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Fintech Editorial

Chatbots tradicionais criam barreiras de frustracao
e geram altos custos de transbordo

O Problema

Falha em contextos complexos
como disputas de fraude.

Volume de Tickets -

Chatbot Tradicional

(Regras Rigidas) A Consequéncia

Ciclo vicioso de frustragao do
cliente - Transbordo para

i humano - Alto custo operacional.
Resolugao Simples

| Transbordo
Humano
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Fintech Editorial

A evolucao da arquitetura: De um robo solitario para
uma equipe de especialistas

Agente Transacional
Saldo & Extrato

Cliente
(Intencao)

Agente Consultivo
Duvidas Gerais

a9 88
‘...' ....

. Sistema
Multi-Agente

Supervisor
(Router)

Agente de Seguranca
Fraude & Bloquelo

O Supervisor classifica a intencao
semantica e delega a tarefa para
0 especialista, mantendo o
contexto da jornada.
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Fintech Editorial

O padrao Supervisor/Router garante que a intencao
correta acione o fluxo correto

Input do Cliente Analise do Supervisor Roteamento Resolucao
Nao reconheco
uma compra ) ) ) \/
de R$500 G
Deteccgao de Intencao: Selecionado: Inicio do protocolo
[Contestacgao] Agente de Seguranga de bloqueio

Sentimento: [Negativo]

Arquitetura Semantica: Substituicao de menus de navegacao rigidos por compreensao de linguagem natural.
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Fintech Editorial

A hierarquia permite prompts especializados para
mitigar riscos e alucinagoes

AGENTE DE SALDO AGENTE DE FRAUDE
Profile: Rapido & Direto Profile: Cauteloso & Investigativo
Task: Leitura simples de Database Task: Raciocinio complexo, coleta de evidéncias
Risk: Baixo Risk: Alto (Requer Prompt de Sistema restritivo)

Takeaway: A modularidade aumenta a seguranca ao limitar o escopo de cada agente.
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Fintech Editorial

Capacidade de raciocinio para resolver ambiguidades
onde scripts rigidos falham

‘ ‘ LLM Reasoning Engine

¢ . _ > Inference: Incerteza sobre roubo vs. perda. Entendido. Como ha
Meu cartao sumiu, Y ke e oo ot Mod aitad chance de estar em
i P casa, sugiro um
acho que deixei no > Context Memory: Cliente viajou para o bl : tg £
Uber, mas talvez exterior semana passada RS ORSHIO
: no app enquanto vocé

esteja em casa.” > Decision: Sugerir Bloqueio Temporario (ndo procura. Deseja que
cancelamento). eu faga isso?

> Tool Use: Consultar API de Geolocalizagao
[ACTIVE].

Inteligéncia Contextual: O sistema avalia nuances para oferecer a solugao mais segura e conveniente, evitando atritos desnecessarios.
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Fintech Editorial

KPIs de impacto direto na eficiéncia operacional e
satisfacao do cliente

M +25%

4 -40%

FCR (First Contact Resolution) TMA (Tempo Médio)
Resolvido sem intervengao humana Processamento instantaneo de dados
> 60 R$ 2,00 vs R$ 15,00
CSAT / NPS Custo por Ticket
Qualidade percebida da interacao Al vs. Operador Humano

Takeaway: Os indicadores de desempenho demonstram um aumento significativo na eficiéncia e qualidade do
atendimento com a implementacao de |A.
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Fintech Editorial

Uma economia operacional mensal projetada em
R$ 500.000

R$ 15.00

Humano

—_—

Delta:
_ R$12,50
por ticket

R$ 2.50

Agente Al

Calculo de Economia Mensal

Volume: 100.000 tickets/més

Taxa de Contengao (Al): 40% (40.000 tickets)

40.000 tickets x RS 12,50 economia

R$ 500.000 / més
(Economia Liquida)
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Fintech Editorial

Payback em menos de 1 més e economia
acumulada de R$ 6 Milhoes em um ano

i

CAPEX Inicial

Setup: R$ 170k (Dev + Fine-Tuning)
Payback: < 30 dias

R$ 18M __.---R$18Milhdes
Cenario Tradicional __.--7" e

o R$15M Jpmm——
L L
© g
: - . - - P H =
E ool Economia Total: R$ 6.0 Milhoes R$ 12 Milhdes
< R$10M ool
S _oa
7z e Cenério Hibrido (Al)
= oo

R$ 5M

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Qut Nov Dez
12 Meses
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Fintech Editorial

Escalabilidade elastica e inteligencia de dados
acionavel

T

/

Escalabilidade Infinita Data Intelligence
Resposta imediata a picos de Conversas nao sao perdidas; viram
demanda (ex: Black Friday) sem Insights estruturados de produto.
custos de horas extras ou

Pix na tela de confirmagao”.
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Fintech Editorial

Governanca e Etica: Os 4 Pilares da "Trust Architecture"

Transparéncia

Identidade "Sou uma [A"
obrigatoria e direito a explicacao.

Viés Algoritmico

Monitoramento ativo para evitar
discriminagao demografica.

g
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Human-in-the-Loop (HITL)

Bloqueios e negacdes exigem
validagao humana.

Privacidade & LGPD

Anonimizacgao de Pll e
infraestrutura privada
(Azure/AWS).
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Eficiencia Operacional + Empatia no
Atendimento + Seguranc¢a Bancaria
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