A pessoa mudou.
A automacao
continuou no
passado.

Hiperpersonalizagdo em vendas:
contexto, consentimento,
proxima melhor acdo

e receita.

/"
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. A CENA QUE ABRE O GUIA

QUINTA-FEIRA - 16H42

Ela ja comprou. A campanha ainda tenta
convence-la.

Ana, Camila, Ravi e Luiza sdo personagens ficticios; o conflito € comum. Ana comprou pela manh3, recebeu
boas-vindas no inicio da tarde e, horas depois, ganhou um desconto para o produto que ja possuia. Cada
automacdo conhecia um pedaco da histéria; nenhuma reconhecia a pessgaToestadoatuat:

Camila olha o CRM: compra confirmada. Ravi abre a conversa: o
cartdo de contexto ainda diz oportunidade aberta. Luiza
encontra quatro fluxos disputando a mesma pessoa, com chaves
de identidade e janelas diferentes.

O time suspende a mensagem, preserva a origem, reconcilia o
evento e define um arbitro de frequéncia. O préximo contato
deixa de repetir a oferta e passa a orientar a ativacdo.

A virada ndo veio de mais um campo no cadastro. Veio de um
contrato operacional que liga identidade, consentimento,
intencdo, decisdo, canal, prova e aprendizagem.

T) (@) () (be

A PERGUNTA CENTRAL

Qual é o estado atual desta pessoa, que acdo é Util agora e qual evidéncia autoriza o sistema a agir?

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 02



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

A MENSAGEM E A SAIDA, NAO O SISTEMA

Sete decisoes formam a

hiperpersonalizacao

O motor reconhece contexto permitido, decide uma acdo Util, compde a mensagem, escolhe o canal e

aprende com consequéncia economica.

Identidade

Quem é e
quanta
certeza
existe.

p

Permissao

O que pode
ser usado e
para qué.

Intencao

Qual
trabalho
tenta
concluir
agora.

4

Decisao

Qual préoxima
agao gera
valor.

Mensagem

Qual prova e Onde e
linguagem quando

cabem. continuar.

TESE OPERACIONAL

Oquea
receita
confirmou.

Hiperpersonalizacdo reduz atrito e conflito. Acumular detalhes pessoais sem utilidade aumenta risco e sensacdo de

vigilancia.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

03



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

16 E-BOOKS + 15 PLAYLISTS + 104 EPISODIOS

MAPA DE SINTESE

Uma biblioteca, sete sistemas de decisao

O super e-book consolida os materiais publicados no Portal Leadlovers 2026. Cada fonte entra onde altera

uma decisao concreta de vendas.

Pessoa

Glossario, identidade, entidade, permissdo e LGPD.

Acéo

Outbound, oferta, qualificacdo, agente e handoff.

Canal

Midia, e-mail, WhatsApp, automacéo e conversa.

Intencéo

Inbound, GEO, busca, voz do cliente e ciclo de vida.

Mensagem

Branding, prova, criativo, copy e calendario.

Aprendizagem

Tracking, analytics, atribuicdo e experimentacao.

Governanca

FinOps, seguranca, reputacdo, TCO e reversao.

PROCEDENCIA

A fonte é a biblioteca publicada; a sintese reorganiza o conhecimento por decisdo, sem copiar capitulos em sequéncia.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. BIBLIOTECA DE E-BOOKS

BIBLIOTECA DE E-BOOKS

Os 16 e-books que alimentam a sintese

Automacao, marca, aquisicdo, conteldo, canais, medicdo e estratégia reunidos numa Unica arquitetura.

O carrinho abriu. A automagao néo. Vocé aparece. A resposta cita outra fonte.
A marca que ndo se contradiz Trafego pago sem jogar dinheiro pela janela
O Reel viralizou. O caixa ndo percebeu. WhatsApp que atende, qualifica e vende
Glossério que destrava decisdes A Garagem Automética
A pergunta chega antes do lead O funcionario que nunca dorme
A conta que ninguém conferiu Pare o polegar

Sua marca no ar

Newsletter que da vontade de abrir

Outbound sem perseguir lead Rastreie sem enlouquecer

ABRIR A FONTE NO PORTAL
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. BIBLIOTECA AUDIOVISUAL

BIBLIOTECA AUDIOVISUAL

As 15 playlists e seus 104 episodios

Fundamento, aplicagdo e decisdo organizados por jornada de cliente e responsabilidade operacional.

Onboarding do marketing Leadlovers Experimentagdo para conversao
Primeiros 90 dias do cliente E-E-A-T, confianga e provas
GEO e autoridade tematica Entidade, marca e conhecimento
Medigédo de busca sem ruido Reputacdo, comunidade e prova social
Conteldo programatico e Digital PR Midia paga e aquisigdo em 2026
Agente de IA no funil comercial

Ferramentas de |IA para marketing

Funis de e-mail e WhatsApp que vendem Literacia técnica e governanca

WhatsApp: do disparo ao ciclo de vida

ABRIR A FONTE NO PORTAL
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Reconhecer a pessoa

Quem é, em qual estado e sob qual permissdo?

Identidade proporcional, contrato de dados, sinais Uteis e
limites que impedem vigilancia.

SAIDA DESTE CAPITULO

Identidade proporcional, contrato de dados, sinais Uteis e limites
que impedem vigilancia.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. MATURIDADE

CAPITULO OPERACIONAL - Do nome ao contexto

Quatro degraus e dois contrastes

Cada degrau exige mais integracdo e governanca; Invasiva e Auditavel ficam fora da escada, como alerta e
contrapeso. O valor cresce quando a decisao melhora, nao quando o cadastro acumula detalhes.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comega por genérica e segmentada: mesma mensagem e momento para todos; em seguida, regra por grupo com necessidade
semelhante. Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, contextual exige que estado e comportamento mudam a agdo. A decisdo s6 avanca quando hiperpersonalizada: préxima
acdo individual sob permissdo e controle. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacdo vira
palpite.

Para executar, invasiva transforma a escolha em rotina: detalhe pessoal sem utilidade ou autorizacdo. A auditoria fecha em auditavel, quando
decisdo, dado, mensagem e resultado ficam ligados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a
proxima decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como genérica e segmentada delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoria

Genérica Mesma mensagem e momento para todos. Definigéo e recorte
02 Segmentada Regra por grupo com necessidade semelhante. Fonte e versao
03 Contextual Estado e comportamento mudam a agéo. Responsavel e prazo
04 Hiperpersonalizada Proxima agdo individual sob permissdo e controle. Limite e excegdo
05 Invasiva Detalhe pessoal sem utilidade ou autorizagdo. Teste ponta a ponta
06 Auditavel Decisdo, dado, mensagem e resultado ficam ligados. Deciséo e revisdo

FRONTEIRA: Se o dado ndo muda uma decisao ttil, ele aumenta superficie de risco sem melhorar a experiéncia.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. CONTRATO DE VALOR

CAPITULO OPERACIONAL - Antes do perfil

A pessoa contrata um resultado

A hiperpersonalizacao comeca pelo trabalho que a pessoa tenta concluir e pela consequéncia que o negdcio
consegue sustentar.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por pessoa e trabalho: papel, contexto e restricdo atual; em seguida, progresso que ela tenta produzir agora. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, oferta exige que mecanismo, condicdo e limite. A decisdo s6 avanca quando prova: evidéncia proporcional a promessa.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, proximo passo transforma a escolha em rotina: menor agdo que reduz incerteza. A auditoria fecha em resultado, quando estado
e economia confirmados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como pessoa e trabalho delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Pessoa Papel, contexto e restri¢do atual. Definicdo e recorte
02 Trabalho Progresso que ela tenta produzir agora. Fonte e versao
03 Oferta Mecanismo, condicdo e limite. Responsavel e prazo
04 Prova Evidéncia proporcional a promessa. Limite e excegdo
05 Préximo passo Menor acdo que reduz incerteza. Teste ponta a ponta
06 Resultado Estado e economia confirmados. Decisdo e revisdao

MODELO: Para [pessoa] concluir [trabalho], oferecer [préximo passo] porque [prova], sob [condicado] e saida [controle].
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. PERMISSAO

CAPITULO OPERACIONAL - Uso permitido tem finalidade

Consentimento entra no motor de decisao

Canal disponivel nao significa canal autorizado. Registre origem, finalidade, escopo, vigéncia e saida antes de
automatizar.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por origem e finalidade: como a relacdo e o dado comecaram; em seguida, para qual uso a base foi obtida. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, canal exige que onde a pessoa aceitou continuidade. A decisdo s6 avanga quando vigéncia: quando revisar ou renovar a
permissdo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, preferéncia transforma a escolha em rotina: frequéncia, assunto e siléncio esperado. A auditoria fecha em saida, quando
descadastro, oposicdo e exclusdo executaveis e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a
proxima decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como origem e finalidade delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Origem Como a relacéo e o dado comegaram. Definicdo e recorte
02 Finalidade Para qual uso a base foi obtida. Fonte e versao
03 Canal Onde a pessoa aceitou continuidade. Responsavel e prazo
04 Vigéncia Quando revisar ou renovar a permissao. Limite e excegdo
05 Preferéncia Frequéncia, assunto e siléncio esperado. Teste ponta a ponta
06 Saida Descadastro, oposicao e exclusao executaveis. Decisdo e revisdao

REGRA: A permissdao mais restritiva governa a a¢do. O historico permanece verificavel sem bloquear a saida.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. IDENTIDADE

CAPITULO OPERACIONAL - Uma pessoa, varias chaves

Reconciliagao com confianca explicita

E-mail, telefone, cookie, conta, pedido e conversa podem apontar para a mesma pessoa. A ligacao precisa de
regra e grau de certeza.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por deterministica e provavel: chave confirmada pela prépria relagdo; em seguida, sinais compativeis, ainda sem confirmacéo.
Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, anonima exige que comportamento sem identidade declarada. A decisdo s6 avanca quando conflitante: chaves apontam
para estados diferentes. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, fusdo transforma a escolha em rotina: regra preserva origem e histérico. A auditoria fecha em separacao, quando erro pode ser
revertido sem perder dados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como deterministica e provavel delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Deterministica Chave confirmada pela prépria relagdo. Definicdo e recorte
02 Provavel Sinais compativeis, ainda sem confirmacao. Fonte e versao
03 Andénima Comportamento sem identidade declarada. Responsavel e prazo
04 Conflitante Chaves apontam para estados diferentes. Limite e excegdo
05 Fusdo Regra preserva origem e histérico. Teste ponta a ponta
06 Separacao Erro pode ser revertido sem perder dados. Decisdo e revisdao

LIMITE: Baixa confianca reduz autonomia: observar, pedir confirmacao ou transferir para revisao humana.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. CONTRATO DE DADOS

CAPITULO OPERACIONAL - Cada campo paga aluguel

Dado com dono, finalidade e validade

Um campo s6 entra na operacao quando altera uma decisao autorizada e existe um processo para manté-lo
correto.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por nome e fonte: definicdo sem ambiguidade; em seguida, sistema ou pessoa responséavel. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, finalidade exige que decisdo que o dado habilita. A decisdo s6 avanca quando validade: prazo ou evento que o vence.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, acesso transforma a escolha em rotina: quem pode ler, editar e exportar. A auditoria fecha em correcdo, quando como contestar
e atualizar e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como nome e fonte delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Nome Definigdo sem ambiguidade. Definicdo e recorte
02 Fonte Sistema ou pessoa responsavel. Fonte e versao
03 Finalidade Decisdo que o dado habilita. Responsavel e prazo
04 Validade Prazo ou evento que o vence. Limite e excegdo
05 Acesso Quem pode ler, editar e exportar. Teste ponta a ponta
06 Correcdao Como contestar e atualizar. Deciséo e revisdao

ACEITE: Outro operador entende o significado, abre a fonte, identifica o dono e sabe quando o dado nao deve mais ser
usado.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. SINAIS

CAPITULO OPERACIONAL - Nem todo clique merece reagio

Hierarquia de evidéncia comportamental

A forca da acao precisa caber na forca do sinal. Interesse fraco nao autoriza pressao comercial forte.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por declarado e transacional: pedido, preferéncia ou resposta explicita; em seguida, compra, pagamento, cancelamento ou
ativacdo. Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, comportamental exige que uso, visita, abertura ou abandono. A decisdo sé avanca quando contextual: canal, momento,
dispositivo ou origem. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, inferido transforma a escolha em rotina: padrdo provavel, sempre rotulado. A auditoria fecha em ausente, quando perguntar,
esperar ou ndo agir e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como declarado e transacional delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Declarado Pedido, preferéncia ou resposta explicita. Definicdo e recorte
02 Transacional Compra, pagamento, cancelamento ou ativagéo. Fonte e versao
03 Comportamental Uso, visita, abertura ou abandono. Responsavel e prazo
04 Contextual Canal, momento, dispositivo ou origem. Limite e excegdo
05 Inferido Padrdo provavel, sempre rotulado. Teste ponta a ponta
06 Ausente Perguntar, esperar ou ndo agir. Deciséo e revisdao

PROPORGAO: Quanto maior o impacto da acdo, maior a exigéncia de sinal, prova, permissio e possibilidade de reversao.
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02

Interpretar a intencao

Qual trabalho esta pessoa tenta concluir agora?

Perguntas reais, ciclo de vida, eventos, origem e voz do cliente
transformados em contexto utilizavel.

SAIDA DESTE CAPITULO

Perguntas reais, ciclo de vida, eventos, origem e voz do cliente
transformados em contexto utilizavel.




LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. INTENCAO

CAPITULO OPERACIONAL - Pergunta antes do lead

O trabalho aparece em varios lugares

Busca, suporte, venda, comunidade e produto revelam linguagem e obstaculos que o cadastro nao contém.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comega por busca e contedo: pergunta e comparagdo em linguagem real; em seguida, tema, profundidade e prova procurados. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, vendas exige que objecdo, prazo e critério de decisdo. A decisdo s6 avanga quando suporte: friccdo, risco e estado
operacional. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, produto transforma a escolha em rotina: uso, ativacdo e valor percebido. A auditoria fecha em comunidade, quando
vocabulario, reputagdo e expectativa e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima
decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como busca e contetdo delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Busca Pergunta e comparagéo em linguagem real. Definigéo e recorte
02 Conteudo Tema, profundidade e prova procurados. Fonte e versao
03 Vendas Objegao, prazo e critério de decisdo. Responsavel e prazo
04 Suporte Friccdo, risco e estado operacional. Limite e excegdo
05 Produto Uso, ativagao e valor percebido. Teste ponta a ponta
06 Comunidade Vocabulario, reputagéo e expectativa. Decisdo e revisdao

SAIDA: Um banco de perguntas liga linguagem, estado, prova, acido recomendada e responsavel pela atualizacio.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

CAPITULO OPERACIONAL - Estado vence persona

O ciclo de vida muda a proxima acao

A mesma pessoa pode ser visitante, lead, oportunidade, cliente, usuaria inativa e promotora em momentos

diferentes.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

CICLO DE VIDA

A leitura comeca por descoberta e avaliacdo: entender problema e categoria; em seguida, comparar mecanismo, prova e risco. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, decisdo exige que resolver condigdo comercial e implantagdo. A decisdo sé avanca quando ativagdo: chegar ao primeiro
valor. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, expansdo transforma a escolha em rotina: aumentar uso ou resultado comprovado. A auditoria fecha em risco, quando
recuperar pagamento, uso ou confianca e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima

decisao foi tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como descoberta e avaliacdo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Descoberta
02 Avaliacao
03 Decisdo
04 Ativacao
05 Expansao
06 Risco

Entender problema e categoria.

Comparar mecanismo, prova e risco.

Resolver condicdo comercial e implantagao.

