA, o paciente pode fazer reembolsos, usar um checador de sintomas
— como relatar dor no peito, por exemplo, e ser direcionado a um clinico
geral para diagnostico — e acessar atendimento com facilidade. Isso
melhora a jornada do paciente e aumenta a eficiéncia na escala medica,

ocupagdo das clinicas e gestdo de funciondrios, relata Kato.

O CTO identifica, para o curto prazo, uma forte tendéncia no uso de
chatbots médicos avangados: "Acredito que solugcdes como o Copilot serdo
mais utilizadas para auxiliar médicos na conduta clinica, fazendo uma
sintese do atendimento e atualizando o prontudrio. Assim, o médico poderd
dedicar 100% de sua atenc¢do ao paciente. De fato, sdo ferramentas de facil
implantagdo e com grande potencial para trazer resultados”.

No logo prazo, Kato acredita que a vantagem competitiva na IA estard em
areas fora do dominio da GenAl: "Na minha opinido, a vantagem vai vir em
tudo que ndo € GenAl: predi¢cdo, sugestdo e classificacdo. A GenAl ndo faz
isso tdo bem quanto o aprendizado de maquina tradicional, que envolve
cientistas de dados, treino, testes, entre outros. Acho que as empresas véo
olhar muito para isso”.

Apesar do avango da tecnologia, Kato enfatiza que o papel do medico
continuard a ser indispensavel: "“Pode existir toda a IA do mundo, mas a
figura do médico é insubstituivel. Quando alguém vai levar o filho ao
médico, quer que ele seja atendido por uma pessoa, ndo por uma maquina”.

Embora a GenAl esteja transformando o setor, o executivo acredita que
suas possibilidades séo praticamente ilimitadas. “E dificil imaginar uma

drea em que a GenAl ndo possa ser aplicada”, conclui.




Conclusdao

O biénio 2025/2026 ndo serd lembrado apenas como mais um ano de
avangos tecnologicos — serd um marco de virada na forma como as
empresas operam, se relacionam com clientes e preparam suas equipes
para o futuro.

O protagonismo dos Al Workers, a personalizagdo radical proporcionada
pelo Customer Al e o novo papel da capacitagdo como motor de
transformagdo cultural evidenciam uma mudanga profunda e irreversivel.

Vivemos a transi¢cdo dos copilotos para agentes especializados, dos
processos manuais para automagdes inteligentes, e da personalizagdo
reativa para experiéncias preditivas. E, no centro disso tudo, esta o fator
humano: o colaborador que aprende, lidera e coopera com a tecnologia; o
cliente que exige mais agilidade, relevancia e empatia; e o gestor que
entende que inovar vai além de adotar ferramentas. E sobre criar
estruturas, culturas e governangas que sustentem o uso responsavel e
estratégico da IA.

As tendéncias aqui apresentadas ndo sdo hipoteses para o futuro distante.
Elas ja estdo em curso. A questdo agora ndo é se sua empresa vai adotar a

IA de forma estratégica, mas como, quando e com quais valores.
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Formando equipes que
prosperam com IA
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Resumo executivo

Capacitar equipes para trabalhar com IA vai além de
ensinar ferramentas — € uma mudanca cultural. Este
capitulo mostra como preparar pessoas para colaborar
com a tecnologia de forma estratégica, pratica e continua.

—e Capacitacdo em IA € decisdo estrategica, ndo apenas técnica. Prepara
a empresa para operar em um modelo de colabora¢do entre humanos e
maquinas.

Capacitar aumenta retencdo e atratividade de talentos, criaondo um

ambiente mais inovador e resiliente.

Programas de formag¢do devem ser segmentados por nivel de uso da IA:
letramento bdsico, capacitac¢do intermedidria e treinamento avangado.

Workshops com especialistas e aplicagdes reais ajudam a conectar
teoria a prdtica e aceleram a adog¢do da tecnologia.

Ferramentas de IA devem ser acessiveis a todas as dreas, promovendo
ganhos de produtividade em fun¢des rotineiras.

Comunidades internas de aprendizado fomentam cultura de inovagéo
continua e trocas pradticas entre os colaboradores.

Alinhamento entre lideranca e equipes é essencial, com sessdes de
conscientizagdo sobre os impactos estratégicos da IA.

