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Ola! <« Sou o agente virtual da
CAIXA Consorcio. Este canal e

Agente de |A que automatiza a jornada , ,
~ ) exclusivo para clientes

desejam utilizar o crédito para a
aquisicao de um unico veiculo

Ao seguir nesta conversa, vocé
concorda com o tratamento dos
dados necessarios para este

w
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Introducao

No entanto, € exatamente no momento de maior

Pode ser uma mensagem que muda o dia.

alegria que a empolgac;éo frequentemente se O desafio operacional: Como a burocracia
Para o cliente, receber o aviso de que foi chiocalcoiels e afeta a operacao e gera atrito para o cliente
contemplado no consorcio € o apice de uma na etapa de contemplagao.
longa jornada de planejamento financeiro. Para resolver esse desafio, a CAIXA Consorcio se

uniu a Tech for Humans para inovar na forma de _ .
E a materializacdo de um objetivo, seja a compra relacionamento, implementando um Agente de A Solucao na pratica: Como um Agente de |A
do primeiro carro, da casa propria ou de um Inteligéncia Artificial nativo no WhatsApp. conduz uma conversa fluida pelo WhatsApp,

investimento aguardado. conduzindo a jornada de ponta a ponta.

Neste ebook, vocé encontrara os detalhes deste

projeto. Resultados reais: O impacto direto nos

Vocé vai ver: indicadores da operacao.

Boa leitural
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

O mercado de consorcios no Brasil cresce de forma consistente, A pressao no atendimento humano
atraindo um consumidor cada vez mais conectado, digital e exigente

com a qualidade dos servicos. Para as administradoras, isso significa

que a tolerancia do cliente com processos lentos e manuais esta O que acontece quando um processo digital exige muito esforgo, tem regras
cada vez menor. especificas e gera duvidas? O cliente desiste do autoatendimento e procura

um atendente humano.
Até pouco tempo atras, o processo padrao para o uso da carta

contemplada acontecia pelo site ou pelo aplicativo da area do cliente. Esse comportamento criava um dos maiores pontos de pressao na operagao
da administradora, gerando um volume enorme de chamadas na central para
Mesmo sendo um fluxo estruturado, ele exigia que o cliente lidar com uma etapa que deveria ser agil.

navegasse por varias telas, preenchesse formularios e lesse
orientacdes externas sobre os documentos. Na pratica, essa etapa
inicial consumia em meédia 15 minutos de dedicacao exclusiva do
consorciado apenas para iniciar a solicitacao do crédito.

"E 0 momento mais esperado do consércio,
mas também o mais sujeito a incertezas.
Nosso objetivo foi transformar esse
caminho, cheio de detalhes regulatorios e
excecdes, em uma jornada clara, previsivel

e conduzida de ponta a ponta por IA”

(VY 15 minutos L |

CEO da Tech for Humans

Tech for
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplacao via Whatsapp

Ao mapear os fluxos internos e conversar com as equipes de
atendimento e areas de negodcio, trés problemas principais ficaram

claros:

l,

Vi3

%>

Alta repeticao de duvidas basicas:

As equipes passavam horas respondendo as
mesmas perguntas sobre prazos, regras e
condicdes de uso da carta.

Grande volume de excecoes:

O consorcio tem regras bem especificas. Cada
excegao exigia que o atendente fizesse consultas
constantes e detalhadas aos sistemas internos da
empresa.

Falta de clareza para o cliente:

O consorciado muitas vezes nao sabia
exatamente quais documentos eram necessarios
ou se havia pendéncias travando o seu processo.

Tech for
Humans.

A dupla dor da operacao

O modelo anterior criava um cenario ruim para os dois lados. O cliente
ficava ansioso e frustrado na etapa mais importante de sua jornada, com
a sensacao de que o acesso ao seu crédito era excessivamente
burocratico.

Por outro lado, a operacao da administradora perdia muita eficiéncia.
Times altamente capacitados tinham seu tempo consumido por tarefas
repetitivas, como checar o status de um documento ou explicar o prazo
de uma analise.

Enquanto isso, essas equipes poderiam estar focadas em atividades
estrategicas e de maior valor para o negocio.