Chegar ao primeiro valor.
Aumentar uso ou resultado comprovado.

Recuperar pagamento, uso ou confianca.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

REGRA: Mudanca de estado suprime mensagens incompativeis antes de liberar a nova jornada.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

A MUDANGA PRECISA SER OBSERVAVEL

Do sinal ao estado confirmado

Eventos descrevem fatos. Regras interpretam fatos. A¢des respondem ao estado resultante.

4

Evento Estado Decisao

Campanha, Visita, resposta Fato semantico e Lead, cliente, Préoxima agao ou
busca ou ou uso. Unico. ativo ou risco. siléncio.
indicacao.

Teste uma jornada ponta a ponta e confirme que o evento altera o estado apenas uma vez.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

EVENTOS

6

Receita

Consequéncia
reconciliada.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

CAPITULO OPERACIONAL - O contexto precisa sobreviver

UTM, campanha, conversa e CRM

A origem ajuda a explicar expectativa e mensagem. Ela ndo pode desaparecer no redirecionamento ou no
handoff.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

ORIGEM

A leitura comeca por utm e identificador: fonte, midia, campanha e conteido; em seguida, campanha, anincio, lead ou conversa. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, entrada exige que pagina, pergunta e promessa inicial. A decisdo s6 avanca quando continuidade: parametros atravessam

formulario e whatsapp. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, crm transforma a escolha em rotina: primeira e Ultima origem sob regra. A auditoria fecha em reconciliacdo, quando venda
retorna a jornada observada e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisao foi

tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como utm e identificador delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

02

03

04

05

06

Identificador
Entrada
Continuidade
CRM

Reconciliacao

Fonte, midia, campanha e contetdo.
Campanha, anuncio, lead ou conversa.

Pagina, pergunta e promessa inicial.

Parametros atravessam formulario e WhatsApp.

Primeira e Ultima origem sob regra.

Venda retorna a jornada observada.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

TESTE: Abra como cliente, conclua a acao e verifique se o registro final ainda explica o contexto de entrada.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. VOZ DO CLIENTE

CAPITULO OPERACIONAL - Reputagdo também é intengdo

O mercado declara o que espera e teme

Avaliagoes, cancelamentos, suporte, comunidade e comparativos mostram riscos que a mensagem precisa
reconhecer.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por avaliagdo e suporte: momento, prova e expectativa pUblica; em seguida, friccdo repetida e linguagem real. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, cancelamento exige que promessa quebrada ou valor perdido. A decisdo sé avanga quando comunidade: perguntas,
normas e pertencimento. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, caso transforma a escolha em rotina: mecanismo, condicdo e limite observados. A auditoria fecha em resposta, quando
correcdo, dono e prazo verificaveis e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo
foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como avaliagdo e suporte delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Avaliacao Momento, prova e expectativa publica. Definicdo e recorte
02 Suporte Friccdo repetida e linguagem real. Fonte e versao
03 Cancelamento Promessa quebrada ou valor perdido. Responsavel e prazo
04 Comunidade Perguntas, normas e pertencimento. Limite e excegdo
05 Caso Mecanismo, condicdo e limite observados. Teste ponta a ponta
06 Resposta Corregao, dono e prazo verificaveis. Decisdo e revisdao

CUIDADO: Personalizar com base em uma reclamacao exige utilidade e sensibilidade; nunca use vulnerabilidade como
pressao.
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03

Decidir a proxima
acao

O que gjuda agora, em qual canal e com qual limite?

Um arbitro explicito compara valor, urgéncia, permissao, risco,
capacidade e custo antes de agir.

SAIDA DESTE CAPITULO

Um arbitro explicito compara valor, urgéncia, permissao, risco,
capacidade e custo antes de agir.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. MOTOR DE DECISAO

CAPITULO OPERACIONAL - A regra precisa ser explicavel

Seis entradas, uma saida

O sistema escolhe entre agir, esperar, perguntar, transferir ou silenciar. A mensagem vem depois.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por estado e intengdo: onde a pessoa esta no ciclo; em seguida, qual trabalho tenta concluir. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, permissdo exige que o que o relacionamento autoriza. A decisdo sé avanga quando valor: beneficio esperado para a
pessoa. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, risco transforma a escolha em rotina: dano, erro ou conflito possivel. A auditoria fecha em capacidade, quando canal, equipe,
estoque e orgamento e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como estado e intengdo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Estado Onde a pessoa esta no ciclo. Definicdo e recorte
02 Intengédo Qual trabalho tenta concluir. Fonte e versao
03 Permissao O que o relacionamento autoriza. Responsavel e prazo
04 Valor Beneficio esperado para a pessoa. Limite e excegdo
05 Risco Dano, erro ou conflito possivel. Teste ponta a ponta
06 Capacidade Canal, equipe, estoque e or¢amento. Deciséo e revisdao

SAIDA: Préxima agdo + motivo + canal + janela + mensagem + condicio de pausa + evidéncia para revisar.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. PONTUACAO

CAPITULO OPERACIONAL - Score néo substitui critério

Prioridade com componentes visiveis

Uma férmula simples ajuda a ordenar quando cada parcela tem definicdo, escala e limite conhecidos.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por valor esperado e confianca: progresso Util e economia provével; em seguida, forca da identidade e do sinal. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, urgéncia exige que prazo real que ordena a fila, sem fabricar escassez. A decisdo s6 avanca quando adequacao: oferta,
canal e estado compativeis. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, risco transforma a escolha em rotina: privacidade, reputacdo e erro. A auditoria fecha em custo, quando midia, ferramenta e
trabalho humano e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como valor esperado e confianga delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Valor esperado Progresso til e economia provavel. Definigéo e recorte
02 Confianga Forca da identidade e do sinal. Fonte e versao
03 Urgéncia Prazo real que ordena a fila, sem fabricar escassez. Responsavel e prazo
04 Adequacao Oferta, canal e estado compativeis. Limite e excegdo
05 Risco Privacidade, reputacéo e erro. Teste ponta a ponta
06 Custo Midia, ferramenta e trabalho humano. Decisdo e revisdo

MODELO: Prioridade = valor x confianca x adequacao - risco - custo; a urgéncia ndo entra no score, ela ordena a fila entre
prioridades proximas. Pesos sdo hipotese e precisam de revisao.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. CANAL

CAPITULO OPERACIONAL - A melhor mensagem pode chegar no lugar errado

Escolha por funcao, permissao e friccao

E-mail, WhatsApp, midia, pagina, produto e contato humano cumprem papéis diferentes na mesma jornada.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por e-mail e whatsapp: contexto, sequéncia e conteldo revisavel; em seguida, conversa, urgéncia legitima e handoff. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, midia exige que descoberta, retomada e teste de criativo. A decisdo sé avanga quando pagina: resposta autocontida,
prova e acdo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, produto transforma a escolha em rotina: orientacdo no momento de uso. A auditoria fecha em humano, quando negociacao,
excecdo, risco e empatia e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como e-mail e whatsapp delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

E-mail Contexto, sequéncia e contetdo revisavel. Definicdo e recorte
02 WhatsApp Conversa, urgéncia legitima e handoff. Fonte e versao
03 Midia Descoberta, retomada e teste de criativo. Responsavel e prazo
04 Pagina Resposta autocontida, prova e agdo. Limite e excegdo
05 Produto Orientagdo no momento de uso. Teste ponta a ponta
06 Humano Negociagao, excecdo, risco e empatia. Decisdo e revisdao

CRITERIO: Use o canal que reduz trabalho para a pessoa e preserva permissio, contexto e capacidade de resposta.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 23



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. ARBITRAGEM

CAPITULO OPERACIONAL - Quatro fluxos ndo podem disputar a pessoa

Frequéncia e colisao no mesmo controle

Um arbitro central bloqueia mensagens incompativeis e define qual jornada tem precedéncia.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por prioridade e supressdo: risco e estado vencem promogdo; em seguida, compra, atendimento ou saida interrompem
ofertas. Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, frequéncia exige que limite por pessoa, tema e canal. A decisdo s6 avanca quando janela: tempo minimo entre contatos.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, exclusividade transforma a escolha em rotina: uma jornada controla o préximo passo. A auditoria fecha em siléncio, quando
nenhuma acdo também é decisdo valida e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima
decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como prioridade e supressdo delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Prioridade Risco e estado vencem promogao. Definicdo e recorte
02 Supressao Compra, atendimento ou saida interrompem ofertas. Fonte e versao
03 Frequéncia Limite por pessoa, tema e canal. Responsavel e prazo
04 Janela Tempo minimo entre contatos. Limite e excegdo
05 Exclusividade Uma jornada controla o préximo passo. Teste ponta a ponta
06 Siléncio Nenhuma agdo também é deciséo valida. Deciséo e revisdo

TESTE: Simule compra, suporte, cancelamento e pagamento falho no mesmo dia. Nenhuma mensagem contraditoria pode
escapar.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. OFERTA

CAPITULO OPERACIONAL - Valor antes do prego

O trabalho da pessoa define a proposta

Personalizacao comercial conecta problema, mecanismo, prova, condicao e préximo passo ao estado atual.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por problema e mecanismo: custo ou friccdo reconhecivel; em seguida, como a solu¢do produz progresso. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, prova exige que caso, demonstracdo, dado ou método. A decisdo s6 avanca quando condicdo: onde, quando e para quem
vale. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, preco transforma a escolha em rotina: economia e troca explicitadas. A auditoria fecha em agdo, quando passo proporcional a
confianga e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como problema e mecanismo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Problema Custo ou fricgdo reconhecivel. Definicdo e recorte
02 Mecanismo Como a solugéo produz progresso. Fonte e versao
03 Prova Caso, demonstracao, dado ou método. Responsavel e prazo
04 Condicao Onde, quando e para quem vale. Limite e excegdo
05 Preco Economia e troca explicitadas. Teste ponta a ponta
06 Acdo Passo proporcional a confianca. Deciséo e revisdao

LIMITE: Nunca adapte uma promessa para parecer verdadeira. Personalize contexto e caminho; preserve a verdade da
oferta.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. EXCEGCOES

CAPITULO OPERACIONAL - Autonomia termina onde o risco comega

Handoff definido pelo recebedor

O humano recebe contexto suficiente para continuar sem recomecar nem aceitar uma conclusido nao verificada.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comega por gatilho e resumo: pedido, duvida, risco ou baixa confianga; em seguida, estado, intencdo, acdes e pendéncias. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, evidéncia exige que fonte, evento e mensagem completa. A decisdo s6 avanca quando alcada: o que o sistema tentou e
ndo pode decidir. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacéo vira palpite.

Para executar, recebedor transforma a escolha em rotina: pessoa ou fila que assume o caso. A auditoria fecha em retorno, quando desfecho
atualiza regra e base e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como gatilho e resumo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Gatilho Pedido, duvida, risco ou baixa confianga. Definicdo e recorte
02 Resumo Estado, intengdo, agdes e pendéncias. Fonte e versao
03 Evidéncia Fonte, evento e mensagem completa. Responsavel e prazo
04 Alcada O que o sistema tentou e ndo pode decidir. Limite e excegdo
05 Recebedor Pessoa ou fila que assume o caso. Teste ponta a ponta
06 Retorno Desfecho atualiza regra e base. Deciséo e revisdao

ACEITE: O vendedor entende por que recebeu, qual é a pré6xima pergunta e o que nao deve repetir.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 26



04

Compor da mensagem

Como transformar contexto em prova e proxima
acao?

Conteldo modular, marca coerente, resposta citavel,
qualificacdo leve e criativos com hipotese.

SAIDA DESTE CAPITULO

Contetido modular, marca coerente, resposta citavel, qualificagdo
leve e criativos com hipdtese.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. ATOMOS DE CONTEUDO

CAPITULO OPERACIONAL - Personalizagio sem fabricar texto do zero

Blocos aprovados montam a resposta

Modularidade preserva verdade, velocidade e revisao. O sistema seleciona pecas compativeis com estado e
intencao.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por problema e resposta: situacdo e custo reconheciveis; em seguida, concluséo curta e Util. Esse recorte impede que uma
métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, prova exige que fonte, caso, demonstracdo ou dado. A decisdo s6 avanca quando condicdo: limite e cenério de validade.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, acdo transforma a escolha em rotina: préximo passo compativel. A auditoria fecha em saida, quando preferéncia, humano ou
siléncio e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como problema e resposta delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Problema Situagdo e custo reconheciveis. Definigéo e recorte
02 Resposta Concluséo curta e util. Fonte e verséo
03 Prova Fonte, caso, demonstracéo ou dado. Responsavel e prazo
04 Condicao Limite e cenario de validade. Limite e excegdo
05 Acdo Préximo passo compativel. Teste ponta a ponta
06 Saida Preferéncia, humano ou siléncio. Decisdo e revisdo

BIBLIOTECA: Cada bloco tem dono, fonte, versao, publico permitido, canais elegiveis e data de revisao.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

CAPITULO OPERACIONAL - A mesma verdade em cada variagiao

Entidade, autoria e evidéncia limitam a composicao

A mensagem pode mudar o enquadramento sem contradizer nome, produto, capacidade, politica ou resultado

demonstrado.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

MARCA E PROVA

A leitura comega por fato candnico e autoria: nome, produto, preco e capacidade atuais; em seguida, quem responde pela afirmacéo. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, evidéncia exige que fonte e método verificaveis. A decisdo sé avanca quando tom: personalidade sem manipulacdo.

Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, vigéncia transforma a escolha em rotina: data e gatilho de atualizagdo. A auditoria fecha em correcdo, quando origem Unica e
propagacdo controlada e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi

tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como fato candnico e autoria delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Fato candnico

02 Autoria
03 Evidéncia
04 Tom

05 Vigéncia
06 Corregao

Nome, produto, preco e capacidade atuais.
Quem responde pela afirmacao.

Fonte e método verificaveis.
Personalidade sem manipulagéo.

Data e gatilho de atualizagao.

Origem Unica e propagagédo controlada.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

GATE: Se a variacdo promete mais que a fonte viva, a personalizacido deve ser bloqueada antes da publicacao.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

CAPITULO OPERACIONAL - A pergunta chega antes do cadastro

Resposta util cria contexto consentido

Conteudo de busca e IA revela intencao e oferece uma rota de aprofundamento sem exigir dados pessoais

prematuros.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

INBOUND E GEO

A leitura comeca por pergunta e resposta: intencdo em linguagem real; em seguida, conclusdo autocontida e citavel. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, prova exige que fonte, método e condicdo. A decisdo sé avanca quando cobertura: subperguntas e relagdes Uteis.

Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, entrada transforma a escolha em rotina: pagina e origem preservadas. A auditoria fecha em acdo, quando cadastro, conversa ou
ferramenta proporcional e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisdo foi

tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como pergunta e resposta delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Pergunta
02 Resposta
03 Prova
04 Cobertura
05 Entrada
06 Acao

Intengdo em linguagem real.
Concluséo autocontida e citavel.
Fonte, método e condicdo.
Subperguntas e relagdes Uteis.

Pagina e origem preservadas.