Métricas devem ser claras: produtividade, ado¢do de ferramentas,
satisfacdo e numero de projetos com IA sdo alguns dos indicadores
recomendados.

A vantagem competitiva serd humana, potencializada por IA — e
sustentada por uma cultura de aprendizado e adaptagdo continua.



Atualmente, capacitar os colaboradores quanto ao uso da IA n&o significa
apenas fornecer treinamentos pontuais. Significa promover uma mudanca
cultural profunda, em que as novas ferramentas sejam compreendidas,
adotadas e utilizadas estrategicamente em toda a organizagdo.

Investir na capacitagdo em IA também fortalece a retengdo de talentos e a
atratividade da companhia no mercado.

Organizagdes que priorizam o desenvolvimento de seus colaboradores em
novas tecnologias criam um ambiente propicio para a inovagdo e engajam
profissionais qualificados, tornando-se mais resilientes ds mudangas
tecnologicas.

Aqui v&o algumas diretrizes sugeridas pelos executivos ouvidos neste
relatério para estruturar a capacitagdo em IA dentro do seu negdcio:

m Desenvolva programas especificos para cada nivel de uso da
IA

Nem todos os colaboradores precisam se tornar especialistas em IA,
porém, todos devem ter um entendimento bdsico sobre o impacto dessa
tecnologia. Por isso, € recomenddvel criar programas segmentados para
diferentes publicos, como:

Letramento basico: para todos os colaboradores, cobrindo conceitos
essenciais e impactos da IA no setor.

Capacitacao intermedidria: voltada para equipes que interagem
diretamente com ferramentas de IA, como andlise de dados e automacdo
de processos.

Treinamento avangado: para profissionais de T, cientistas de dados e

liderang¢as que precisardo tomar decisdes estratégicas baseadas em IA.

Uma empresa do setor financeiro, por exemplo, pode oferecer um
treinamento bdsico sobre IA para os atendentes do call center, um curso
intermedidrio para analistas de crédito que usam machine learning na
avaliagdo de riscos e um programa avangado para os engenheiros de
dados que desenvolvem modelos preditivos.
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@ Convide especialistas para ministrar workshops focados em
aplicagoes reais de IA

O aprendizado sobre |IA deve ser pratico e aplicado ao dia a dia da
organizag¢do. Trazer especialistas do mercado para workshops facilita a
compreensdo pratica da IA pelos colaboradores em suas atividades
didrias.

Uma empresa de e-commerce, por exemplo, pode levar um especialista em
personalizagdo de experiéncia do cliente para ensinar como usar IA para
recomendacdes de produtos e otimizagdo de pregos.

@ Disponibilize ferramentas de IA para todas as dreas e incentive
o uso em tarefas rotineiras

Muitas organizagdes limitam o uso da IA a setores especificos, como Tl e
andlise de dados. No entanto, a IA pode trazer ganhos de produtividade
para todas as dreas, desde o RH até o marketing.

Uma dica é: forneca acesso a ferramentas de |A que automatizam tarefas
repetitivas, como assistentes virtuais, chatbots internos e softwares de
andlise de dados.




@ Crie comunidades internas de aprendizado para estimular a
troca de conhecimentos sobre IA

Fomentar grupos dedicados ao aprendizado e a troca de experiéncias
sobre IA € uma excelente forma de manter a capacita¢do constante e
colaborativa. Isso pode ser feito por meio de grupos em plataformas
corporativas, foruns internos e eventos periodicos.

Portanto, incentive que colaboradores que tenham mais conhecimento
sobre IA compartilhem boas prdaticas com os demais, criando um ambiente
de aprendizado continuo.

Empresas de tecnologia costumam criar "Guildas de IA", onde profissionais
de diferentes dreas se reunem para discutir desafios, compartilhar insights
e explorar novas aplicagdes da tecnologia.

Realize palestras e sessdes de conscientizagao para alinhar a
visdo da lideranca e dos colaboradores sobre o impacto da IA

A implementa¢do de IA sé terd sucesso se houver um alinhamento
estratégico entre lideranca e equipe. Para isso, € importante promover
palestras e sessdes de conscientiza¢gdo que abordem os impactos da IA
nos negocios e na forga de trabalho.

Uma boa prdatica € promover um evento periodico sobre transformagdo
digital, no qual executivos compartilham como a IA estd transformando o
setor e exploram as oportunidades que essa tecnologia pode trazer para a
empresa.




