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Um estudo que investiga o futuro
da relacdo entre marcas e pessoas
num cenario B2AI2C.
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Durante décadas, as marcas digitalizaram seus
canais para interagirem com seus consumidores
em diferentes pontos de contato.

Agora, a inteligéncia artificial comeca a estar
no meio de cada interacéo.

Dessa forma, uma estratégia que antes era
apenas um ponto de contato passa a ter
protagonismo como camada de interacéo
entre pessoas, marcas e agentes.

Essa estratégia &€ defendida desde os
tempos socraticos.

E 0 que chamamos de conversa.
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Antes de comegarmos, Inteligéncia Artificial (1A) Agentes Pessoais
2?0“’;:;5;;”22 Zii’usd?e conjunto de tecnologias que permite aos inteligéncias que representam os interesses
' computadores e maquinas simular a inteligéncia e preferéncia do consumidor, negociando
humana para aprender, raciocinar, tomar solugdes em seu nome.

decisdes e resolver problemas.

Agentes de Marca

IA Agéntica iInteligéncias que representam as operagoes e
evolucédo da |IA com autonomia para planejar, produtos da empresa, interagindo diretamente com
decidir e executar tarefas complexas sem 0s agentes dos consumidores.

supervisdo manual constante.

Inteligéncia Conversacional

B2AI2C interface que processa linguagem natural (incluindo
modelo onde a IA atua como intermediaria girias e dudios) para proporcionar interagoes fluidas,
nas transacdes entre empresas (Business) e eliminando a necessidade de menus estaticos.

consumidores (Consumer).

lerminologlas
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O mercado de IA agéntica esta
em crescimento acelerado e entra
em uma fase de maior escala,
impulsionado pela evolucao de
agentes gque passam a atuar com
crescente autonomia.
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De 2026 até 2033, a
estimativa de
crescimento anual
composto/CAGR do
mercado global de
agentes de |A é de

Modelos completam /
tarefas de 1 hora com /
>40% de sucesso. '

Era <5% em fins de 2023. \

Porém esse crescimento acontece
de forma distinta em diferentes
regidoes do globo.

A América do Norte detém a
lideran¢a em receita, seguida

pela Europa. Enquanto mercados
emergentes como a India e a
Ameérica Latina registram as maiores
taxas de crescimento (CAGR).

B2AI2C

_6/89
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Diferente dos EUA - que focam em velocidade e escala
comercial - o mercado europeu é profundamente moldado
pelo EU Al Act e pelas regras do GDPR (duas principais
legislac6es da Unido Europeia para regulamentar o ambiente
digital e a tecnologia). As empresas europeias demandam
agentes de |A focados em conformidade legal, auditoria e
privacidade de dados.

A india lidera em velocidade de crescimento focando em
Infraestrutura de Tl e ciberseguranca, enquanto a América
Latina movimenta um volume financeiro maior direcionado
para a aplicacao pratica no atendimento, principalmente em
setores como fintechs e e-commerce.

B2AI2C

EUA

Infraestrutura em nuvem e
ecossistema de Big Techs.

CAGR
~38% a 40%

Europa

Exigéncia por IA responsavel,
governancga e automacao
Industrial.

CAGR
A1% a 47,8%

(1 o Salto de produtividade em TI CAGR
| n d | a e grande polo de talentos. 52,6%

Foco em atendimento e CAGR
|_ a tA | | I experiéncia do consumidor. 38,8%

_17/89
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Mais do que acompanhar o crescimento
da IA agentica, este estudo investiga
seus desdobramentos para o mercado
conversacional e como essa evolucao

pode redefinir a relacdao entre marcas e
pessoas nos Proximos anos.
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A nova jornada dos consumidores
coloca a IA como intermediaria
da relacdo, com agentes
representando tanto as marcas
guanto os consumidores, e,

cada vez mais, interagindo
diretamente entre si.

Agente pessoal
do consumidor

IA/Agente

Marca

Agente da marca

Consumidor

IA/Agente
!