Cadastro, conversa ou ferramenta proporcional.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

PONTE: A pagina entrega valor primeiro; o relacionamento comeca quando a pessoa escolhe continuar.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. OUTBOUND

CAPITULO OPERACIONAL - Abordar com contexto sem perseguir

Sinal, relevancia e passagem de bastao

A abordagem usa uma razao verificavel para conversar e declara por que o contato pode ser ttil agora.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por perfil e sinal: compatibilidade com problema e oferta; em seguida, mudanca ou intencéo observavel. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, hipotese exige que por que vale conversar. A decisdo sé avanca quando pergunta: qualificagdo curta e respondivel.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, cadéncia transforma a escolha em rotina: frequéncia, canal e condicdo de parada. A auditoria fecha em handoff, quando
contexto aceito pelo vendedor e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisao foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como perfil e sinal delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Perfil Compatibilidade com problema e oferta. Definicdo e recorte
02 Sinal Mudanca ou intengdo observavel. Fonte e versao
03 Hipotese Por que vale conversar. Responsavel e prazo
04 Pergunta Qualificacdo curta e respondivel. Limite e excegdo
05 Cadéncia Frequéncia, canal e condigdo de parada. Teste ponta a ponta
06 Handoff Contexto aceito pelo vendedor. Decisdo e revisdao

FRONTEIRA: Sinal publico ou permitido sustenta relevancia; detalhe pessoal sem funcdo aumenta rejeicéo e risco.
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CAPITULO OPERACIONAL - O antincio abre uma jornada

Criativo, sinal e destino precisam concordar

A peca adapta angulo e formato; o destino reconhece promessa, origem, evento e capacidade de atendimento.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por objetivo e criativo: agdo que o leildo deve perseguir; em seguida, angulo, prova e formato nativo. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, sinal exige que evento correto e deduplicado. A decisdo s6 avanga quando destino: pagina, formulario ou conversa
coerentes. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, origem transforma a escolha em rotina: utm e identificador chegam ao crm. A auditoria fecha em receita, quando resultado e
margem reconciliados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como objetivo e criativo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

01 Objetivo Acdo que o leildo deve perseguir. Definicdo e recorte
02 Criativo Angulo, prova e formato nativo. Fonte e versao
03 Sinal Evento correto e deduplicado. Responsavel e prazo
04 Destino Pagina, formulario ou conversa coerentes. Limite e excegdo
05 Origem UTM e identificador chegam ao CRM. Teste ponta a ponta
06 Receita Resultado e margem reconciliados. Deciséo e revisdao

REGRA: Retargeting respeita compra, atendimento, frequéncia e saida. Ver antincio repetido nao deve ser o preco da
personalizagao.
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CAPITULO OPERACIONAL - Canal préprio reage ao comportamento

Sequéncia minima, gatilho e supressao

Mensagens mudam quando o estado muda. Calendario organiza; eventos governam a acao individual.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

E-MAIL E WHATSAPP

A leitura comeca por boas-vindas e nutricdo: um passo por vez até o primeiro valor; em seguida, duvida, prova e acdo por intengdo. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, abandono exige que lembrar contexto sem presumir decisdo. A decisdo s6 avanca quando pagamento: recuperar receita

sem constrangimento. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, reativacdo transforma a escolha em rotina: tentar com limite e proteger reputacdo. A auditoria fecha em saida, quando
descadastro e siléncio sincronizados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima

decisao foi tomada.

Objetivos de aprendizagem

1. Entender como boas-vindas e nutri¢cdo delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Boas-vindas

02 Nutricao
03 Abandono
04 Pagamento
05 Reativagdo
06 Saida

Um passo por vez até o primeiro valor.

Duvida, prova e agdo por intengdo.

Lembrar contexto sem presumir decisdo.

Recuperar receita sem constrangimento.

Tentar com limite e proteger reputagao.

Descadastro e siléncio sincronizados.

Definicdo e recorte
Fonte e versao
Responsavel e prazo
Limite e excecdo
Teste ponta a ponta

Decisdo e revisdo

consegue atender.

ENTREGABILIDADE: Relevancia ndzo compensa falta de permissao, reputacdo técnica ruim ou volume que a operaciao nao
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CAPITULO OPERACIONAL - Trés angulos, trés execugdes

Uma matriz que preserva a hipotese

Angulo muda a razado para prestar atencao. Execucdo muda a forma. Oferta, estado, destino e evento
permanecem estaveis.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por dor e mecanismo: custo presente e situacdo reconhecivel; em seguida, como a solucédo produz valor. Esse recorte impede
que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, resultado exige que consequéncia com condicdo e contexto. A decisdo sé avanca quando demonstragdo: produto ou
processo em uso. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, depoimento transforma a escolha em rotina: experiéncia autorizada e verificavel. A auditoria fecha em comparacdo, quando
critério explicito e alternativa justa e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo
foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como dor e mecanismo delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Custo presente e situagao reconhecivel. Definicdo e recorte
02 Mecanismo Como a solucéo produz valor. Fonte e versao
03 Resultado Consequéncia com condigdo e contexto. Responsavel e prazo
04 Demonstracao Produto ou processo em uso. Limite e excegdo
05 Depoimento Experiéncia autorizada e verificavel. Teste ponta a ponta
06 Comparagao Critério explicito e alternativa justa. Decisdo e revisdao

MATRIZ 3 x 3: Cruze trés angulos com demonstracao, depoimento e comparacao. Mude uma variavel por rodada.
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Orquestrar a operacao

Arquitetura minima, integracdes observaveis, base viva,
autonomia gradual e continuidade documentada.

SAIDA DESTE CAPITULO

Arquitetura minima, integragdes observaveis, base viva, autonomia
gradual e continuidade documentada.
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UM ESTADO COMPARTILHADO

Sete componentes e um caminho de volta

A tecnologia serve ao contrato operacional. Cada componente pode ser substituido quando chaves, eventos e

decisdes permanecem documentados.

4 6

Fontes Eventos Perfil Decisao Conteudo Canais

Site, midia, Fatos Identidade, Regra, score Blocos Entrega,
produto e semanticos e permissdo e e arbitragem. aprovados e resposta e
conversa. Unicos. estado. versoes. handoff.

Toda acao registra entrada, regra, saida, resultado e possibilidade de reversao.
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7

Receita

CRM,
margem e
aprendizagem.
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CAPITULO OPERACIONAL - API, webhook e lote cumprem papéis diferentes

Conectar sem esconder falha

A operacao escolhe transporte por laténcia, volume, criticidade e capacidade de repetir sem duplicar.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por api e webhook: consulta ou agdo sob demanda; em seguida, evento enviado quando acontece. Esse recorte impede que
uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, lote exige que reconciliagdo periddica e recuperacdo. A decisdo sé avanga quando fila: absorve pico e permite repeticao.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, id Unico transforma a escolha em rotina: evita duplicacdo entre sistemas. A auditoria fecha em log, quando explica atraso, falha
e corregdo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como api e webhook delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Consulta ou acdo sob demanda. Definicdo e recorte
02 Webhook Evento enviado quando acontece. Fonte e versao
03 Lote Reconciliacdo periddica e recuperagao. Responsavel e prazo
04 Fila Absorve pico e permite repeticdo. Limite e excegdo
05 ID unico Evita duplicacdo entre sistemas. Teste ponta a ponta
06 Log Explica atraso, falha e correcdo. Deciséo e revisdao

ACEITE: Uma falha pode ser detectada, repetida com seguranga e reconciliada sem criar dois clientes ou duas vendas.
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CAPITULO OPERACIONAL - Resposta depende de fonte viva

Conhecimento com escopo e vigéncia

O agente consulta fatos candénicos, procedimentos e limites; conversa anterior ndo vira verdade permanente.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por fatos e procedimentos: produto, preco, politica e capacidade; em seguida, passos, excecdes e responsaveis. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, provas exige que casos, dados e fontes permitidas. A decisdo sé avanca quando limites: assuntos, alcadas e proibigdes.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, vigéncia transforma a escolha em rotina: dono, data e gatilho de revisdo. A auditoria fecha em correcdo, quando feedback
retorna a fonte, ndo sé ao prompt e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisédo
foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como fatos e procedimentos delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Fatos Produto, preco, politica e capacidade. Definicdo e recorte
02 Procedimentos Passos, excecdes e responsaveis. Fonte e versao
03 Provas Casos, dados e fontes permitidas. Responsavel e prazo
04 Limites Assuntos, alcadas e proibicdes. Limite e excecdo
05 Vigéncia Dono, data e gatilho de revisdo. Teste ponta a ponta
06 Corregao Feedback retorna a fonte, ndo s6 ao prompt. Decisdo e revisdao

CRITERIO: Se a fonte nio pode ser aberta e conferida, o agente pergunta, restringe ou transfere.
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CAPITULO OPERACIONAL - Pedido claro, autonomia proporcional

Contexto, comando e saida esperada

O prompt operacional declara tarefa, dados permitidos, formato, critérios e quando parar.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comega por contexto e objetivo: estado, intengdo e histérico necessario; em seguida, resultado especifico da acdo. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, fontes exige que base e ferramentas autorizadas. A decisdo sé avanca quando critérios: prova, tom, politica e qualidade.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, saida transforma a escolha em rotina: mensagem, decisdo e registro esperados. A auditoria fecha em escalada, quando baixa
confiancga, risco ou pedido humano e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima
decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como contexto e objetivo delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Contexto Estado, intencdo e historico necessério. Definicdo e recorte
02 Objetivo Resultado especifico da acéo. Fonte e versao
03 Fontes Base e ferramentas autorizadas. Responsavel e prazo
04 Critérios Prova, tom, politica e qualidade. Limite e excegdo
05 Saida Mensagem, decisdo e registro esperados. Teste ponta a ponta
06 Escalada Baixa confianga, risco ou pedido humano. Decisdo e revisdao

CONTRATO: O agente conquista autonomia por evidéncia; revisao, amostragem e rollback continuam ativos.
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CAPITULO OPERACIONAL - Transferir contexto em vez de notificar

O recebedor define o pacote minimo

A passagem funciona quando vendedor, suporte ou financeiro conseguem continuar e registrar o desfecho.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por pessoa e estado: identidade e preferéncia confirmadas; em seguida, jornada atual e evento que mudou. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, intengdo exige que pergunta, objecdo ou trabalho. A decisdo sé avanga quando histérico: mensagens e acoes relevantes.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, pendéncia transforma a escolha em rotina: decisdo que exige humano. A auditoria fecha em retorno, quando desfecho atualiza
perfil e regra e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proéxima decisdo foi tomada.
Objetivos de aprendizagem

1. Entender como pessoa e estado delimitam o problema.

2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela decisoéria

Pessoa Identidade e preferéncia confirmadas. Definicdo e recorte
02 Estado Jornada atual e evento que mudou. Fonte e versao
03 Intencédo Pergunta, objecéo ou trabalho. Responsavel e prazo
04 Historico Mensagens e acdes relevantes. Limite e excegdo
05 Pendéncia Decisdo que exige humano. Teste ponta a ponta
06 Retorno Desfecho atualiza perfil e regra. Deciséo e revisdao

TESTE DE ECO: O humano resume a situacao sem pedir que a pessoa conte tudo novamente.
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CAPITULO OPERACIONAL - Automacio precisa sobreviver a troca de gente

Operacao documentada e reversivel

Fluxo sem dono vira custo fixo e risco. Preserve mapa, versao, credencial, teste, alerta e procedimento de
desligamento.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comecga por mapa e dono: gatilho, estados, regras e canais; em seguida, responsavel por resultado e manutencéo. Esse recorte
impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, versdo exige que mudanca, motivo e data. A decisdo s6 avanca quando teste: cenarios felizes e excecdes. Unidade, janela,
custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, alerta transforma a escolha em rotina: falha técnica, comercial ou de politica. A auditoria fecha em desligamento, quando pausa
segura e recuperacdo manual e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como mapa e dono delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Mapa Gatilho, estados, regras e canais. Definicdo e recorte
02 Dono Responsavel por resultado e manutencéo. Fonte e versao
03 Versao Mudanca, motivo e data. Responsavel e prazo
04 Teste Cenarios felizes e excecdes. Limite e excecdo
05 Alerta Falha técnica, comercial ou de politica. Teste ponta a ponta
06 Desligamento Pausa segura e recuperagdo manual. Decisdo e revisdao

SAIDA: Outra pessoa opera, corrige e encerra o fluxo sem depender de memoéria privada.
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Aprender com
consequéncia

O que mudou no comportamento, no estado e na
receita?

Trés livros-caixa, funil semantico, atribuicdo responsavel,
experimentos e painel de uma tela.

SAIDA DESTE CAPITULO

Trés livros-caixa, funil semantico, atribuicao responsavel,
experimentos e painel de uma tela.
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TRES LIVROS-CAIXA

MEDICAO

Interacao, estado e economia

A plataforma conta entrega; a operacdo reconhece mudancga de estado; o financeiro confirma receita e

margem. Nenhuma fonte substitui as outras.

INTERAGAO ESTADO

Impressdo, reproducao, clique,
abertura, resposta e conversa

conforme a regra de cada canal. no CRM.

Relevancia

A acdo ajudou o trabalho atual?

D
Qualidade

A pessoa avancou ou pediu saida?

Identidade, consentimento, intengéo,
estagio, acdo aceita, handoff e ativacdo

ECONOMIA

Receita, margem, CAC, recuperagao,
retencao, estorno, TCO e custo por
resultado aceito.

Coordenacao

Quantas mensagens conflitantes foram evitadas?

Incremento

Qual receita aconteceu por causa da decisdao?

FECHAMENTO

Relate lado a lado o resultado atribuido, o estado confirmado e a receita reconciliada. A diferenca entre eles é informagéo de

governanca.
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VOLUME VIRA ESTADO

Da atencao a receita reconciliada

Cada passagem tem definicdo, denominador, janela e dono. Microeventos diagnosticam; estados governam.

2 6

Atencao Interesse Intencao Receita

Impressao, busca Clique, resposta Pedido, uso ou Cadastro, Ativacdo e Venda, margem
ou abertura. ou leitura. qualificacéo. reunido, teste ou resultado e retengéo.
compra. percebido.

N&o some eventos diferentes numa conversao ficticia. Cada taxa preserva o mesmo recorte e o mesmo denominador.
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CAPITULO OPERACIONAL - Caminho observado nio prova causa

Trés perguntas para trés métodos

Origem, assisténcia e incremento cumprem papéis distintos na decisao de investimento.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por origem e assisténcia: qual caminho identificavel trouxe a pessoa; em seguida, quais contatos participaram da jornada.
Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, atribuicdo exige que como uma regra distribui crédito. A decisdo s6 avanca quando incremento: o que ndo ocorreria sem
a acdo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, controle transforma a escolha em rotina: grupo, regido, tempo ou elegibilidade comparavel. A auditoria fecha em limite, quando
viés, perda e incerteza declarados e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima deciséo
foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como origem e assisténcia delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Origem Qual caminho identificavel trouxe a pessoa. Definicdo e recorte
02 Assisténcia Quais contatos participaram da jornada. Fonte e versao
03 Atribuicdo Como uma regra distribui crédito. Responsavel e prazo
04 Incremento O que ndo ocorreria sem a agao. Limite e excecdo
05 Controle Grupo, regido, tempo ou elegibilidade comparavel. Teste ponta a ponta
06 Limite Viés, perda e incerteza declarados. Decisdo e revisdao

RELATO: Plataforma, analytics, CRM e experimento aparecem lado a lado; nenhuma fonte recebe autoridade total.
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CAPITULO OPERACIONAL - Uma variavel, um controle e uma regra

Teste responde a uma pergunta

Hiperpersonalizagao amplia combinagoes; disciplina reduz a chance de encontrar um vencedor por acaso.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por hipotese e variavel: qual mudanca deve produzir qual efeito; em seguida, agdo, canal, prova, momento ou mensagem.
Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, controle exige que versdo estavel e elegivel. A decisdo sé avanca quando janela: inclui entrega e conversdo tardia.
Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, parada transforma a escolha em rotina: prazo, perda toleravel e falha técnica. A auditoria fecha em decisdo, quando manter,
ampliar, iterar ou interromper e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima decisao foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como hipotese e variavel delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Hipotese Qual mudanga deve produzir qual efeito. Definicdo e recorte
02 Variavel Acdo, canal, prova, momento ou mensagem. Fonte e versao
03 Controle Versao estavel e elegivel. Responsavel e prazo
04 Janela Inclui entrega e conversao tardia. Limite e excegdo
05 Parada Prazo, perda toleravel e falha técnica. Teste ponta a ponta
06 Decisao Manter, ampliar, iterar ou interromper. Decisdo e revisdao

LIMITE: Amostra pequena orienta a proxima hipotese; ndo autoriza uma promessa universal.
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CAPITULO OPERACIONAL - Uma tela, seis perguntas

Decisao antes de decoracao

O painel retine poucos nimeros capazes de localizar conflito, perda, valor e risco.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comega por pessoas elegiveis e agdes Uteis: quem pode receber decisdo agora; em seguida, quantas foram aceitas ou concluidas.
Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, conflitos evitados exige que supressdes e colisdes bloqueadas. A decisdo s6 avanga quando handoffs: volume, motivo,
tempo e desfecho. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparagao vira palpite.