O desafio estava claro. Nao bastava apenas melhorar um formulario,
era preciso inovar na forma de se relacionar com o cliente.
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplacao via Whatsapp

Para resolver a friccdo na etapa de contemplacao, a CAIXA Consorcio e A premissa era simples: nao forgar o cliente a aprender um novo
a Tech for Humans entenderam que a inovagao precisava comecgar pela caminho, mas sim encontrar o cliente onde ele ja resolve a sua vida.
escolha do canal.

O canal certo: onde o cliente ja esta

147 milhdes

A escolha do WhatsApp ndo foi por acaso. Levar a jornada de contemplacdo para o de usuarios
Segundo dados da Forbes, o aplicativo possui WhatsApp significa eliminar, barreiras imensas ti

Ny _ : : . . 1 . . o dativosS No ,
cerca de 147 milhoes de usuarios ativos no Brasil, de adogao. O cliente nao precisa baixar um .
consolidando o pais como o segundo maior novo aplicativo, nao precisa lembrar senhas ) Brasil
mercado do app no mundo. complexas de um portal web e nao precisa ‘-

navegar por menus confusos.
Ele esta presente em 99% dos celulares

brasileiros e ¢ utilizado regularmente por 94% da A comodidade € maxima: a jornada acontece na
populacao conectada. palma da mao, no tempo do consorciado.
Tech for 08
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Muito alem do chatbot tradicional: a inteligéncia do
Agente

Quando falamos de automacao via WhatsApp, muitos ainda se
lembram dos antigos chatbots baseados em arvores de decisao,
aqueles sistemas engessados que pedem para o usuario "digitar 1 para
X ou 2 para Y" e que falham ao menor desvio de roteiro.

O Agente de Inteligéncia Artificial implementado pela CAIXA Consorcio
opera em um nivel completamente diferente.

Construido com tecnologia de ponta, ele é capaz de entender o
contexto, interpretar intencdes escritas em linguagem natural, lidar
com excecgoes de forma inteligente e conduzir uma conversa
verdadeiramente humana. Ele ndo € um "FAQ melhorado"; ele € um
assistente transacional que guia o consorciado passo a passo.

Anatomia de uma conversa real

Para entender o impacto pratico dessa tecnologia, vamos analisar um exemplo
real de atendimento. Acompanhe os marcos que diferenciam essa jornada de

qualquer outro atendimento automatizado:

10:04 AM - il s E
CAIXA
@ Consorcio %

Agora vamos coletar os seus

dados pessoais. Por favor, envie
uma foto ou PDF legivel de um
documento de identificagdo, como
RG, CNH, Passaporte, OAB ou CRM.

R~y RG.jpg

v Documento recebido com
sucesso!

Aqui estdo os dados que
identifiquei no seu documento:
Nome: Joao da Silva, Data de

Tech for
Humans.

nascimento: 10/04/1975, CPF:
123.456.789-10 Identidade:
12345678-9.

* dados
anonimizados em
acordo com a LGPD.
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

CAIXA
<1 @ Consorcio

Olé 0132 om 7

ola! Sou o agente virtual da
CAIXA Consorcio. Este canal é
exclusivo para clientes
contemplados que

desejam utilizar o crédito para a
aquisicao de um unico veiculo

Ao seguir nesta conversa, vocé
concorda com o tratamento dos
dados necessarios para este
atendimento, conforme a LGPD e a
politica de seguranca da CAIXA
Consorcio.

Se a sua solicitacdo é para
compra de um unico
veiculo, por favor, me informe seu
CPF para que eu possa localizar
suas cotas contempladas.

T C @G 9

<11@

CAIXA
Consorcio %

1 23456-?89'1 D 01:37 pm &

Otimo! & Para garantir a sua
seguranca, preciso fazer uma
validagdo rapida de identidade.
Enviamos um cédigo

de verificacdo para o seu e-mail.
Por favor, informe o cédigo que
voceé recebeu.

Se nao tiver recebido, me avise
para que eu possa reenviar!
OPYULT 0135 prm
ldentidade Confirmada! Vocé tem
uma cota apta para uso neste

momento, no valor de R$ 50.000.
Vamos seguir com ela?