@ Estabeleca métricas de sucesso e acompanhe a evolucéo dos
colaboradores

Para assegurar que a capacita¢gdo em IA produza resultados concretos, €
imprescindivel estabelecer indicadores de sucesso e acompanhar de perto
a evolucdo dos colaboradores.

e Algumas métricas importantes incluem:

e Numero de colaboradores treinados em IA;

e Percentual de aumento na produtividade apds a adogdo de IA;

¢ Nivel de satisfacdo dos colaboradores com as ferramentas de |A,
e Volume de projetos que incorporam IA na organizagdo.

Uma companhia pode medir o impacto da IA em seu setor de atendimento
ao cliente, acompanhando a reduc¢do do tempo méedio de resposta e o
aumento da resolugdo de problemas sem interagcdo humana.
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Resumo executivo

A regulamentacdo da inteligéncia artificial avan¢a no Brasil
e deve ganhar protagonismo em 2025. Este capitulo explora
o impacto do Projeto de Lei 2338/2023 e do Plano Nacional
de IA nas empresas, na inovacdo e na protecdo de dados.

O Projeto de Lei 2338/2023 propde o marco regulatério da IA no Brasil,
com foco em ética, transparéncia e segurancga.

A proposta impactard diretamente empresas, setor publico e sociedade, e
deve ganhar destaque em 2025.

A ANPD apresentou diretrizes sobre protegdo de dados, uso de biometria,
classificagdo de riscos e governanga de |A.

Executivos destacam a urgéncia de regulamentar a IA de forma realista,
pratica e conectada com o uso cotidiano da tecnologia.

Seguranc¢a de dados é prioridade: empresas estdo migrando para
plataformas fechadas para garantir controle sobre informagdes sensiveis.

A aprovacdo da lei pode posicionar o Brasil como referéncia internacional
em inovacgdo tecnologica regulada.

O Plano Brasileiro de Inteligéncia Artificial 2024—-2028, com orcamento de
R$ 23 bilhdes, visa soberania tecnoldgica e impacto social.

O plano prevé o uso da IA em servigos publicos, inclusdo digital, pesquisa
aplicada e parcerias entre governo, setor privado e academia.

Empresas que se anteciparem ao novo cendrio regulatorio terdo
vantagem competitiva em governanca, compliance e inovagéao
responsavel.



O debate sobre o uso responsavel da Inteligéncia Artificial no Brasil ganhou
relev@ncia em 2024 e deve ocupar o centro das atengdes nos proximos
meses. No epicentro dessa discussdo estd o Projeto de Lei 2338/2023,
conhecido também como Lei da Inteligéncia Artificial, atualmente em
tramitag¢do no Congresso Nacional.

O objetivo do PL € estabelecer um marco regulatério para o
desenvolvimento, a implementacdo e o uso de sistemas de IA no Pais, com
impacto direto sobre empresas, instituicdes publicas e a sociedade como
um todo.

A Autoridade Nacional de Prote¢cdo de Dados (ANPD) apresentou suas
contribui¢cdes formais ao projeto, com propostas que tratam de temas
fundamentais, como os direitos dos titulares de dados, o uso de sistemas
biométricos, a classificagdo de tecnologias de alto risco e os parametros
para a governanca da IA.

Esse conjunto de diretrizes visa orientar o ecossistema nacional rumo a um
cendrio mais ético, transparente e seguro na aplica¢gdo da inteligéncia
artificial.

Especialistas do setor reforcam a urgéncia e a complexidade do tema. "O
grande desafio é regular algo que nem todo mundo conhece e ainda esta
aprendendo a usar”, avalia Marcelo Maylinch, CIO do Banco Ouribank.