Para executar, saidas transforma a escolha em rotina: descadastro, oposicdo e reclamagdo. A auditoria fecha em receita, quando margem,
incremento e custo aceito e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima decisdo foi
tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como pessoas elegiveis e a¢des Uteis delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Pessoas elegiveis Quem pode receber decisdo agora. Definicdo e recorte
02 Acobes uteis Quantas foram aceitas ou concluidas. Fonte e versao
03 Conflitos evitados Supressdes e colisdes bloqueadas. Responsavel e prazo
04 Handoffs Volume, motivo, tempo e desfecho. Limite e excegdo
05 Saidas Descadastro, oposicdo e reclamacéo. Teste ponta a ponta
06 Receita Margem, incremento e custo aceito. Decisdo e revisdao

REUNIAO: Cada niimero entra com pergunta, recorte, fonte, variacio, dono e decisdo possivel.
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07

Governar confianga @
retorno

O sistema pode ser explicado, interrompido e
sustentado?

Privacidade, seguranca, economia, reputacao, plano de
implantagdo e scorecard verificavel.

SAIDA DESTE CAPITULO

Privacidade, seguranga, economia, reputagao, plano de implantacao
e scorecard verificavel.
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CAPITULO OPERACIONAL - Personalizagio aumenta responsabilidade

Coleta minima, acesso minimo e acao reversivel

O motor precisa proteger dados, credenciais, preferéncias e decisdes em todo o caminho.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir

A leitura comeca por minimizagdo e acesso: somente dados que mudam decisdo Util; em seguida, menor privilégio e revisdo periddica. Esse
recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, segredo exige que credencial fora de prompt, planilha e log. A decisdo sé avanca quando retencdo: prazo por finalidade e
obrigagdo. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, auditoria transforma a escolha em rotina: quem leu, alterou, exportou e agiu. A auditoria fecha em incidente, quando pausa,
contengdo, comunicagdo e correcdo e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a proxima
decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como minimizacdo e acesso delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Minimizacao Somente dados que mudam decisdo Util. Definicdo e recorte
02 Acesso Menor privilégio e revisdo periddica. Fonte e versao
03 Segredo Credencial fora de prompt, planilha e log. Responsavel e prazo
04 Retencao Prazo por finalidade e obrigagao. Limite e excegdo
05 Auditoria Quem leu, alterou, exportou e agiu. Teste ponta a ponta
06 Incidente Pausa, contengdo, comunicagdo e correcao. Decisdo e revisdo

PRIVACY BUDGET: Cada nova fonte de dado precisa justificar valor incremental, risco, custo de manutencao e caminho de
exclusao.
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CAPITULO OPERACIONAL - A personalizacio precisa pagar a complexidade

Margem, CAC, TCO e custo por resultado aceito

Receita adicional pode desaparecer quando licencgas, integracao, revisao, midia, suporte e risco entram na conta.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comeca por margem e cac: valor disponivel depois dos custos varidveis; em seguida, aquisicdo reconciliada com venda confirmada.
Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, tco exige que licenca, integracdo, dado, gente e manutencao. A decisdo s6 avanca quando finops: uso, chamada, volume e
teto de gasto. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, resultado aceito transforma a escolha em rotina: acdo Util que passou pelos critérios. A auditoria fecha em reversdo, quando
custo e tempo para parar ou trocar e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que a préxima deciséo
foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como margem e cac delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Margem Valor disponivel depois dos custos variaveis. Definicdo e recorte
02 CAC Aquisicdo reconciliada com venda confirmada. Fonte e versao
03 TCO Licenga, integracdo, dado, gente e manutengao. Responsavel e prazo
04 FinOps Uso, chamada, volume e teto de gasto. Limite e excegdo
05 Resultado aceito Acdo Util que passou pelos critérios. Teste ponta a ponta
06 Reversdao Custo e tempo para parar ou trocar. Decisdo e revisdao

DECISAO: Escalar somente quando margem incremental supera custo total e o sistema continua governavel.
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CAPITULO OPERACIONAL - A pessoa lembra como foi tratada

Cancelar, corrigir e responder também personalizam

Confianca cresce quando a operacao reconhece erro, preserva escolha e reduz esforco na saida.

PERCURSO - ENTENDER — CALCULAR - DECIDIR — EXECUTAR - AUDITAR

Entender, calcular e decidir
A leitura comega por avaliagdo e cancelamento: pedir no momento certo e responder com fato; em seguida, tdo claro e simples quanto
contratar. Esse recorte impede que uma métrica vistosa responda a pergunta errada.

Na hora de calcular, correcdo exige que fonte, dono, prazo e retorno. A decisdo s6 avanca quando crise: primeiras 24 horas com contencdo e
verdade. Unidade, janela, custo e limite precisam aparecer no mesmo recibo; sem isso, comparacao vira palpite.

Para executar, comunidade transforma a escolha em rotina: canal de escuta, pertencimento e retencdo. A auditoria fecha em aprendizagem,
quando incidente atualiza regra, contetdo e produto e outra pessoa consegue localizar a evidéncia, repetir o procedimento e explicar por que
a proxima decisdo foi tomada.

Objetivos de aprendizagem
1. Entender como avaliagdo e cancelamento delimitam o problema.
2. Calcular o efeito com unidade, janela, numerador, denominador e custo explicitos antes de decidir.

3. Executar com responsavel e limite definidos; auditar o registro até outra pessoa conseguir repetir a analise.

Tabela deciséria

Avaliacao Pedir no momento certo e responder com fato. Definicdo e recorte
02 Cancelamento Téo claro e simples quanto contratar. Fonte e versao
03 Correcao Fonte, dono, prazo e retorno. Responsavel e prazo
04 Crise Primeiras 24 horas com contencao e verdade. Limite e excecdo
05 Comunidade Canal de escuta, pertencimento e retengéo. Teste ponta a ponta
06 Aprendizagem Incidente atualiza regra, contetdo e produto. Decisdo e revisdao

SINAL: Taxa de resposta pode subir enquanto confianca cai. Monitore saida, reclamacéo, correcdo e retencio junto da
conversao.
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DO MAPA A MAQUINA

Transforme estado e permissao em
proxima acao na Leadlovers

A pagina oficial apresenta captura, tags, lead scoring, automacdes, e-mail, testes, CRM, relatorios, APl e
webhooks. O valor nasce quando essas pegas compartilham estado e uma regra de supressao vence a
campanha atrasada.

Captura Tags e score
Pagina e formulario preservam origem, Sinais organizam prioridade sem substituir estado
consentimento e o contexto necessario para confirmado, permissao ou revisdo humana.

comecar a relagdo.

Automacao E-mail e testes
Compra, ativacdo, suporte, pagamento e saida Teste assunto e contetido sem confiar cegamente
liberam, pausam ou encerram jornadas. em abertura; reconcilie clique com evento e
receita.
CRM Integracao
Vendas recebe intencéo, historico util, pendéncia API, webhook e relatério fecham o ciclo entre
e motivo do handoff, ndo apenas uma notificacdo. evento, decisdo, canal e consequéncia.
4 I

VER PLANOS E VALIDAR RECURSOS —

Recursos e limites podem variar por plano e evolucdo do produto. Confirme a oferta atual e comece por uma jornada pequena.
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CADERNO DE APLICAGAO 1/4

Caso completo: Ana ja comprou

Hiperpersonalizacdo comeca quando a operagdo reconhece mudanca de estado e impede mensagens
incompativeis.

O conflito aparece

na compra as 9h. O pagamento confirma as 9n04, mas
uma sequéncia de aquisi¢do ainda a trata como
prospect e envia desconto as 15h. Plataforma, CRM e
produto conhecem fragmentos diferentes; nenhuma
regra assume autoridade sobre o estado atual.

Ravi escolhe a préxima acao

regra compara estado, permissdo, valor esperado,
risco, frequéncia e capacidade. Para Ana, a agdo util é
onboarding com confirmacao de acesso. Desconto de
aquisicdo recebe valor negativo por conflito e deixa de
competir na decisdo.

Camila define a verdade
operacional

A compra cria order_confirmed com person_id,
product_id e occurred_at. O CRM atualiza ciclo de vida;
a automacao recebe sinal de supressdo. Se a
sincronizacdo atrasar, a consulta pré-envio verifica o
estado antes de liberar qualquer oferta de aquisicéo.

Luiza mede consequéncia

equipe acompanha ativagao, suporte, cancelamento,
margem e reclamacao. Uma mensagem nao vence
porque abriu; vence quando melhora o trabalho da
pessoa sem aumentar conflito, custo ou sensacdo de
vigilancia. A regra permanece explicavel e reversivel.

REGRA DO CASO

Estado confirmado vence segmento antigo; supressdo vem antes da personalizacdo; préxima acdo Util vem antes da préxima

mensagem.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

53



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. CADERNO DE APLICAGCAO

CADERNO DE APLICAGAO 2/4

Tabela de decisao para a proxima acao

Um motor simples, visivel e auditavel costuma superar dezenas de automagdes que disputam a mesma
pessoa.

1. Elegibilidade 2. Prioridade
pessoa tem identidade suficiente? A finalidade e o alcule valor esperado para a pessoa, confianca do
canal estdo permitidos? Ha uma acdo pendente mais sinal, urgéncia real, risco de erro, frequéncia recente e
importante, como suporte ou cobranca? Se qualquer capacidade operacional. Use pesos documentados; ndo
resposta bloquear, a saida é siléncio, handoff ou esconda decisdo comercial atrds de uma pontuacdo
correcdo, ndo uma mensagem criativa. misteriosa.
3. Composicao 4. Saida e aprendizagem
elecione problema reconhecido, prova compativel, egistre acdo escolhida, alternativas descartadas,
condigdo verdadeira, CTA Unico e tom adequado ao versdo da regra, evidéncia e prazo de reavaliagdo.
canal. Variaveis pessoais entram somente quando Resposta, compra, suporte, descadastro ou siléncio
melhoram compreensdo ou acdo. Nome no assunto atualizam o estado. O sistema aprende com
ndo corrige proposta irrelevante. consequéncia, ndo sé com clique.

PSEUDOCODIGO

se bloqueio: pausar; sendo ordenar acdes elegiveis por valor - risco - conflito; executar uma; registrar; reavaliar ap6s o evento ou
prazo.
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CADERNO DE APLICAGAO 3/4

Supressao, frequéncia e handoff no
mesmo mapa

A experiéncia melhora quando as mensagens sabem quando ndo devem competir.

Supressoes duras Frequéncia compartilhada

ao enviar aquisi¢do ap6s compra confirmada; ndo
promover enquanto existe reclamacao aberta; ndo
cobrar por canal sem base vélida; ndo insistir apds
oposicdo ou descadastro; ndo expor dado sensivel em

onte e-mail, WhatsApp, midia propria e abordagem
humana numa janela comum. Defina teto por pessoa e
por finalidade, além de siléncio apos resposta. Canais
diferentes ndo déo licenca para repetir a mesma

mensagem ou URL. Essas regras vencem qualquer pressao.
score.

Handoff com pacote minimo Colisao e desempate

ransferir pessoa, estado, intencéo, histérico relevante, uando duas a¢des sdo elegiveis, suporte e obrigagdo

pendéncia, acdo tentada e saida esperada. O humano
recebe contexto para decidir, ndo uma transcrigao
infinita. Ao concluir, devolve estado e préximo marco a
automacao.

vencem promocdo; confirmacdo vence descoberta;
continuidade vence aquisi¢do repetida. Empate pede
menor risco e menor esforco para a pessoa. A decisdo e
o motivo entram no log.

TESTE DE ECO

Monte compra, suporte, cancelamento, siléncio e retorno; confirme que cada pessoa recebe no maximo uma agéo coerente e que

alguém consegue explicar o porqué.
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Experimento e governanca sem truque

Personalizar mais so6 vale quando utilidade incremental supera complexidade, custo e risco.

Hipétese adulta

ara [pessoas elegiveis], trocar [agdo atual] por [nova
acao] deve melhorar [resultado] sem piorar [guarda].
Declare unidade de randomizacéo, janela, tamanho
minimo, exclusdes, custo e regra de parada antes de
olhar o resultado.

Auditoria util

uarde versdo da regra, fontes consultadas, permissao,
agao escolhida, canal, horério, resultado e operador.
Segredo fica fora de prompt e log. Correcéo preserva a
trilha. Acesso segue menor privilégio e revisdo
periddica.

Métricas certas

esultado aceito mede acdo concluida que passou
pelos critérios. Incremento compara com controle
elegivel. Margem subtrai custos variaveis; TCO inclui
licenga, integracdo, dado, revisdo e suporte. Saida,
reclamacdo e conflito sdo guardrails, ndo rodapé.

Decisdo de escala

anter se Util e governavel; ampliar uma dimensao por
rodada; iterar quando a hipotese continua plausivel;
interromper diante de risco, conflito ou economia
negativa. O caminho de reversdo é testado antes da
expansao.

RITUAL QUINZENAL

Revise conflitos evitados, resultados aceitos, incremento, margem, saidas, incidentes, custo e uma regra que deve ser simplificada.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 1 DE 8

Caso completo e linha de base

Onde o sistema de hiperpersonalizacao em vendas perde resultado antes de qualquer campanha nova?

Resposta direta: A linha de base segue uma unidade real por todos os estados de identidade, permissao,
intencdo, decisdao, mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem. Cada perda recebe denominador, fonte,
responsavel e hipotese antes de receber orcamento.

Por que este problema merece uma decisao

Em um caso ficticio, 8.000 pessoas elegiveis geram 5.600 decisdes, 1.120 a¢des aceitas, 340 handoffs e 186 vendas; o holdout registra 149.
Sem uma linha de base reconciliada, a equipe discute opinido: midia mostra interagdo, operagdo mostra execucdo e financeiro mostra
consequéncia. O primeiro trabalho é fazer as trés leituras caberem no mesmo periodo sem fingir que medem a mesma coisa.

Objetivos de aprendizagem
1. Diagnosticar a maior perda do funil com denominadores coerentes.

2. Comparar registros de aquisi¢do, operagao e caixa sem soma-los indevidamente.

3. Projetar uma linha de base semanal que outra pessoa consiga reconstruir.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um mapa de perdas com fonte, férmula e responsavel
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FUNDAMENTAGAO - MODULO 1 DE 8

Como caso completo e linha de base funciona

Conceito central: A linha de base segue uma unidade real por todos os estados de identidade, permissao,
intencao, decisdo, mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem. Cada perda recebe denominador, fonte,
responsavel e hipotese antes de receber orcamento.

Unidade de analise

Escolha uma populacédo elegivel, uma decisdo e uma janela. Misturar unidades, locais e ofertas mascara gargalos porque capacidade, ciclo e
contribuicdo mudam. O recorte precisa caber em uma semana de conferéncia manual.