Agente da marca

Agente pessoal
do consumidor

Marca

B2AI2C

_9/89
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O mercado conversacional (IA e solucdes
baseadas em voz) estd no centro dessa
transformacédo, com a conversa deixando de ser
apenas um canal de atendimento e passando a
funcionar como uma estratégia de interacéo.

Hiperpersonalizagao em escala, linguagem
natural avangada — capaz de interpretar

girias, audios longos e intengdes complexas — e
transicOes fluidas para o atendimento humano
reduzem as barreiras de adog¢ao, tornando essas
experiéncias mais intuitivas, naturais e faceis
de incorporar ao cotidiano dos consumidores.

B2AI2C
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No entanto, a voz € o chat dependem
profundamente de cultura, habitos

de digitagao e infraestrutura de
telecomunicagoées para adocéo -

O que faz com que cada regido caminhe
de forma especifica.

EUA/EUROPA

LatAm

B2AI2C

India

Uso “doméstico” de assistentes
Integrados a carros e smart
speakers em casas

Crescimento no uso de voz no
setorde salde (principalmente
EUA)

Exigéncia corporativa por baixa
laténcia e seguranca de dados

Uso massivo através de canais
de mensageria mével (mensagens
de audio culturalmente forte)

Brasil liderando a adogéao

Integracdo com sistemas das
empresas como principal desafio
para 57/% dos profissionais
brasileiros (ago/26)

Interfaces de voz integradas
a aplicativos de servicos e
web corporativa

Inclusdo digital, acessibilidade
e atendimento ao cliente
em massa

Dialetos locais como barreira
para o desenvolvimento

_1/89
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o Director, '
Ameri¢éa Monetization Partnerships

adas de investimento
Infraestrutura e novos
hardwares, a |IA € de consumo
| mediato. O consumidor
4 ' - né&o precisa de um novo

~ dispositivo, de um plano
de dados especifico ou
aprender uma linguagem
de programacao, ele
simplesmente conversa.
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Intermediar é diferente de
terceirizar - e de substituir

A |A ocupa o meio da relacéo,
mas iSso nao transfere para ela a
responsabilidade pela experiéncia.

Guilherme Horn, ‘ ‘

Head do WhatsApp para
Mercados Estratégicos

As marcas terdo duas
grandes audiéncias: o
consumidor e o agente
do consumidor. Sao
audiéncias diferentes,

com atributos diferentes,

e as empresas terédo de
aprender a se comunicar
com as duas.”

B2AI2C

Nesse novo contexto,
as marcas precisarao
construir estratégias
B2AI2C sem perder a
relacao direta com

o consumzidor.

_13/89
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Para 1sso, compreender as
transformacoes que estdo em curso

e seus impactos € essencial.

Mas antes, precisamos entender o
contexto economico-soctal que esses
movimentos acontecem.
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THE BIG PICTURE

Sociedade

Redistribuicdo da inteligéncia e
conexoes-relacoes além das humanas

A |A esta redefinindo quem pensa e quem
gera valor na sociedade.

Meio Ambiente
Infraestrutura invisivel da IA
Toda inteligéncia artificial depende de

uma infraestrutura fisica e energética que
influencia questdes geopoliticas.
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Politica

A disputa pela verdade e rearranjos
geopoliticos

Como a IA influencia (e até mesmo
decide) o poder e as relagdes entre
paises, governos e empresas.

IndGstria

Automacdo de (quase) tudo

A automacéo passa a ser chave, mas a
entrega de valor é questionada.

Contexto
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Criatividade

Comoditizacdo da criatividade
Em um mundo em que o extraordinério se

torna comum, onde ainda existe espago
para a criatividade..

_16/89
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THE BIG

PICTURE

Sociedade

usam |IA como apoio do emprego mundial estd em ocupacdes

emocional pelo menos com algum grau de exposicéo a IA

uma vez por semana generativa - mas a transformacgao do

trabalho ainda &€ mais provavel
do que sua substitui¢ao.