A seguranc¢a de dados aparece como uma das maiores preocupacdes entre
executivos e tomadores de decisdo. Para Rafael Tobara, CIO do Grupo Elfa, é
preciso atenc¢do redobrada ao se utilizar plataformas abertas de IA: “"Os
dados podem ser vazados com muita facilidade, pois vocé ndo consegue
controlar todas as IAs que sdo criadas regularmente. No Grupo Elfa, usamos
plataformas fechadas, onde, pela governanca do dado, garantimos que as
informacgdes ndo saiam da nossa conta. E diferente de fazer uma pesquisa
no ChatGPT, que é aberta. Nas plataformas fechadas, todo o aprendizado é

nosso e garantimos que a informagdo ndo seja vazada”.
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A expectativa é que, em 2025, o PL 2338/2023 se torne um dos temas mais
debatidos no Congresso e entre a sociedade civil. Sua aprovag¢do serd um
passo decisivo para garantir seguranga juridica, estimular a inova¢gdo com
responsabilidade e assegurar os direitos dos cidaddos em um cendrio de
rapida transformacgdo digital.

Mais do que um marco nacional, a regulamentacdo tem o potencial de

posicionar o Brasil como referéncia internacional em inovag¢do tecnologica

regulada, inspirando outras na¢des na constru¢cdo de legislacdes
semelhantes.

Enquanto o debate legislativo avanga, empresas e lideres comegam a se
preparar para o novo cendrio regulatorio. A governancga de IA, a protegdo de
dados sensiveis e o uso ético da tecnologia ja fazem parte da agenda
estrategica de muitas organizagdes, especialmente diante da pressdo
crescente por transparéncia, compliance e responsabilidade
socioambiental.

Como mostra a diversidade de perspectivas dos executivos entrevistados
para esse relatoério, o desafio estd em alinhar a velocidade da inova¢gdo com
os interesses da sociedade — garantindo que a IA seja vetor de progresso e
n&o de risco.




O Plano Brasileiro de Inteligéncia

Artificial

Em paralelo a tramitagcdo do PL, o Governo Federal apresentou, em julho de
2024, o Plano Brasileiro de Inteligéncia Artificial 2024-2028, durante a 5@
Conferéncia Nacional de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo. Com or¢gamento
previsto de R$ 23 bilhdes, a proposta tem como miss@o promover a
soberania tecnologica do Pais, reduzir a dependéncia de ferramentas
importadas e incentivar o Brasil como ator global no desenvolvimento e na
aplicacdo sustentdvel da IA.

O plano estd estruturado em eixos que priorizam aplicagdes voltadas ao
bem publico e ao impacto social, com foco em dreas como saude publica,
meio ambiente, agricultura, educag¢do e negocios.

Um dos destaques € o terceiro eixo, liderado pelo Ministério da Gestdo e da
Inovagdo em Servigcos Publicos, que propde a aplicagdo da IA para aprimorar
servigos publicos, acelerar processos administrativos e melhorar a eficiéncia
estatal.

Entre os principais objetivos estdo o fortalecimento das capacidades do
Estado no uso e na regula¢do da IA, o incentivo & inclusdo digital, o
desenvolvimento de infraestrutura para pesquisa aplicada e a promogéo de
parcerias entre governo, universidades e setor produtivo.

Se bem executado, o plano poderd acelerar a maturidade do ecossistema
nacional, estimulando a formagdo de talentos, o surgimento de solucdes
locais e a criagcdo de um modelo brasileiro de |A que concilie inovagdo, ética,
impacto social e crescimento econémico.
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O biénio 2025/2026 serd marcado por uma inflexdo histérica no modo como
as organizagdes operam, inovam e geram valor. Mais do que uma fase de
transi¢do tecnologica, vivemos uma transformagéo estrutural em que a
inteligéncia artificial deixa de ser uma promessa futura para se tornar o
novo paradigma operacional e estratégico.

Os agentes de IA estdo catalisando essa mudanga de forma definitiva. Ao
remodelar as operagdes industriais com sistemas quase auténomos, essas
inteligéncias ampliom a capacidade das empresas de responderem com
velocidade, precisdo e escala aos desafios do mercado.

Em vez de operadores executando tarefas repetitivas, surgem os
orquestradores de IA — profissionais que supervisionam, ajustam e orientam
sistemas inteligentes com foco em decisdes estratégicas, éticas e
sustentaveis.

Essa revolugcdo ja estd em curso, como evidencia este report. Setores como
manufatura, saude, varejo e servigos estdo sendo redesenhados a partir da
convergéncia entre inteligéncia artificial, 10T, 5G, SLMs e novos modelos de
governanga. A personalizagdo de experiéncias, a automagdo de ponta a
ponta, a capacidade preditiva e a criagdo de agentes especializados abrem
um novo patamar de eficiéncia.