Estado verificavel

Os estados identidade, permissao, intencdo, decisdo, mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem s6 entram no funil quando um
evento confirma a passagem. Inten¢do presumida e mensagem aberta ndo substituem fato operacional.

Perda prioritaria

Calcule volume e taxa, mas decida pela combinacdo entre consequéncia, frequéncia, capacidade de correcdo e risco. Uma perda pequena
ligada a privacidade ou seguranga pode vir antes de uma queda maior de conversdo.

Quadro de decisao

Plataforma registra clique Prova interacdo e origem técnica. Investigar destino e continuidade.

Operagdo confirma estado Prova execugdo no processo. Medir fila, excecdo e capacidade.

Financeiro concilia valor Prova receita, estorno ou custo. Calcular contribuicdo no periodo.

Fontes divergem Prova que ha uma quebra a explicar. Manter niumeros separados e abrir diagnostico.

Fonte de referéncia: NIST, Al Risk Management Framework. Use Govern, Map, Measure e Manage para relacionar objetivo, contexto, risco, avaliagdo e decisdo na linha de base.
Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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DEMONSTRAGAO - MODULO 1 DE 8

Demonstracao aplicada: Caso completo e linha de
base

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Ana recebe mensagens contraditorias porque CRM, produto e atendimento mantém perfis diferentes. Um agente escolhe a préxima acdo
com dados incompletos.

Desafio

O sistema atribui conversdo a mensagens personalizadas sem holdout, repete a¢des e ndo explica qual sinal mudou a decisdo.

Método

A equipe desenhou o funil identidade, permisséo, intencdo, decisdo, mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem, fixou uma janela
de quatro semanas e reconciliou IDs em amostra manual. Depois calculou taxas passagem a passagem, listou auséncias de evento e
escolheu uma perda que poderia ser corrigida sem ampliar demanda.

Conta aberta: Aceite = 1.120/5.600 = 20%. Vendas observadas = 186; diferenca contra holdout = 37. O
incremento so6 é interpretavel se elegibilidade e janela forem comparaveis.

Decisao e limite

A equipe segura o orcamento e corrige primeiro o ponto em que o estado deixa de ser observavel. S6 retoma aquisicdo quando o evento, a
capacidade e a consequéncia financeira fecharem na mesma amostra.

Leitura do caso

A demonstragdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interagdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigagdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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OFICINA - MODULO 1 DE 8

Pratique: um mapa de perdas com fonte, formula e

responsavel

HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - OFICINA

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Reconstrua sete dias
Nivel: Aplicacdo

Escolha uma populacéo elegivel, uma decisdo e uma janela e registre os volumes em cada estado de identidade, permisséo, intencao, deciséo,

mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem. Calcule as taxas com o denominador escrito ao lado.

2. Explique a maior divergéncia
Nivel: Analise

Compare dez registros entre plataforma, operacao e financeiro. Classifique atraso, duplicidade, auséncia de ID ou definicdo incompativel.

3. Defenda uma prioridade
Nivel: Avaliagdo

Escolha uma Unica perda para a préxima semana e justifique por consequéncia econdmica, risco, frequéncia e esforco de correcéo.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial
Especificidade 0 ausente - 1 parcial
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

- 2 verificavel

O recorte tem comeco, fim e unidade.
Cada taxa mostra numerador e denominador.
A divergéncia entre fontes permanece visivel.
A decisdo tem hipotese, dono e prazo.

A proxima reunido consegue repetir a conta.

a conta.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A préxima reunido consegue repetir
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GABARITO ORIENTADOR - MODULO 1 DE 8

Artefato preenchido: um mapa de perdas com fonte,
formula e responsavel

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Recorte uma populagao elegivel, uma decisdo e uma janela; janela fixa de quatro semanas; responsavel nomeado.

Funil preenchido Em um caso ficticio, 8.000 pessoas elegiveis geram 5.600 decisdes, 1.120 ac¢des aceitas, 340 handoffs e 186
vendas; o holdout registra 149.

Memoéria de calculo Aceite = 1.120/5.600 = 20%. Vendas observadas = 186; diferenca contra holdout = 37. O incremento sé é
interpretavel se elegibilidade e janela forem comparaveis.

Perda diagnosticada O sistema atribui conversdo a mensagens personalizadas sem holdout, repete agdes e ndo explica qual sinal
mudou a decisdo.

Gate de decisdo N&o ampliar aquisicdo até reconciliar o primeiro estado divergente entre origem, operagdo e consequéncia
financeira.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Traz periodo, unidade, férmulas, amostra reconciliada, incerteza e decisdo com dono.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: Mistura fontes, usa totais sem denominador ou transforma correlaciao em causa.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excecéo principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma agdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 2 DE 8

Arquitetura de decisao

Quais fatos uma préoxima melhor acao precisa consultar antes de falar com a pessoa?

Resposta direta: A decisao combina identidade reconciliada, permissao, intencdo com validade, acoes elegiveis,
restricoes e estado operacional. A mensagem vem depois da politica.

Por que este problema merece uma decisao

Personalizar texto sem decidir se a acdo é Util apenas produz variacdo cosmética. O motor precisa escolher entre ajudar, vender, transferir,
esperar ou silenciar e registrar por que eliminou alternativas.

Objetivos de aprendizagem
1. Analisar intencdo, promessa e prova como um conjunto.

2. Avaliar se destino e operacdo conseguem cumprir o que a peca oferece.

3. Criar um briefing que conecte publico, mensagem, capacidade e medigao.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma ficha de decisao com sinais, opcoes e restricoes
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FUNDAMENTAGAO - MODULO 2 DE 8

Como arquitetura de decisao funciona

Conceito central: A decisao combina identidade reconciliada, permissao, intencao com validade, ac6es elegiveis,
restricoes e estado operacional. A mensagem vem depois da politica.

Conjunto elegivel

Antes de pontuar, elimine agdes incompativeis com permissado, etapa, estoque, capacidade, risco e contato recente.

Sinal com validade

Compra, uso, visita, resposta e preferéncia tém forcas e prazos diferentes. Sinal vencido nado deve continuar governando mensagem.

Reason code

A decisdo registra motivo compreensivel, versdo da politica, confianca e restricdes. Explicagdo ndo é texto inventado depois do resultado.

Quadro de decisao

Preferéncia declarada Sinal forte e corrigivel. Respeitar canal e tema.

Compra confirmada Estado transacional. Suprimir aquisicdo incompativel.
Visita recente Intencéo fraca e contextual. Pedir confirmacéo ou esperar.
Dado sensivel Risco e regra reforcados. Excluir salvo desenho autorizado.

Fonte de referéncia: NIST, Generative Al Profile. Aplique os riscos de contelido, confabulacdo, privacidade, seguranca e interagdo humano-IA ao desenho de recomendacéo e
conversa. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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CAPITULO EDITORIAL - MODULO 2 DE 8

A decisao por dentro: Arquitetura de decisao

A decisao combina identidade reconciliada, permissao, intencao com validade, acoes elegiveis,
restricoes e estado operacional. A mensagem vem depois da politica.

Personalizacao comeca pela elegibilidade

O motor ndo deve perguntar apenas qual oferta maximiza resposta; primeiro verifica se pode agir. Compra recente,
atendimento aberto, oposicdo, identidade ambigua, frequéncia excedida e canal indisponivel eliminam acdes antes do
ranking. Em 10.000 decisdes hipotéticas, suponha 1.800 pessoas inelegiveis por esses critérios. Calcular conversao sobre
as 10.000 mascara a politica; a taxa de acdo e o lift precisam usar as 8.200 decisdes realmente elegiveis, mantendo as
exclusdes visiveis.

Midia e vendas compartilham decision_id

Impressao, clique, conversa, proposta e venda precisam retornar ao identificador da decisdo que escolheu acdo, canal e
razdo. Uma venda préxima ao clique é observacdo; causalidade exige condicdo comparavel. Quando transaction_id nao
volta ao decision_id, a pessoa continua recebendo aquisicdo mesmo depois da compra e a equipe atribui receita duas
vezes. O contrato minimo registra versado da politica, candidatos, restri¢des, acdo escolhida, confianca, recibo e validade.

Mais contexto também aumenta custo e risco

Cada sinal adicional deve mudar uma decisdo concreta. Se histérico de navegacdo, transcricdo e dados de terceiros
produzem a mesma agdo que recéncia e categoria de compra, o conjunto maior adiciona custo, laténcia e superficie de
erro sem beneficio demonstrado. Compare uma regra simples, um score e um agente no mesmo recorte. O modelo mais
complexo so6 avanga se ganho incremental liquido superar chamadas, revisdo, integragcdo, manutencéo e incidentes.

Decisdo de aquisicao

Regra operacional: Escolha a acdo depois de aplicar inelegibilidades e frequéncia. Escale somente o recorte cujo
lift incremental, margem, custo por decisido e disparidade estejam demonstrados por decision_id.

Fonte de referéncia: NIST, Generative Al Profile. Aplique os riscos de contelido, confabulacédo, privacidade, seguranca e interacdo humano-IA ao desenho de
recomendacdo e conversa. Os célculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem promessas.
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OFICINA - MODULO 2 DE 8

Pratique: uma ficha de decisao com sinais, opcoes e
restricoes

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Liste acOes candidatas
Nivel: Aplicacdo
Para uma etapa real, registre ajudar, vender, esperar, silenciar e transferir; defina condi¢des de elegibilidade.

2. Ordene sinais
Nivel: Analise
Classifique origem, forca, validade, possibilidade de correcéo e risco de dez sinais usados hoje.

3. Escreva a ficha de decisao
Nivel: Criagdo
Inclua populacéo, objetivo, opcdes, restricdes, reason codes, confianca, teto, handoff e rollback.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A pergunta do publico esta escrita.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A promessa tem condicéo e fonte.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O destino continua a mesma promessa.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A capacidade foi consultada antes do gasto.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O evento de decisdo vai além do clique.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: O evento de decisdao vai além do
clique.
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GABARITO ORIENTADOR - MODULO 2 DE 8

Artefato preenchido: uma ficha de decisao com
sinais, opcoes e restricoes

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Pergunta e publico Quais fatos uma proxima melhor agdo precisa consultar antes de falar com a pessoa?

Condigao real Ana comprou o produto basico, abriu material avancado e pediu ajuda no atendimento. O CRM ainda a
classifica como lead de aquisi¢do.

Briefing preenchido A equipe cria precedéncia: atendimento vence promocgdo, compra suprime aquisicdo e upsell depende de
ativacdo. Cada decisdo guarda opgdes eliminadas e reason code.

Conta e capacidade Trés acdes candidatas menos duas restricdes deixam uma opgao elegivel. Se confianca fica abaixo de 0,70 no
exemplo, a politica escolhe humano ou espera, nunca completa a lacuna por improviso.

Regra de pausa O motor escolhe handoff e siléncio promocional até a pendéncia terminar. O upsell volta a ser elegivel
somente apos evento de ativagdo e janela aprovada.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

O briefing delimita intencdo, alegagao, fonte, capacidade, destino, evento de decisdo, exclusdes e regra de pausa.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O trabalho comeca pelo formato da peca, promete resultado sem prova ou ignora a
entrega operacional.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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TRILHA DIDATICA - MODULO 3 DE 8

Contrato de decisao e eventos

Como separar sinal, escolha, contetido, entrega, resposta e receita para diagnosticar o motor?

Resposta direta: profile_reconciled, intent_updated, action_decided, message_delivered, handoff completed e
revenue_reconciled registram fatos distintos com IDs e versoes.

Por que este problema merece uma decisao

Quando hiperpersonalizacdo em vendas depende de vérios canais, a mesma pessoa ou transacdo pode aparecer com estados diferentes.
Sem contrato, duplicidade parece volume, atraso parece abandono e corre¢cdo em um sistema ndo alcanca os demais.

Objetivos de aprendizagem
1. Aplicar estados e eventos a uma operagao real.

2. Diagnosticar duplicidade, atraso e exce¢des sem perder contexto.

3. Projetar um contrato de operacdo com handoff e reverséo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um contrato de decisdo auditavel ponta a ponta
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FUNDAMENTAGAO - MODULO 3 DE 8

Como contrato de decisao e eventos funciona

Conceito central: profile_reconciled, intent_updated, action_decided, message_delivered, handoff completed e
revenue_reconciled registram fatos distintos com IDs e versées.

Decision_id liga a cadeia
A decisdo recebe ID proprio, opgdes, politica, modelo, razdo e restricdes. Mensagem e consequéncia referenciam o mesmo ID.

Decisao nao é entrega

Escolher acdo, compor texto, aprovar, enviar, receber e aceitar sdo passagens diferentes; cada uma pode falhar por causa prépria.

Consequéncia corrige o perfil

Venda, recusa, reclamacéo, preferéncia e handoff retornam com janela e fonte. O sistema aprende com estado reconciliado, ndo com clique
isolado.

Quadro de decisao

intent_updated Dados ou produto Sinal, confianga e expiragdo.
action_decided Motor Opcodes, politica e razdo.
message_delivered Canal Entrega técnica.
revenue_reconciled Financeiro Valor, margem e estorno.

Fonte de referéncia: ANPD, Glossério de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade. Use finalidade, necessidade, transparéncia, ndo discriminacao, controle de acesso e decisao
automatizada para delimitar sinais e agdes. Qualquer nimero do caso a seguir € ilustrativo e vem identificado como tal.
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DEMONSTRAGAO - MODULO 3 DE 8

Demonstracao aplicada: Contrato de decisao e
eventos

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Uma venda aparece no financeiro, mas o motor continua enviando oferta de aquisicdo porque transaction_id ndo volta ao decision_id.

Desafio

A equipe vé clique e conversdo na mesma janela e conclui sucesso, sem provar que a mensagem causou a venda nem corrigir o estado
futuro.

Método

O contrato propaga IDs, cria deduplicacdo e separa observacdo de causalidade. Venda reconciliada atualiza elegibilidade e entra na analise
incremental apenas contra condigdo comparavel.

Conta aberta: 5.600 decisdes geram 5.420 entregas, 1.120 acOes aceitas e 186 vendas. Taxa de aceite usa
1.120/5.600; entrega nao deve virar denominador por conveniéncia.

Decisao e limite

O motor suprime aquisi¢do apds a venda e mantém o caso fora de aprendizagem causal até que holdout e janela permitam comparacao.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investiga¢do. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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Pratique: um contrato de decisao auditavel ponta a

ponta

HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - OFICINA

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Modele a cadeia
Nivel: Aplicacdo

Defina IDs e propriedades para perfil, intencao, decisdo, mensagem, handoff e receita.

2. Ache a quebra
Nivel: Anélise

Escolha dez vendas e reconstrua decisao, versao, entrega e estado anterior. Liste auséncias.

3. Projete corregao
Nivel: Criagdo

Defina como preferéncia, venda, estorno, reclamacéo e saida atualizam elegibilidade e histérico.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial -
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial -
Especificidade 0 ausente - 1 parcial -
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial -
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial -

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

Um fato produz um evento.

O mesmo evento repetido nado duplica agdo.
Exce¢Bes interrompem mensagens incompativeis.
O recebedor obtém contexto minimo.

Existe caminho de pausa e corregao.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Existe caminho de pausa e correcao.
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GABARITO ORIENTADOR - MODULO 3 DE 8

Artefato preenchido: um contrato de decisao
auditavel ponta a ponta

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Falha observada A equipe vé clique e conversdo na mesma janela e conclui sucesso, sem provar que a mensagem causou a
venda nem corrigir o estado futuro.

Chaves e estados O contrato propaga IDs, cria deduplicacdo e separa observagdo de causalidade. Venda reconciliada atualiza
elegibilidade e entra na analise incremental apenas contra condicdo comparavel.