Fonte: Global Dialogues 2025

Fonte: indice global 2025 da Organizacao Internacional do Trabalho e do instituto NASK.
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THE BIG
PICTURE

Meio Ambiente

A demanda elétrica Data centers consumiram 415 TWh de

dos data centers até eletricidade em 2024 - 1,5% do consumo

2030 pode mais que elétrico mundial. NOdmero chegara a 945
TWh em 2030.

: I a b I a I Fonte: Agéncia Internacional de Energia
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THE BIG
PICTURE

Politica

71,6%

dos brasileiros acreditam
que a inteligéncia artificial
pode ser utilizada para
manipular eleitores.

45,3%

afirmam conseguir
Identificar conteddos
produzidos artificialmente.

Fonte: G1, 2026

Contexto
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THE BIG
PICTURE

Indlstria

40%

das aplicacdes enterprise
terdo agentes com tarefas
especificas até o fim de 2026
(comparado a <5% em 2025).

Fonte: Gartner
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THE BIG
PICTURE

Criatividade

49,9%

dos novos artigos em inglés publicados
na internet ja sdo predominantemente
gerados por |A

Fonte: Graphite, primeiro trimestre de 2026

_21/89
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O contexto economico-social atual
nos indica alguns movimentos que estao
1mpactando o mercado conversacional.




Personalizagéo

23 -75 1. Do clique a conversa
2. Do comando a delegacao
3. Da personalizagao a intimidade contextual
4.Da adocao ao impacto

Conversa

Viovimentos
o :
transtformacac

Impacto
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O mundo po6s-clique

das pesquisas no
Google n&do geram
mais cliques

Fonte: SparkToro + Similarweb, 2026.
Pesquisa considera mercado americano.

Kaio Marin,
Head of RCS Sales & GTM no Google

66

Movimentos em transformacgéo

Nosso comportamento
de busca mudou. Antes
buscavamos ‘comprar
sapato’; agora fazemos
perguntas complexas e
contextuais — o tipo de
pergunta que um site
Ja nado responde.

_ 25/89
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O protagonismo WhatsApp Business Participacéo
da conversa multiplicou em 7 anos do comércio
conversacional

no e-commerce
global em 2025

Nota metodolodgica: Nota metodolodgica:
analise baseada em dados de Grand View Research, analise baseada em dados de Statista,
Statista e Mordor Intelligence Juniper Research InventResearch e eGrow.

_26/89
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Dos canais digitais
a interfaces de
conversas

Site

Redes
sociais

Conversacional

Past

Present

Em vez de procurar,
comparar paginas e
preencher etapas, o
consumidor diz o
que quer.

Movimentos em transformacgéo

_27/89
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Dos canais digitais
a interfaces de
conversas

A conversa evolui de fluxos programados
para interagcdes abertas.

Em vez de navegar por menus e arvores
de deciséo, o consumidor expressa sua
Intencdo em linguagem natural, enquanto
a |IA interpreta contexto e constrdi o
caminho até a resolucéo.

Movimentos em transformacgéo

O que esta Canais digitais baseados em Experiéncia conversacional
mudando modelos de arvore de decisao com lA
Baseada em menus e botdes Fluida e adaptavel
Estrutura Ny
(“Digite 1") ao contexto
Multi-intenc&o e ndo
Data Input Manual, sequencial e estruturado  estruturado (em linguagem
natural)
~ L . : O sistema se adapta ao
Interacao O usuério se adapta ao sistema . . P
usuario.
. " L Aprende e soluciona workflows
Capacidade Depende de programacao prévia X

complexos

_28/89
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Do clique a
conversa

[Intent-first
Journeys

Duas tendéncias estéo incipientes
e sado oportunidades para marcas
e suas estratégias.

Beyond
Single-
SENsory

_29/89
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Tendéncia 01 Serchless Retail

Conversational Search
Embedded Conversational Commerce
Conversational Consumption

O consumidor deixa de “procurar” e
passa a expressar intencdo. A jornada

I/a/]

comeca por “quero”, “preciso’,
“resolva”, e ndo por menus.