SIM 01:42 pm &

T G ®O ¢

1. Autenticacao segura e consentimento

Logo no inicio, o Agente se apresenta, solicita o CPF do cliente e
estabelece as diretrizes de privacidade (LGPD). Para garantir a
seguranca em um canal aberto, a IA envia um codigo de verificacao
para o e-mail cadastrado do cliente, confirmando a identidade antes
de prosseguir com qualquer dado sensivel.

Tech for
Humans.
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

2. |A multimodal na pratica (O fim da digitacao
manual)

Uma das maiores dores do modelo tradicional era forgar o cliente
a digitar dezenas de informagdes complexas.

Com o Agente da T4H, o usuario simplesmente envia imagens de
seus documentos. Imediatamente, o Agente faz a leitura dptica
por |A e extrai, com altissima precisao, os dados do cliente.

CAIXA
<1 @ Consoércio

+

Agora vamos coletar os seus

dados pessoais. Por favor, envie
uma foto ou PDF legivel de um
documento de identificacao, como
RG, CNH, Passaporte, OAB ou CRM.

& RGTJ'PE

v Documento recebido com
sucesso!

Aqui estao os dados que
identifiquei no seu documento:
Nome: Jodo da Silva, Data de
nascimento: 10/04/1975, CPF:
123.456.789-10 ldentidade:
12345678-9.

Agora, me envie uma foto ou PDF
legivel do comprovante de

\3

C @ 9

‘CAIXA
< @ Consorcio

Agora, me envie uma foto ou PDF
legivel do comprovante de
endereco em seu nome.

& Comprovante de endereco.jpg

M.
01:51 pm &

Comprovante recebido com
sucesso! Aqui estdo os dados do
seu endereco: CEP: 12345-000 |
Rua/Avenida: R. PEREIRA |
Numero: 123. Se precisar corrigir
algum dado é s6 me avisar.

CDFI’E(;%‘D 01:54 pm ¥

Sem problemas! Qual informacao
vocé gostaria de corrigir e qual é o
valor correto?

s 0 @® ¢

Tech for
Humans.

11



Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

CAIXA
< @ Consorcio %

Corregao g1:54 pm

Sem problemas! Qual informacao
vocé gostaria de corrigir e qual é o
valor correto?

Rua Julio Pereira o155 pim s

Pronto! Corrigi os seguintes dados:
Rua/Avenida: R. PEREIRA = Rua
Julio Pereira

Qual é o valor de compra e venda
do bem?

..... I o«

O valor da sua carta de crédito (R$
50.000) nao é suficiente para
cobrir o valor do bem (R$ 130.000).

_|_

G ®G 9

3. Correcao de contexto (a verdadeira
flexibilidade)

Em um bot tradicional, se o cliente percebesse um erro no meio do
preenchimento, precisaria cancelar tudo e voltar ao menu inicial.

O Agente de IA, no entanto, permite fluidez.

4. Calculos e decisoes de negocio autbnomas

O consorcio e repleto de regras financeiras. No caso avaliado, o
valor do veiculo desejado era superior ao valor da carta de credito
disponivel.

De forma autbnoma, o Agente calculou a diferenca e ofereceu as
opcdes de negocio corretas, alem de conduzir o processo de
pagamento das tarifas de faturamento e formalizacao de garantia.
Tudo isso seguindo as regras de negocio definidas.

= CAIXA
<1 @ Consorcio

+

O valor da sua carta de crédito (R$
50.000) nao é suficiente para
cobrir o valor do bem (R$ 130.000).
Vocé quer usar todo o valor da
carta ou s6 uma parte?

R$ 45.000,00 ;.55 o

Com o valor restante do crédito, o
que prefere fazer?

Reducdo de prazo, Reducao da
parcela ou Reembolso de
despesas?

Reembolso de despesas

Sua solicitacdo foi criada com
sucesso! Numero do Protocolo:
10223344556678. Sua solicitacdo
sera analisada em até 2 dias uteis.