Exemplo de payload 5.600 decisdes geram 5.420 entregas, 1.120 a¢des aceitas e 186 vendas. Taxa de aceite usa 1.120/5.600; entrega
néo deve virar denominador por conveniéncia.

Excegdo obrigatoria Duplicidade, atraso, correcdo ou saida interrompe a agdo incompativel e preserva somente o contexto
necessario.
Aceite O motor suprime aquisi¢do apds a venda e mantém o caso fora de aprendizagem causal até que holdout e

janela permitam comparagao.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Cada estado tem definicdo, produtor, consumidor, propriedades minimas, exce¢do, deduplicacdo e rota humana.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O processo depende de texto livre, meméria da equipe ou repeticio sem
idempoténcia.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO 71



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZAGAO EM VENDAS - MODULO 4
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Incremento e custo total

A margem incremental paga dados, modelo, canal, revisao, integracao, manutencao e risco?

Resposta direta: A conta compara populacao tratada e holdout elegivel, converte diferenca em margem e
subtrai o custo total da decisdo. Receita atribuida sozinha nao paga complexidade.

Por que este problema merece uma decisao

Faturamento responde quanto entrou; contribui¢do explica o que sobrou para pagar estrutura e risco. A decisdo melhora quando custos,
capacidade, cancelamento e janela usam a mesma unidade do resultado.

Objetivos de aprendizagem
1. Calcular contribui¢do por unidade com premissas abertas.

2. Comparar volume, capacidade e margem antes de aumentar demanda.

3. Avaliar quando manter, corrigir, pausar ou ampliar uma agéo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma folha de incremento, TCO e guardrails
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Como incremento e custo total funciona

Conceito central: A conta compara populacdo tratada e holdout elegivel, converte diferenca em margem e
subtrai o custo total da decisdao. Receita atribuida sozinha nao paga complexidade.

Incremento

Diferenca observada contra condicdo comparavel aproxima o efeito. Declare tamanho, janela, incerteza e contaminagao.

Custo por decisido aceita

Dados, chamadas, canal, revisdo e operagao divididos por acdes aceitas mostram se o motor esta caro antes da venda.

TCO e risco

Integragdo, monitoramento, incidentes, manutengdo e saida pertencem a conta, mesmo quando a licenca parece pequena.

Quadro de decisao

Conversgo atribuida Associacdo na janela. Diagnosticar canal.
Incremento Diferenga contra comparagao. Avaliar efeito.

Margem incremental Incremento vezes margem. Comparar com TCO.
Guardrails Autonomia, reclamacéo e disparidade. Autorizar ou bloquear escala.

Fonte de referéncia: NIST, Al Resource Center. Relacione custo por chamada e margem as avaliacdes de desempenho, risco e confiabilidade; os nimeros do caso sdo premissas
internas, ndo benchmark do NIST. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - CAPITULO EDITORIAL

CAPITULO EDITORIAL - MODULO 4 DE 8

A decisao por dentro: Incremento e custo total

A conta compara populacao tratada e holdout elegivel, converte diferenca em margem e subtrai o
custo total da decisdo. Receita atribuida sozinha nao paga complexidade.

A conta usa holdout, margem e TCO

No exemplo, tratado e holdout tém 1.000 elegiveis cada: 186 vendas contra 149. A diferenca observada é 37 vendas por
mil. Com R$ 310 de margem por venda, o valor associado é R$ 11.470; descontado TCO de R$ 7.400, restam R$ 4.070
antes de risco e manutencdo futura. Sem denominadores equivalentes ou desenho comparavel, subtrair vendas ndo prova
incremento. A planilha precisa mostrar populagéo, janela, exposicdo e custos na mesma unidade.

Custo por chamada precisa de orcamento operacional

Um agente pode consultar CRM, catélogo, politica e canal vérias vezes por decisdo. Se 8.200 elegiveis geram quatro
chamadas médias a R$ 0,018, o custo variavel é R$ 590,40; reprocessamento de 6% adiciona cerca de R$ 35,42. Esse valor
nao inclui avaliacdo humana, observabilidade e integracdo. Defina teto por decisdo, por pessoa e por dia, com degradacao
segura para regra simples quando o limite é atingido.

Autonomia altera o custo do erro

Uma recomendacdo ruim revisada por humano custa tempo; uma agado externa repetida milhares de vezes custa margem,
confianca e incidente. Idempoténcia evitou 118 de 120 decisdes duplicadas no caso, mas duas escaparam. Taxa de 0,02%
parece pequena e ainda exige correcdo porque o volume amplifica consequéncia. O TCO inclui prevencdo, deteccao,
contencao, rollback e anélise dos registros afetados.

Decisao econdomica

Regra operacional: Amplie uma tUnica acao reversivel quando margem incremental conservadora superar TCO e
risco, com teto de chamadas e holdout preservado. Média positiva ndo compensa gate critico violado.

Fonte de referéncia: NIST, Al Resource Center. Relacione custo por chamada e margem as avaliagdes de desempenho, risco e confiabilidade; os nimeros do caso
sdo premissas internas, ndo benchmark do NIST. Os célculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem promessas.
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Pratique: uma folha de incremento, TCO e guardrails

HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - OFICINA

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Calcule o incremento
Nivel: Aplicacdo

Compare tratado e holdout com mesma elegibilidade e janela; transforme diferenca em margem.

2. Abra o TCO
Nivel: Analise

Liste dados, modelo, chamadas, canal, revisdo, integracdo, manutencao, incidente e saida.

3. Defenda autonomia
Nivel: Avaliagdo

Escolha manter aprovacdo humana, liberar acdo estreita ou pausar usando margem, incerteza e guardrails.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente
Férmula e denominadores 0 ausente
Especificidade 0 ausente
Decisdo e guardrail 0 ausente
Transferibilidade 0 ausente

-1 parcial -

-1 parcial

-1 parcial -
-1 parcial -

- 1 parcial -

2 verificavel

- 2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

Receita e contribuigdo nao se confundem.
Custos entram na mesma unidade e janela.
Capacidade limita a escala.

Cancelamento e estorno corrigem o resultado.

A decisdo tem teto de perda.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A decisdo tem teto de perda.
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Artefato preenchido: uma folha de incremento, TCO e
guardrails

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Unidade econémica O grupo elegivel registra 186 vendas e o holdout, 149, com margem de R$ 310 por venda. O custo total do
piloto é R$ 7.400.

Erro do relatério O painel celebra 186 vendas e ignora as 149 que ocorreriam na comparacdo. Também exclui revisdo humana e
integracdo do custo.

Reconciliagdo A equipe calcula diferenga, margem incremental, TCO e guardrails. Analisa janela e comparabilidade antes de
ampliar populagdo ou autonomia.

Conta aberta Tratado: 186/1.000 vendas; holdout: 149/1.000. Diferenca observada = 37 vendas por 1.000 elegiveis. Margem
associada = 37 x R$ 310 = R$ 11.470; apés TCO de R$ 7.400, saldo = R$ 4.070. A decisdo ainda exige

comparabilidade, incerteza e guardrails.

Gate de escala O piloto deixa R$ 4.070 antes de risco e manutencéo futura. A equipe amplia uma acdo reversivel, ndo todo o
motor.

Como este exemplo alcanga o nivel esperado

A conta separa receita, custos variaveis, midia, capacidade, cancelamento e incerteza; a decisdo declara qual premissa pode derruba-la.

Anti-exemplo que reprova

N&o aceite como entrega: Usa faturamento como margem, ignora custos variaveis ou atribui toda receita ao
ultimo canal.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Automacao com estado e saida

Como automatizar hiperpersonalizacio em vendas sem repetir mensagens erradas nem esconder
excecoes?

Resposta direta: A automacdo reage a estados confirmados de identidade, permissao, intencdo, decisao,
mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa muda
de escolha, surge risco ou um humano assume.

Por que este problema merece uma decisao

Se vocé j& recebeu uma mensagem incompativel depois de concluir uma agdo, viu uma automacdo orientada por calendario em vez de
evento. Em hiperpersonalizagdo em vendas, esse erro custa atengdo e pode criar risco operacional. Estado, supressdo e idempoténcia
resolvem o problema na origem.

Objetivos de aprendizagem
1. Comparar automacoes por calendario e por evento.

2. Diagnosticar conflitos de mensagem e auséncia de supresséo.

3. Projetar uma sequéncia com excecdes, handoff e desligamento.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro serd reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma matriz de mensagens por estado
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Como automacao com estado e saida funciona

Conceito central: A automacdo reage a estados confirmados de identidade, permissao, intencdo, decisao,
mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa muda
de escolha, surge risco ou um humano assume.

Estado antes da mensagem

Cada comunicacdo exige uma condigdo observavel imediatamente antes do envio. Lista antiga e tag manual séo indicios; evento confirmado
é uma base mais forte.

Supressao é parte do fluxo

baixa confianga, conflito de identidade, atendimento aberto, compra, reclamacdo, revogacdo, risco e acdo recente devem bloquear
mensagens incompativeis em todos os canais, e ndo apenas na ferramenta que recebeu o evento primeiro.

Humano recebe uma pendéncia

O handoff util inclui origem, estado, acdo ja tentada, excecdo e proxima decisdo. Copiar a conversa inteira aumenta exposicao e devolve ao
recebedor o trabalho que a automacéao deveria organizar.

Quadro de decisao

Estado confirmado Ha fato recente e fonte definida. Executar agdo compativel.

Estado incerto Falta confirmagdo ou ha conflito. Perguntar, esperar ou chamar humano.
Excecdo ativa Risco, reclamacdo ou falha muda a prioridade. Suprimir promocao e tratar excecao.
Saida solicitada A pessoa revogou ou encerrou. Propagar bloqueio e registrar execugao.

Fonte de referéncia: NIST, Al RMF Playbook e recursos de operacionalizagdo. Converta risco em ac¢do permitida, limite, aprovacao, log, teste, monitoramento, handoff e
desligamento. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Automacao com estado e saida

A automacao reage a estados confirmados de identidade, permissao, intencao, decisio, mensagem,
entrega, handoff, venda e aprendizagem; ela deixa de agir quando o contexto vence, a pessoa muda de
escolha, surge risco ou um humano assume.

Agente é politica executavel, ndao um texto persuasivo

A cada decisdo, o agente recebe estado atual, acdes permitidas e restri¢oes. Ele ndo inventa desconto, muda identidade
ou acessa ferramenta fora do escopo. A saida contém action_id, reason_code, evidéncias consultadas, confianca e
validade. Se o estado muda antes do envio, a decisdo expira. Esse desenho transforma uma conversa aparentemente
inteligente em operacdo auditavel e impede que contexto antigo venga compra, oposi¢do ou atendimento humano.

WhatsApp exige precedéncia e frequéncia compartilhadas

E-mail, aniincio e WhatsApp nao podem manter limites separados. Uma compra ou reclamacdo deve suprimir aquisicdo
em todos os canais; um atendimento aberto impede mensagem automaética que contradiga o humano. Simule timeout,
evento fora de ordem, identidade parecida, duplicidade e pedido de saida. A automacdo consulta o ledger de contatos
antes de agir e grava recibo depois, permitindo deduplicacdo e reconstrugao.

Shadow mode revela desacordos antes do dano

Durante duas semanas, o motor propde sem executar. Em 1.000 casos, humano e motor concordam em 910; nos 90
desacordos, 12 envolvem acdo proibida. Concordancia de 91% nao autoriza autonomia enquanto esses 12 persistirem.
Estratifique desacordos por consequéncia e reason_code, corrija politica ou fonte e repita os casos adversariais. A taxa
agregada serve para triagem, ndo para liberar ferramenta.

Decisao de automacao

Regra operacional: Saia do shadow mode apenas para acao estreita, reversivel e idempotente, com aprovacao,
teto, log, handoff e kill switch testados. Identidade ambigua ou a¢édo proibida sempre bloqueiam.

Fonte de referéncia: NIST, Al RMF Playbook e recursos de operacionalizagdo. Converta risco em acdo permitida, limite, aprovacéo, log, teste, monitoramento,
handoff e desligamento. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem promessas.
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Pratique: uma matriz de mensagens por estado

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Escreva o contrato da decisdo
Nivel: Aplicacdo

Defina decision_id, estado, acdes candidatas, restricGes, reason_code, confianga, agdo escolhida, recibo e validade.

2. Arbitre sinais conflitantes
Nivel: Analise

Simule compra recente, propenséao alta, oposicdo, canal indisponivel, limite de frequéncia e pedido humano.

3. Projete shadow mode e handoff
Nivel: Criagdo

Compare recomendagdo com decisdo humana, registre desacordo e impeca autonomia em agao proibida ou identidade ambigua.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente
Férmula e denominadores 0 ausente
Especificidade 0 ausente
Decisdo e guardrail 0 ausente
Transferibilidade 0 ausente

-1 parcial -

-1 parcial

-1 parcial -
-1 parcial -

- 1 parcial -

2 verificavel

- 2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

2 verificavel

O estado é consultado antes do envio.
Um evento repetido gera uma so6 agéo.
Excecbes vencem promocao.

O handoff preserva contexto minimo.

Pausa e reversao foram testadas.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Pausa e reversao foram testadas.
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Artefato preenchido: uma matriz de mensagens por
estado

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Estado inicial O agente executou duas vezes a mesma oferta depois de timeout e fundiu incorretamente perfis com e-mails
parecidos.

Conflito A ferramenta tinha acesso amplo e nenhum teto, idempoténcia ou aprovagdo para agdo externa.

Precedéncia Bloquear ou transferir quando ocorrer: baixa confianca, conflito de identidade, atendimento aberto, compra,

reclamacdo, revogacao, risco e agao recente

Teste preenchido Em 10.000 decisbes, 120 chegaram repetidas. Idempoténcia evitou 118 agbes; duas escaparam, taxa de
duplicidade de 0,02% e incidente obrigatério no backlog.

Aceite Evento repetido nado duplica acdo; exce¢do vence promogao; handoff leva contexto minimo; pausa e reversao
funcionam.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A matriz cobre estados, precedéncia, exce¢des, idempoténcia, supressdo multicanal, handoff e rollback testado.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A sequéncia usa dias desde o cadastro como verdade, dispara em duplicidade ou
ignora pedido de saida.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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Experimentacao que ensina

Qual teste muda uma decisao de hiperpersonalizacio em vendas sem misturar publico, oferta, processo
e capacidade?

Resposta direta: Um experimento util altera uma variavel decisoria, preserva condicdo comparavel e acompanha
resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou ampliar.

Por que este problema merece uma decisao

Trocar criativo, publico, destino e atendimento na mesma semana pode melhorar o nimero e destruir a explicagdo. O profissional aprende
guando a hipétese declara o mecanismo esperado e quando o desenho mantém as demais condicbes suficientemente estaveis para uma
leitura honesta.

Objetivos de aprendizagem
1. Formular hiptese com mecanismo e métrica.

2. Avaliar comparabilidade, janela e interferéncias.

3. Projetar critério de parada e proxima deciséo.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro seré reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma ficha de experimento com guardrails
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Como experimentacao que ensina funciona

Conceito central: Um experimento util altera uma variavel decisoria, preserva condicdo comparavel e
acompanha resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou
ampliar.

Hipotese operacional

Escreva qual mudanca deve alterar qual comportamento, por qual mecanismo e em qual populacéo. A frase precisa ser refutavel.

Condicao comparavel

Use controle simultaneo, alternancia temporal ou coorte semelhante conforme volume e risco. Declare contaminag¢des conhecidas em vez de
escondé-las.

Guardrail

acdo aceita, saida, reclamacdo, conflito evitado, handoff, disparidade, custo e tempo de resolu¢cdo acompanham a métrica principal. Ganho
gue esgota capacidade ou aumenta incidente ndo autoriza escala.