Nntent-1rst
Journeys

_30/89
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Fonte: Adobe, margo 2026

+2094

Trafego de |A para varejo nos EUA YoY

Movimentos em transformacgéo

Isso significa uma experiéncia mais fluida

e integrada, com menos cliques, etapas e
friccoes ao longo da jornada. Busca, venda
e atendimento passam a se misturar

em uma mesma interagao, reduzindo

a dependéncia de apps e sites como
destinos centrais e ampliando a presenca
das marcas em interfaces conversacionais
e ambientes de terceiros.

_31/89
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Movimentos em transformacgéo

Case

Intent-first
Journeys

A C&A implementou o primeiro

Al Personal Shopper do Brasil, um
assistente conversacional que
recomenda pecas e guia toda a jornada
do cliente até o carrinho, alcangando
uma taxa de converséo de 26,4%
(260% da meta).

_32/89
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C-oensory

Multimodal Interfaces
Voice-first Interfaces
Visual Search

Natural User Interfaces
Context-aware Interfaces

Texto, voz, imagem, video e sensores
passam a coexistir em uma mesma
experiéncia, permitindo que o
consumidor fale, mostre, escreva ou
combine diferentes linguagens para se
comunicar com a marca.

Movimentos em transformacgéo

_33/89
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As marcas precisarao criar experiéncias coerentes
entre diferentes formatos, jeitos de interacao e
pontos de contato, garantindo continuidade de
contexto e identidade.

Isso amplia a necessidade de conteldos e
sistemas preparados para serem interpretados por
voz, texto, imagem e video de forma integrada.

Movimentos em transformacgéo

Crescimento YoY do
mercado global de
voice first interfaces
até 2031

Crescimento YoY do
mercado global de
sensores até 2031

Nota metodolégica:

analise combinando projecdes setoriais de mercados
verticais de tecnologia da Mordor Intelligence (recorte
de Sensores |oT) e Datalntelo (recorte de Assistentes e
Biometria de Voz).

_34/89
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Case

Beyond
Single-Sensory

O robo Tailor, de Sseo Kimm (Coreia
do Sul), com tecnologia IA, transforma
assistentes digitais em companheiros
de mesa expressivos, usando voz,
movimento e recursos visualis para
uma interagao intuitiva.

_35/89
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A audiéncia ndo estard em

uma unica interface. Ela estara
distribuida entre ambientes
conversacionais, agentes
pessoals, canails proprietarios e
plataformas de terceiros.
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O que muda quando a IA

deixa de apenas responder

e passa a agir em nome
das pessoas?

Fonte: Férum Econémico Mundial

Dos empregadores
esperam impacto
relevante de robds e
sistemas autdbnomos
até 2030

Movimentos em transformacgéo

_38/89
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Do prompt =
ao loop UXOS

programados

: Ecossistemas
Copilotos
de agentes
Loops de

Prompts Agentes aprendizagem

Past Present

A |A deixa de esperar
a proxima ordem e
passa a buscar o
resultado da acéo.

_39/89
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O préoximo passo do cenario
B2AI2C reside na comunicacao
Agent-to-Agent (A2A).

Neste modelo, o ecossistema é

composto por dois tipos de entidades:

os Agentes Pessoais (representantes dos
interesses e dados do usuério) e os
Agentes de Marca (representantes

da légica operacional da empresa).

Lucia Rodrigues,
diretora de Impacto Social
da Microsoft

66

Movimentos em transformacgéo

A transformacé&o mais significativa sera a
passagem de uma tecnologia que espera
comandos para uma tecnologia capaz

de apoiar objetivos. Isso ndo significa
transferir todas as decisdes para a IA,

mas combinar velocidade e capacidade

de processamento com contexto,
responsabilidade e discernimento humanos.

_40/89
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Do comando
a delegacéao

Duas tendéncias estéo
Incipientes e séo
oportunidades para

marcas e suas estratégias.