C ®© 9

Tech for
Humans.
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Integracao profunda: para onde vao os dados?

Para um diretor de operagdes ou de tecnologia, a grande duvida
costuma ser: essa conversa fica "solta" no WhatsApp?

A resposta € ndo. Todo esse dialogo ocorre integrado de forma
profunda e nativa aos sistemas core da CAIXA Consorcio. O Agente
executa acdes com total aderéncia as normas da instituicao,

validando as informacdes contra os bancos de dados em tempo real.

O gue antes levava longos minutos de digitacao em telas complexas,
agora é resolvido em poucos instantes de forma fluida, deixando um
rastro de auditoria perfeito para as areas de governanca.

Tech for
Humans.
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Adotar inteligéncia artificial em um mercado altamente
regulado nao se resume a assinar um software de
prateleira ou plugar uma ferramenta pronta. A solucao
precisa nascer das regras e das dores reais do negocio.
Foi com essa premissa que a Tech for Humans atuou nao
apenas como fornecedora de tecnologia, mas como uma

consultoria estratégica de ponta a ponta.

O desenvolvimento do projeto ndo comecou com codigo,
mas sim com entrevistas aprofundadas com as equipes de
atendimento e areas de negdcio da CAIXA Consorcio, além
de um mapeamento minucioso dos fluxos internos.

“Esse agente nao apenas orienta o cliente, mas valida
regras, confere documentos e executa agcdes com
total aderéncia as normas do nosso hegocio € aos
rigorosos requisitos de seguranca, mantendo
rastreabilidade e trilhas de auditoria em cada etapa".

Diretor de Operacdes e Tecnologia da CAIXA
Consorcio

5



Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Arquitetura segura e integracao técnica

Para que o Agente de IA operasse com esse nivel de seguranca, a Tech
for Humans implementou uma arquitetura robusta. Todo o fluxo
conversacional foi estritamente ajustado as normas do sistema de
consorcios e apoiado por uma camada de automacao decisoria.

A integracao ocorreu em um ambiente isolado e passou por uma
rigorosa validacao técnica da equipe de Tl da CAIXA Consorcio. Foram
desenvolvidos conectores especificos que permitem a |A consultar, em
tempo real, a situacao da carta de credito, as regras de elegibilidade,
possiveis pendéncias documentais e o historico completo da jornada
do cliente.

O resultado € um Agente que toma acdes diretamente nos sistemas
internos da administradora, mantendo o compliance intacto.

@ Governanca e rastreabilidade

Para lideres de tecnologia e operacgdes, 0 maior receio ao
implementar |A € a perda de controle, o risco de vazamento de
dados ou a geracao de respostas fora das diretrizes da empresa.

A solucao desenhada para a administradora garantiu exatamente
0 oposto: previsibilidade e seguranca.

Tech for
Humans.
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Agente de |A que automatiza jornada de contemplacao via Whatsapp

23 pessoas

Do zero ao go-live em 60 dias

Mesmo com esse grau de complexidade técnica e regulatoéria, a agilidade de
execucao foi um grande diferencial. O projeto envolveu um esquadrao
multidisciplinar de 23 pessoas.

1 8 CAIXA Tech for
Consorcio Humans

Foram 18 profissionais da CAIXA Consadrcio, distribuidos entre areas criticas
como Diretoria Executiva, Operacdes, Tecnologia da Informacao, Seguranca
da Informacao, Auditoria e Juridico, trabalhando em conjunto com 5
especialistas da Tech for Humans.

Essa colaboragcao permitiu que o ciclo completo do projeto, passando pelo
desenho da jornada, construcao do agente de IA, integracdes técnicas e
homologacao final, fosse entregue em apenas 60 dias.

Tech for
Humans. 17
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Agente de IA que automatiza jornada de contemplacao via Whatsapp

Na pratica, o sucesso de um projeto de tecnologia em uma grande A implementacao do Agente de IA na CAIXA Consorcio trouxe
operacao ndo € medido apenas pela inovacdo da ferramenta, mas resultados rapidos e mensuraveis para a esteira de atendimento e
pelo impacto real nos indicadores de negacio. concessao de credito.