Quadro de decisao

Métrica sobe e guardrails ficam  Efeito compativel com a hipdtese. Repetir ou ampliar uma dimenséo.
estaveis

Métrica sobe e risco piora O ganho deslocou custo ou dano. Pausar e corrigir o mecanismo.
Métrica ndo muda Hipdtese, poténcia ou execugao falhou. Diagnosticar antes de trocar tudo.
Dados nao fecham Instrumentacdo impede concluséo. Corrigir evento e repetir a rodada.

Fonte de referéncia: NIST, Al Resource Center — TEVV. Use teste, avaliacao, verificacdo e validacdo para separar desempenho de demonstracdo, seguranga operacional e efeito no
publico elegivel. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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A decisao por dentro: Experimentacao que ensina

Um experimento (itil altera uma variavel deciséria, preserva condicao comparavel e acompanha
resultado, margem, capacidade e guardrails. A rodada termina com manter, corrigir, pausar ou ampliar.

O teste compara politicas, ndo apenas mensagens

A hipotese pode comparar uma regra de proxima melhor acdo com a politica atual em populagdo elegivel. Registre qual
versdo decidiu, candidatos disponiveis, exclusdes, custo da decisdo e resultado reconciliado. Nao altere modelo, oferta,
canal e comissdo simultaneamente. Se a personalizacdo distribui acdes diferentes, analise o efeito da politica inteira e
também os subgrupos onde uma acdo pode concentrar beneficio ou dano.

Lift precisa de denominadores e intervalo

Tratado 186/1.000 e holdout 149/1.000 correspondem a 18,6% e 14,9%, diferenca de 3,7 pontos percentuais e lift relativo
de 24,8%. O numero relativo parece maior, mas a decisdo econdémica nasce dos 37 resultados por mil e da incerteza ao
redor dessa diferenca. Abra perdas, margem, custo por chamada e exposicdo por grupo. Um resultado agregado positivo
pode esconder queda relevante em clientes antigos ou canal especifico.

Guardrails nao sao compensaveis

Acéo proibida, identidade ambigua, saida ignorada, grupo prejudicado ou rollback ausente reprovam a versdo mesmo
qguando a média melhora. Outros limites, como custo e laténcia, podem admitir faixas graduais, mas devem ser fixados
antes. Essa distingdo evita somar seguranca a conversdo como se pontos de uma métrica apagassem dano em outra.

Decisdao experimental

Regra operacional: Mantenha holdout, replique em janela suficiente e amplie uma dimensao por rodada. Uma
politica s6 avanca quando efeito, margem, custo, equidade e reversado sao aceitaveis simultaneamente.

Fonte de referéncia: NIST, Al Resource Center — TEVV. Use teste, avaliagao, verificacdo e validacdo para separar desempenho de demonstragao, seguranca
operacional e efeito no publico elegivel. Os calculos do capitulo sdo exemplos ficticios para demonstrar o método, ndo benchmarks nem promessas.
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Pratique: uma ficha de experimento com guardrails

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Escolha o nivel de maturidade
Nivel: Aplicacdo
Desenhe o mesmo caso como regra simples, score preditivo e agente; declare custo, autonomia e risco de cada opgao.

2. Abra o holdout
Nivel: Analise
Informe denominadores de teste e controle, lift, intervalo, margem, custo por chamada e efeitos por subgrupo.

3. Defina o gate de autonomia
Nivel: Avaliagdo
Acdo proibida, identidade ambigua, grupo prejudicado ou rollback ausente reprovam, mesmo com média alta.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A hipdtese pode ser refutada.

Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Uma variavel principal mudou.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Exposicdo e resultado usam IDs estaveis.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Guardrails tém limites.

Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A decisdo foi definida antes dos dados.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: A decisao foi definida antes dos
dados.
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Artefato preenchido: uma ficha de experimento com
guardrails

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Hipotese O motor roda em shadow mode durante duas semanas e compara sua decisdo com a escolha humana sem
executar mensagem.

Ameaca a leitura Concordancia alta pode esconder erro grave em casos raros; a equipe precisa estratificar risco e reason code.

Desenho Uma variavel principal, condicdo comparavel, IDs estaveis, janela completa e guardrails definidos antes da
exposicao.

Resultado e incerteza Em 1.000 casos, motor e humano concordam em 910. Nos 90 desacordos, 12 envolvem agdo proibida.

Concordancia de 91% nao autoriza autonomia enquanto esses 12 persistirem.

Decisao Se denominadores, instrumentacdo ou guardrails ndo fecharem, classificar como inconclusivo e corrigir antes
de repetir.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

Hipotese, populagao, variavel, condicdo comparavel, janela, calculo, guardrails e regra de decisao estdo explicitos antes da rodada.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A equipe testa varias mudancas, olha o resultado cedo ou escolhe a explicacao depois
de ver os dados.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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IA, privacidade e equidade

Quais controles tornam uma decisao personalizada explicavel, contestavel, limitada e reversivel?

Resposta direta: Fontes, finalidade, politica, modelo, ferramentas, avaliagoes, subgrupos, teto, logs, handoff e
kill switch formam o controle. A organizacao continua responsavel pela consequéncia.

Por que este problema merece uma decisao

O motor combina dados, regras e modelos em escala. Uma falha pequena pode repetir milhares de vezes; por isso, acesso minimo, avaliacdo
adversarial, contestacdo e resposta a incidente precisam existir antes da autonomia.

Objetivos de aprendizagem
1. Analisar riscos por finalidade, acesso e consequéncia.

2. Avaliar controles técnicos, humanos e contratuais.

3. Criar uma matriz de governanga com revisao e resposta a incidente.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operagcdo em que o resultado ficou sem explicacdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: uma matriz de risco e politica do agente
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Como ia, privacidade e equidade funciona

Conceito central: Fontes, finalidade, politica, modelo, ferramentas, avaliacoes, subgrupos, teto, logs, handoff e
kill switch formam o controle. A organizacao continua responsavel pela consequéncia.

Fonte e finalidade

Cada dado declara origem, dono, uso, vigéncia, acesso, retencao e correcdo. Conversa passada nao vira verdade eterna.

Ferramenta limitada

O agente recebe agdes necessarias, teto de gasto, idempoténcia, aprovacédo e log. Segredos ficam fora do prompt e ambientes se separam.

Equidade e contestacao

Avaliacdes recortam grupos relevantes, dano, recusa correta e disparidade. A pessoa consegue pedir humano e corrigir o estado.

Quadro de decisao

Shadow mode Sem acdo externa. Comparar decisdes e riscos.
Aprovacdo humana Humano confirma agéo. Piloto de impacto moderado.
Autonomia estreita Agéo reversivel e limitada. Escalar com guardrails.

Kill switch Interrupgdo testada. Conter incidente.

Fonte de referéncia: NIST, Generative Al Profile. Estruture inventério, avaliagdo, monitoramento, resposta a incidente e documentacdo de versdes para riscos especificos de IA
generativa. Qualquer nimero do caso a seguir ¢ ilustrativo e vem identificado como tal.
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https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/ai/NIST.AI.600-1.pdf

LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - CASO APLICADO

DEMONSTRAGAO - MODULO 7 DE 8

Demonstracao aplicada: IA, privacidade e equidade

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Uma mudanga de modelo aumenta acdo aceita, mas também cresce reclamagdo em um subgrupo de clientes antigos.

Desafio

O painel agregado esconde a disparidade e ndo permite reconstruir quais decisdes usaram a versao nova.

Método

A equipe segmenta avaliagdo, usa model_version e policy_version, pausa a versao e revisa fontes e decisdes afetadas.

Conta aberta: Acdo aceita sobe de 19% para 21%, mas reclamacao no subgrupo passa de 0,4% para 1,3%. O
ganho agregado nao compensa triplicar o guardrail.

Decisao e limite

A versdo anterior retorna. O modelo novo sé volta depois de corrigir a causa, repetir casos adversariais e comunicar impacto quando
necessario.

Leitura do caso

A demonstracdo separa observacao, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interacdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigacdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - OFICINA

OFICINA - MODULO 7 DE 8

Pratique: uma matriz de risco e politica do agente

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario

bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Limite ferramentas
Nivel: Aplicacdo
Liste acdes permitidas, dados, teto, aprovacéo, log, idempoténcia, handoff e kill switch.

2. Monte casos adversariais
Nivel: Analise
Inclua instrucdo maliciosa, dado ausente, identidade ambigua, grupo vulneravel, conflito e pedido humano.

3. Projete resposta a incidente
Nivel: Criagdo
Defina deteccdo, pausa, contengdo, registros afetados, corre¢do, comunicagao e reativagao.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel A regra aplicavel tem fonte e data.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O controle produz evidéncia observavel.
Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Acesso segue menor privilégio.

Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Incidente tem contengdo e comunicacéo.
Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Retirada e corregdo sao executaveis.

Aprovacdao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Retirada e correcao
executaveis.

sao
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - GABARITO ORIENTADOR

GABARITO ORIENTADOR - MODULO 7 DE 8

Artefato preenchido: uma matriz de risco e politica
do agente

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Risco concreto O painel agregado esconde a disparidade e ndo permite reconstruir quais decisdes usaram a versdo nova.

Controle A equipe segmenta avaliacdo, usa model_version e policy_version, pausa a versdo e revisa fontes e decisdes
afetadas.

Evidéncia Acdo aceita sobe de 19% para 21%, mas reclamagao no subgrupo passa de 0,4% para 1,3%. O ganho agregado

nao compensa triplicar o guardrail.

Gate ndo compensavel Finalidade, agdo permitida, acesso, retirada e resposta a incidente precisam passar individualmente; média ndo
compensa falha critica.

Decisao A versdo anterior retorna. O modelo novo s volta depois de corrigir a causa, repetir casos adversariais e
comunicar impacto quando necessario.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

A matriz nomeia finalidade, risco, requisito, controle, evidéncia, responsavel, revisdo, incidente e caminho de retirada.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: A governanca aparece como rodapé genérico, sem fonte, teste, responsavel ou
resposta a falha.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a excegao principal e dizer quando pausar ou

reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZAGAO EM VENDAS - MODULO 8

TRILHA DIDATICA - MODULO 8 DE 8

Kit de governanca e 90 dias

Como transformar o método em rotina de hiperpersonalizacio em vendas que outra pessoa consiga
operar?

Resposta direta: O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de mensagens, painel, experimento,
governanca e ata. Cada artefato tem versao, responsavel, critério de aceite e proxima revisao.

Por que este problema merece uma decisao

Uma boa ideia desaparece quando depende da memoria de quem a criou. O plano de 90 dias precisa entregar documentos testaveis e
hébitos de decisdo, com ritmo curto no inicio e ampliacdo apenas depois de pausa, exce¢do e reversao funcionarem.

Objetivos de aprendizagem
1. Aplicar o método a uma frente de trabalho prioritaria.

2. Priorizar entregas por consequéncia, risco e dependéncia.

3. Projetar um plano de 90 dias com gates semanais.

Conexao com a experiéncia

Antes de seguir, escolha uma situacdo real da sua operacdo em que o resultado ficou sem explicagdo. Anote a decisdo tomada, a fonte
consultada e o fato que apareceu depois. Esse registro sera reutilizado nas oficinas do médulo.

Entrega verificavel: um plano de treze semanas do shadow mode a autonomia estreita
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - MECANISMO

FUNDAMENTAGAO - MODULO 8 DE 8

Como kit de governanca e 90 dias funciona

Conceito central: O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de mensagens, painel, experimento,
governanca e ata. Cada artefato tem versao, responsavel, critério de aceite e préxima revisao.

Semanas 1 a 3: fatos

Mapeie identidade, permissdo, intencdo, decisdo, mensagem, entrega, handoff, venda e aprendizagem, fontes, capacidade, riscos e linha de
base. O primeiro gate exige que outra pessoa reconstrua o nimero e encontre o dado de origem.

Semanas 4 a 8: piloto

Implemente eventos, mensagens, painel e um teste estreito. Simule caminho normal, duplicidade, atraso, excecdo, pedido de saida e falha de
integracao antes de usar volume real.

Semanas 9 a 13: decisao

Reconcile resultado e custo, corrija o processo, treine substitutos e teste desligamento. Amplie uma dimensao por rodada, com risco residual
e orcamento registrados.

Quadro de decisao

Artefato existe Documento tem versao e dono. Testar com caso real pequeno.
Artefato foi testado Ha evidéncia e falhas registradas. Corrigir e repetir cenario critico.
Outra pessoa opera Conhecimento saiu da meméria privada. Aprovar prontiddo operacional.
Desligamento funciona Reversdo preserva continuidade. Avaliar ampliagdo controlada.

Fonte de referéncia: NIST, Al Resource Center. Use os recursos como referéncia de operacionalizacao; adapte controles ao contexto, tolerdncia a risco e obrigacdes aplicaveis da
organizagdo. Qualquer nimero do caso a seguir é ilustrativo e vem identificado como tal.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - CASO APLICADO

DEMONSTRAGAO - MODULO 8 DE 8

Demonstracao aplicada: Kit de governanca e 90 dias

Caso ficticio para calculo: os nimeros permitem acompanhar o raciocinio. Eles nao representam benchmark de
mercado nem promessa de desempenho.

Contexto

Produto, marketing, vendas, privacidade e seguranca precisam operar o mesmo motor sem depender de quem escreveu o primeiro prompt.

Desafio

Existem regras e dashboards, mas faltam ficha da decisdo, registro de fontes, avaliagdo, orcamento e simulacdo de incidente.

Método

A equipe quebrou o plano em entregas semanais, nomeou dependéncias e exigiu evidéncia de funcionamento. A reunido passou a registrar
uma perda, uma hipo6tese, uma decisdo, um dono e um prazo, sem apresentar totais sem denominador.

Conta aberta: Oito artefatos sao exigidos; seis passam no shadow mode, um falha em subgrupo e outro nao tem
rollback. Prontidao = 6/8 = 75%, insuficiente para autonomia.

Decisao e limite

O sistema fica pronto quando um substituto encontra fontes, repete calculos, reconhece exce¢des e pausa a automagdo sem interromper a
operagado principal.

Leitura do caso

A demonstragdo separa observacdo, calculo e decisdo. Se uma fonte mede interagdo e outra confirma resultado, as duas ficam lado a lado; a
diferenca entre elas vira objeto de investigagdo. Somar registros incompativeis apenas produz um total confortavel e impossivel de defender.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - OFICINA

OFICINA - MODULO 8 DE 8

Pratique: um plano de treze semanas do shadow
mode a autonomia estreita

Resolva com dados de um recorte pequeno e datado. O objetivo é produzir evidéncia suficiente para decidir, ndo preencher um formulario
bonito. Cada atividade sobe um nivel na Taxonomia de Bloom.

1. Monte o kit de decisdo
Nivel: Aplicacdo
Inclua politica, fontes, decision_id, avaliacado, FinOps, logs, shadow mode, incidente e kill switch.

2. Compare B2B, e-commerce e assinatura
Nivel: Analise
Mostre como ciclo, identidade, acdo, margem e consequéncia mudam por modelo.

3. Projete treze semanas
Nivel: Criagdo
Comece com regras e revisao, avance para score em shadow mode e sé teste agente apos gates de custo, seguranga e reversao.

Rubrica analitica - 0 a 10 pontos

Recorte e fonte 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Cada semana entrega algo que pode ser aberto.
Férmula e denominadores 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel O gate tem critério de aceite.

Especificidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Risco e capacidade influenciam a ordem.
Decisdo e guardrail 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Substitutos executam o ritual.

Transferibilidade 0 ausente - 1 parcial - 2 verificavel Ampliacdo depende de evidéncia e reversdo.