No entanto, essa transformacgdo so se concretiza quando sustentada por
dois pilares estratégicos fundamentais:

@ Fundamentos organizacionais e tecnolégicos — a ado¢do da IA exige uma
base soélida, com governancga clara, desenvolvimento de novas
competéncias, gestdo efetiva da mudanga e parcerias estratégicas no
ecossistema. Sem essas condi¢cdes, a tecnologia perde for¢a e torna-se
vulnerdvel a erros, riscos e ineficiéncias.
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@ Vanguarda na inovacdo de agentes de |IA — identificar, avaliar e integrar

continuamente novas solugdes de IA deve ser um processo estruturado e
transversal em toda a organizag¢do. A inovacdo deixou de ser episodica
para se tornar continua, e isso exige foco, investimento e abertura para
testar, errar e escalar com velocidade.

O impacto dos Al Workers e Al Agents nas operagdes industriais €
emblemadtico. Ao reduzir a necessidade de intervencdo humana direta em
muitos processos, as organizagdes podem reposicionar seus times para
funcdes mais analiticas, criativas e humanas. A eficiéncia operacional se
expande, mas, mais do que isso, abre-se espacgo para decisdes mais
conscientes, baseadas em dados, mas guiadas por valores.

E nesse contexto que o papel da lideran¢a se torna ainda mais decisivo. A
colaboracdo entre lideres da industria, especialistas em tecnologia e
academia serd o principal vetor de uma transformacdo ética, regulada e
inclusiva. N&o se trata apenas de saber usar IA, e sim de construir um
ecossistema que integre inovagdo com proposito, crescimento com inclusdo
e performance com responsabilidade.

Na FCamara, acreditamos que pessoas ndo serdo substituidas por
madquinas, mas transformadas por elas. A IA ndo é o fim, € o meio; melhor
dizendo, um meio para acelerar o aprendizado, ampliar o impacto, destravar
o potencial humano e reinventar o que significa liderar no século XXI.

As cinco tendéncias reunidas neste relatério ndo sdo proje¢cdes abstratas.

O futuro pertence aquelas organizacdes que compreendem que a tecnologia
€, sim, uma vantagem. A verdadeira diferenca, entretanto, estd em como as
pessoas a utilizam, qual cultura a sustenta e em que impacto essa

inteligéncia — artificial ou néo — gera no mundo ao nosso redor.
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Se 2024 nos ensinou que adotar IA € uma urgéncia, 2025/2026 serd o tempo
de fazer isso com profundidade, coragem e consciéncia.

E é exatamente esse o convite que a FCamara deixa aqui: que vocé ndo
apenas acompanhe a transformag¢do. Que vocé a lidere.

Quer saber como a FCamara pode ajudar sua
empresa a implementar as tendéncias descritas
ao longo deste report?




A FCamara € um ecossistema de tecnologia e inova¢do que transforma a

adogdo de jornadas digitais em valor para os negocios. Com 18 anos de

atuag¢do, a multinacional brasileira tem opera¢cdes na Europa e Reino Unido.

Seu ecossistema contempla a orquestra¢cdo de jornadas ponta a ponta e

um conjunto de competéncias que permitem desenvolver iniciativas sem

partir do zero, por meio de uma abordagem personalizada, flexivel e

centrada na cocriagdo das melhores estratégias de geracdo de valor.

Com alta especializagdo em setores como varejo, saude e mercado

financeiro, suas solugdes impulsionam a aceleragdo de receitas, elevam a

eficiéncia operacional, ativam novas fontes de receita e criam projetos de

impacto, contando com um nucleo de Inteligéncia Artificial (I1A) que

promove a adogdo eficiente e integrada dessas tecnologias.

abcomm

Eleita a melhor empresa de
servicos digitais em 2025

Eleita 5 vezes a melhor empresa
nas categorias performance
digital e e-commerce

entre 2017 e 2023

-
LIDERES DA
7 SAUDE

Vencedora do Prémio
"Lideres da Saude 2023" na
categoria Interoperabilidade

Lider no quadrante ISG na
categoria Desenvolvimento
de Projetos Ageis.

*
1SG Provider Lens 2023 Quadrant

Next-Gen ADM Services

jile \ Development Projects

Melhor case do ano
ISG Paragon Awards 2023
na categoria Transformagdo
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