Impacto direto nos KPIs de atendimento

O primeiro grande ganho refletiu diretamente na qualidade da experiéncia e
na satisfacao do cliente. Ao migrar a jornada de contemplacao para o

WhatsApp, a fluidez e a resolutividade do novo canal permitiram que Media de Reducdo no

alcangassemos um CSAT médio de 76%. 76 % Satisfacdo ‘ oreenchimento
b X0 . . y do Cliente de formularios

Essa agilidade e a conveniéncia do canal refletiram rapidamente na adogao

pelos consorciados. Houve uma reducao significativa no preenchimento de

formularios para uso da carta de crédito via site ou aplicativo.

Além de diminuir drasticamente o volume de chamadas humanas na central De tempo de Volume de

telefénica, a solucado gerou um beneficio operacional indireto de alto impacto: 4S N ANy chamadas

ajudou a reduzir o fluxo de clientes que se deslocavam fisicamente até as 2 humanas

agéncias da CAIXA apenas para esclarecer duvidas burocraticas sobre o

consorcio.

Tech for 19

Humans.



Agente de IA que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Eficiencia operacional e o fator humano O ganho gerencial: rastreabilidade e padronizacdo

O grande mito da automagéo e achar que ela serve apenas para Para quem faz a gestéo da operac;éo, d previsibilidade é fundamental. O Agente

cortar custos. Na verdade, a automacao inteligente realoca a de IA trouxe um nivel de padronizacao inédito para as orientacdes passadas ao

capacidade humana para onde ela é insubstituivel. cliente. Como a IA segue estritamente os guardrails definidos, o gestor tem a
garantia de que nenhuma regra de negocio foi esquecida ou explicada de forma

Ao liberar as equipes de tarefas operacionais repetitivas, a incorreta.

administradora permitiu que seus talentos tivessem maior

dedicacdo a atividades verdadeiramente estratégicas. A solucdo também garantiu maior rastreabilidade. Com o historico completo e

estruturado de todas as conversas, a CAIXA Consorcio agora consegue identificar
e acompanhar com precisao as necessidades de cada cliente, acelerando os
processos internos de analise e aumentando a confiabilidade geral da operacao.

"Quando um agente assume as tarefas repetitivas, a operacao nao apenas ganha
eficiéncia, ela muda de patamar. Os times humanos passam a atuar onde
realmente agregam valor, e o cliente enfim tem clareza sobre o que precisa fazer".

CEQO da Tech for Humans

Tech for
Humans. 20
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Agente de |A que automatiza jornada de contemplagao via Whatsapp

Como reconhece a ABAC, a automacao inteligente ja € uma

realidade operacional no Sistema de Consorcios. O sucesso da
CAIXA Consorcio prova que as instituicdes podem liderar essa
transformacao com total seguranca ao unir estratégia,
tecnologia e governanca.

Na Tech for Humans (T4H), desenhamos e implementamos Jornadas
Digitais e Agentes de IA capazes de transformar complexidade tecnoldgica
em experiéncias simples, intuitivas e verdadeiramente humanas. Como
arquitetos da nossa propria tecnologia, criamos projetos sob medida para
resolver os desafios especificos de cada negocio com mais agilidade.

No setor de consdrcios, consolidamos uma lideranca estrategica como
parceira tecnologica das maiores administradoras do pais. Grandes players
como CAIXA, Porto Bank, CNP, Rodobens, Tradicao, Unifisa, Canopus e
Multimarcas ja utilizam a tecnologia da T4H para evoluir suas operacdes.

Nossos Agentes de IA substituem os antigos chatbots por verdadeiros
copilotos inteligentes, capazes de compreender, decidir e executar tarefas
complexas. O resultado pratico € mais retencao de clientes, maior
eficiéncia e uma experiéncia de atendimento em um novo nivel.

Grandes empresas confiam
em nosso trabalho

@tfﬂdlcglo CNP i Consorcio E Porto

Allianz () eévora CAIXA
SEGUROS Consorcio
wUnifisa - mapPFRE MagaLy

Quer saber como aplicar
|A ho seu hegocio?

Tech for
Humans.
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