Aprovacao: minimo 8/10 e nenhum gate critico violado. Gate deste médulo: Ampliacao depende de evidéncia e
reversao.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. HIPERPERSONALIZACAO EM VENDAS - GABARITO ORIENTADOR

GABARITO ORIENTADOR - MODULO 8 DE 8

Artefato preenchido: um plano de treze semanas do
shadow mode a autonomia estreita

Como usar: compare campo por campo, substitua o recorte ficticio por um recorte real e mantenha fonte,
formula, decisao e condicdo de reversao visiveis. O exemplo demonstra a estrutura; nao fornece benchmark.

Cenario Produto, marketing, vendas, privacidade e seguranga precisam operar o mesmo motor sem depender de quem
escreveu o primeiro prompt.

Dependéncia critica Existem regras e dashboards, mas faltam ficha da deciséo, registro de fontes, avaliacdo, orcamento e simulagado
de incidente.

Plano preenchido Semanas 1-3: fatos e linha de base. Semanas 4-8: piloto e exce¢des. Semanas 9-13: reconciliacdo, substituto e
rollback.

Gate semanal Oito artefatos sdo exigidos; seis passam no shadow mode, um falha em subgrupo e outro nao tem rollback.

Prontiddo = 6/8 = 75%, insuficiente para autonomia.

Pronto quando Outra pessoa encontra fontes, repete contas, reconhece exce¢des e desliga o sistema sem explicacdo oral do
autor.

Como este exemplo alcanca o nivel esperado

O plano produz artefatos verificaveis, respeita dependéncias, inclui teste adversarial, treinamento, reconciliagdo econdmica e rollback.

Anti-exemplo que reprova

Nao aceite como entrega: O cronograma lista atividades vagas, concentra validacdao no fim ou amplia antes de
testar excegoes.

Teste de transferéncia

Sem explicacdo oral do autor, outra pessoa precisa localizar a fonte, repetir a conta, reconhecer a exce¢ao principal e dizer quando pausar ou
reverter. Falhou uma acdo? Marque o campo correspondente com 0 ou 1 na rubrica e refaca somente essa parte.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. SOP SEMANAL

SOP 01 - RITUAL DE DECISAO

Reuniao semanal que termina em escolha

Aplicagao: Hiperpersonalizacdo em vendas. Duragao sugerida: 30 minutos. O encontro nado serve para narrar
nimeros; serve para escolher uma perda, uma hipétese e um responsavel.

Antes de comecar, congele o periodo, confirme quem pode decidir e abra os sistemas de origem. Capturas de tela sem data, total sem
denominador e opinido sem evidéncia ficam fora da ata.

Procedimento operacional padrao

Fixar o recorte um mapa de perdas com fonte, formula e responsavel Unidade, janela e responsavel visiveis.
02 Abrir os recibos um contrato de decisdo auditavel ponta a ponta Fonte, ID, versdo e atraso registrados.
03 Localizar a primeira perda O sistema atribui conversdo a mensagens personalizadas sem Numerador e denominador comparaveis.

holdout, repete acdes e ndo explica qual sinal mudou a deciséo.

04 Refazer a conta Tratado: 186/1.000 vendas; holdout: 149/1.000. Diferenca Férmula reproduzivel e custo incluido.
observada = 37 vendas por 1.000 elegiveis. Margem associada =
37 x R$ 310 = R$ 11.470; apds TCO de R$ 7.400, saldo = R$ 4.070.
A decisdo ainda exige comparabilidade, incerteza e guardrails.

05 Ler protecoes Retirada e correcdo sdo executaveis. Risco critico pode interromper a pauta.
06 Escolher uma hipoétese uma ficha de experimento com guardrails Uma variavel e uma condi¢do comparavel.
07 Registrar a decisdo O motor escolhe handoff e siléncio promocional até a pendéncia ~ Dono, prazo, limite e rollback.

terminar. O upsell volta a ser elegivel somente apds evento de
ativagdo e janela aprovada.

Critério de pronto: a ata permite que uma pessoa ausente repita a conta, explique a decisdao e saiba quando pausar ou
reverter.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. SOP LANCAMENTO

SOP 02 - LANCAMENTO E ROLLBACK

Publicar pequeno, observar cedo, reverter rapido

Aplicacao: Hiperpersonalizacao em vendas. Um lancamento responsavel prova a cadeia inteira antes de comprar
volume ou ampliar autonomia.

Sequéncia de lancamento

1. Preparar uma ficha de decisdo com sinais, op¢des e restricdes Aprovar publico, capacidade, fonte, promessa e teto.

2. Instrumentar um contrato de decisdo auditavel ponta a ponta Testar IDs, eventos, deduplicagdo e reconciliagao.

3. Simular uma matriz de mensagens por estado Executar caso feliz, excecdo, saida e handoff.

4. Publicar uma ficha de experimento com guardrails Liberar recorte pequeno e manter condi¢do comparavel.
5. Observar uma matriz de risco e politica do agente Acompanbhar primeiro recibo divergente e guardrails.

6. Reverter versdo anterior e rota manual Conter dano, restaurar operagdo e documentar impacto.

Quem responde pelo qué

Negoécio Promessa, capacidade, economia e decisdo de escala. Briefing e ata assinados.
Operacao Estados, excecdes, atendimento e rota manual. Teste ponta a ponta.
Dados/tecnologia IDs, eventos, acesso, alertas e rollback. Log, versao e restauragao.

Regra: falha de privacidade, seguranca, autenticacdo, capacidade, saida ou reversao bloqueia a publicacdo, mesmo
quando o criativo parece promissor.
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

CHECKLIST OPERACIONAL - PRE-LANCAMENTO

Do briefing ao caixa, sem pular recibos

Use esta pagina para revisar uma iniciativa de Hiperpersonalizacdo em vendas. Marque somente quando houver
evidéncia aberta; intencdo, meméria ou confianca no fornecedor nao contam como prova.

[1

[1

[1

[1

[1

[1

[1

Caso completo e linha de base

Arquitetura de decisao
Contrato de decisdo e eventos
Incremento e custo total
Automacao com estado e saida
Experimentacdo que ensina

IA, privacidade e equidade

Kit de governanca e 90 dias

O recorte tem comego, fim e unidade.

A pergunta do publico esta escrita.

Um fato produz um evento.

Receita e contribui¢do ndo se confundem.
O estado é consultado antes do envio.

A hipétese pode ser refutada.

A regra aplicavel tem fonte e data.

Cada semana entrega algo que pode ser aberto.

CHECKLIST OPERACIONAL

A proxima reunido consegue repetir a
conta.

O evento de decisdo vai além do clique.
Existe caminho de pausa e corregéo.

A decisdo tem teto de perda.

Pausa e reversdo foram testadas.

A decisao foi definida antes dos dados.
Retirada e correcéo séo executaveis.

Ampliacdo depende de evidéncia e
reversao.

Liberacao: todos os gates criticos aprovados, responsavel de plantdo definido e caminho de pausa testado. Pendéncia
aceita precisa de dono, prazo e risco residual explicito.

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

99



LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO.

FICHA PREENCHIVEL 01 - DECISAO

Uma pagina para transformar duvida em

experimento

FICHA PREENCHIVEL

Imprima ou preencha em um editor de PDF. O exemplo metodolégico deste guia de Hiperpersonalizagao em
vendas continua valido somente quando os campos abaixo recebem dados reais, proporcionais e datados.

Briefing de decisao

Recorte e janela

Decisdo travada

Evidéncias

Hipoétese

Protecoes

Responsavel

Rollback

Decisao final

Portal Leadlovers 2026 - Brasil GEO

Unidade, publico, servico/produto e periodo:

Escreva a escolha em uma pergunta respondivel:

Fonte, ID, numerador, denominador e data:

Se mudarmos..., esperamos..., porque....

Limite de risco, capacidade, frequéncia e privacidade:

Nome, prazo, al¢ada e substituto:

Condicédo de pausa e versdo para restaurar:

Manter, ampliar, iterar ou encerrar; motivo:
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. FICHA DE MEDICAO

FICHA PREENCHIVEL 02 - MEDICAO

A conta precisa sobreviver a reuniao

Aplicacao: Hiperpersonalizacao em vendas. Preencha cada linha sem misturar fontes ou janelas. Se o denominador
nao existe, a taxa nao existe; se a venda nao esta conciliada, a margem nao esta pronta.

Referéncias para preencher

Linha de base: Aceite = 1.120/5.600 = 20%. Vendas observadas = 186; diferenca contra holdout = 37. O incremento sé é
interpretavel se elegibilidade e janela forem comparaveis.

Economia: Tratado: 186/1.000 vendas; holdout: 149/1.000. Diferenca observada = 37 vendas por 1.000 elegiveis. Margem
associada = 37 x R$ 310 = R$ 11.470; ap6s TCO de R$ 7.400, saldo = R$ 4.070. A deciséo ainda exige comparabilidade,
incerteza e guardrails.

Experimento: Em 1.000 casos, motor e humano concordam em 910. Nos 90 desacordos, 12 envolvem acao proibida.
Concordancia de 91% nao autoriza autonomia enquanto esses 12 persistirem.

Planilha de decisao

Entrada elegivel
Préximo estado
Resultado confirmado
Custo

Margem

Guardrail
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. APENDICE

APENDICE - FORMULAS, LIMITES E FONTES

O mapa de consulta rapida

Este apéndice fecha o guia de Hiperpersonalizacao em vendas com as defini¢cdes que mais alteram decisao. Use as
fontes oficiais para revisar regras vigentes; exemplos numéricos sao ficticios e demonstram método, nao
benchmark.

Caso completo e linha de
base

Arquitetura de decisao

Contrato de decisdo e

eventos

Incremento e custo total

Automacao com estado e

saida

Experimentacdo que ensina

IA, privacidade e equidade

Kit de governanca e 90 dias

A linha de base segue uma unidade real por todos os estados
de identidade, permissdo, intengao, decisdo, mensagem,
entrega, handoff, venda e aprendizagem. Cada perda recebe
denominador, fonte, responsavel e hipotese antes de receber
orcamento.

A decisdo combina identidade reconciliada, permissao,
intencdo com validade, acGes elegiveis, restricdes e estado
operacional. A mensagem vem depois da politica.

profile_reconciled, intent_updated, action_decided,
message_delivered, handoff_completed e revenue_reconciled
registram fatos distintos com IDs e versdes.

A conta compara populagdo tratada e holdout elegivel,
converte diferenga em margem e subtrai o custo total da
decisdo. Receita atribuida sozinha ndo paga complexidade.

A automacdo reage a estados confirmados de identidade,
permissdo, intencdo, decisdo, mensagem, entrega, handoff,
venda e aprendizagem; ela deixa de agir quando o contexto
vence, a pessoa muda de escolha, surge risco ou um humano
assume.

Um experimento Util altera uma variavel deciséria, preserva
condigdo comparavel e acompanha resultado, margem,
capacidade e guardrails. A rodada termina com manter,
corrigir, pausar ou ampliar.

Fontes, finalidade, politica, modelo, ferramentas, avaliacoes,

subgrupos, teto, logs, handoff e kill switch formam o controle.

A organizagdo continua responsavel pela consequéncia.

O kit retne linha de base, briefing, contrato, matriz de
mensagens, painel, experimento, governanga e ata. Cada
artefato tem versdo, responsavel, critério de aceite e préxima
revisdo.

Fontes para atualizacao

Mistura fontes, usa totais sem denominador ou
transforma correlagdo em causa.

O trabalho comeca pelo formato da peca, promete
resultado sem prova ou ignora a entrega operacional.

O processo depende de texto livre, meméria da equipe
ou repeticdo sem idempoténcia.

Usa faturamento como margem, ignora custos variaveis
ou atribui toda receita ao ultimo canal.

A sequéncia usa dias desde o cadastro como verdade,
dispara em duplicidade ou ignora pedido de saida.

A equipe testa varias mudangas, olha o resultado cedo
ou escolhe a explicacdo depois de ver os dados.

A governanga aparece como rodapé genérico, sem
fonte, teste, responsavel ou resposta a falha.

O cronograma lista atividades vagas, concentra
validacdo no fim ou amplia antes de testar excecdes.

Caso completo e linha de base
Arquitetura de decisdo
Contrato de decisdo e eventos
Incremento e custo total
Automacédo com estado e saida
Experimentacdo que ensina

IA, privacidade e equidade

Kit de governanga e 90 dias
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NIST, Al Risk Management Framework

NIST, Generative Al Profile

ANPD, Glossario de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade

NIST, Al Resource Center

NIST, Al RMF Playbook e recursos de operacionalizacao

NIST, Al Resource Center — TEVV

NIST, Generative Al Profile

NIST, Al Resource Center
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https://www.nist.gov/itl/ai-risk-management-framework
https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/ai/NIST.AI.600-1.pdf
https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/glossario-anpd
https://airc.nist.gov/
https://airc.nist.gov/
https://airc.nist.gov/
https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/ai/NIST.AI.600-1.pdf
https://airc.nist.gov/

LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. PLANO DE TRINTA DIAS

UMA JORNADA, UMA DECISAO, UM CONTROLE

Quatro semanas para provar utilidade

Comece pelo conflito mais caro e preserve uma versdo simples que possa ser comparada.

-

DISCIPLINA

O piloto termina com uma decisdo e um registro. Volume de mensagens, sozinho, ndo prova personalizacdo nem valor.

SEMANA 1 - CONTRATO

Escolha jornada e resultado. Defina identidade, permisséo, estados, evento principal, dono e condicdo de
pausa.

SEMANA 2 - CONTEXTO

Conecte origem, comportamento, CRM e supressdes. Teste a atualizacdo de estado ponta a ponta.

SEMANA 3 - DECISAO

Publique trés proximas acoes possiveis, regra de canal, frequéncia, prova e handoff humano.

SEMANA 4 - APRENDIZAGEM

Reconcilie estado e receita. Compare controle, registre exce¢des e escolha manter, ampliar ou interromper.

J

-
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LEADLOVERS 2026 - A PESSOA MUDOU. A AUTOMAGAO CONTINUOU NO PASSADO. SCORECARD DE PRONTIDAO

DOZE EVIDENCIAS ANTES DE AMPLIAR

Marque sim, nao ou ainda sem prova

A pratica entra no placar quando outra pessoa consegue abrir a evidéncia e repetir o diagnostico.

Pessoa Mensagem

Identidade e confianga estdo explicitas? Prova, condigdo e linguagem sao coerentes?

Permissao Canal

Finalidade, canal e saida estdo validos? Frequéncia e colisdo foram arbitradas?

Estado Agente

O ciclo de vida esta atualizado? Base, limite, log e handoff tém dono?

Intencao Medicao

A agdo responde a um trabalho atual? Interagdo, estado e economia estdo separados?

Origem Reversao

Fonte e histérico sobrevivem até o CRM?

Falha técnica ou comercial aciona pausa?

Decisao Receita

A regra explica por que agir agora? Margem e incremento foram reconciliados?

LEITURA

0-5: corrigir a fundagdo. 6-8: piloto limitado. 9-11: ampliar com vigilancia. 12: manter a prova viva.
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Reconheca
o estado.
Escolha uma
acao util.

Comece por uma jornada em que mensagens conflitantes, demora ou falta de
contexto ja custam receita. Prove utilidade com consentimento, controle e
reconciliagao.

Sintese de 16 e-books, 15 playlists e 104 episédios do Portal Leadlovers 2026.

Material educativo - revisao de 3 de agosto de 2026 - personalizacdo exige consentimento e revisdo continua.


https://leadlovers.com.br/planos?utm_source=brasilgeo&utm_medium=portal_educacional&utm_campaign=ebook_hiperpersonalizacao_2026&utm_content=cta_pdf
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/playlist/
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/outbound/
https://brasilgeo.ai/leadlovers2026/#biblioteca
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