The Loop-
Intelligence
Learning era

Machine-to-
Machine
Consumption

_41/89
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Tendéncia 03

Agent-to-Agent Commerce
Autonomous Commerce
Delegated Commerce
Agentic Commerce

Parte das decisdes e transagcdes de consumo passa a
acontecer entre sistemas.

Agentes pessoais podem pesquisar, comparar, negociar €
comprar em nome dos consumidores, engquanto agentes das
marcas respondem, recomendam ofertas e executam transacoes.

NiNe-to-Macnine
Consumption

_42/89
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%

Dos executivos
Imaginam |A apoiando
a maioria das compras
ou sendo a principal
iInterface em 2030.

Movimentos em transformacgéo

As marcas precisarao ser compreensiveis

e acionaveis nao apenas por pessoas, mas
também por agentes. Isso implica estruturar
dados para que sistemas consigam
Interpreta-los e operar sobre eles.

Também aumenta a importancia de APls,
autenticacao, regras de autorizacédo e
mecanismos de confianga.

_ 43/89
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Case

Machine-to-Machine
Consumption

Mercedes-Benz conecta veiculos a ecossistemas
de casas inteligentes, permitindo que diferentes
sistemas troquem informacdes e acionem
automacoes entre si.

O mercado global de carros conectados deve
crescer significativamente, com foco em
seguranca, experiéncia do usuario e integracao
de sistemas via M2M.

_44/89



WGSN & Blip _

Futuros Conversacionais 27/28 Movimentos em transformacgéo

Tendéncia 04

Engineering Loops
Multi-agent Systems
Self-correcting Agents

A proxima evolucdo da IA autdnoma esta na
engenharia de loops: sistemas que nao apenas

AlS Hele O— oo s ppsimonts sevenanods
ntelligence
_earning era

_45/89
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%

dos respondentes acreditam
que, N0s Proximos ciNco anos,
consumidores conversarao
mais com agentes de |A do que
diretamente com pessoas.

As marcas precisaréo orquestrar diferentes
agentes, dados e ferramentas para que

a IA consiga decidir o proximo passo,
verificar resultados e corrigir rotas — ao
mesmo tempo em que mantém limites de
autonomia, supervisao e segurancga.

O valor passa a estar menos no prompt
perfeito e mais na qualidade do sistema que
aprende, decide e melhora a cada ciclo.

Movimentos em transformacgéo

_46/89
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Case

The Loop-Intelligence
Learning era

A plataforma agéntica da Blitz consegue operar
por ciclos de inferéncia de até oito horas, gerando
até 300 mil linhas de cdédigo.

Em vez de depender de comandos sucessivos
para cada tarefa, agentes trabalham de forma
continua sobre um objetivo, permitindo, segundo
a empresa, reduzir ciclos de desenvolvimento de
meses para dias.

Projects > Mint-Mobile-App

Your code is ready

80%

th Share

20%

Members (2)

2
4 Jonathan Lo

o Amy Schulz

+ Invite member

= Discover pending tasks

Documents

B PrD

[ Technical Specifications

Movimentos em transformacgéo

_47/89
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Autonomia da IA
nao significa
auséncla humana.
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Economia da intimidade

O mercado global de Al companions
pode crescer quase nove vezes até 2033,

passando de US$ 36,8 bilhdes para $ : ; : I 8 I ®

(crescimento média anual de 31%)

Fonte: Grand View Research

_50/89
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Da personalizacédo tradicional para
a intimidade contextual

Nome, idade, Continuidade

cidade entre conversas
. Historico
Perfil da relacéo
>
Past Present

_51/89
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Para o consumidor, isso significa

maior fluidez na relagao através

de interfaces que humanizam a

tecnologia pela sofisticagao técnica. Para as marcas, a era da intimidade
contextual exige uma gestao mais
cuidadosa de contexto, dados,
consentimento e limites de
atuacdo da IA.

_52/89
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Guilherme Horn, ML . et i bk AN ‘ ‘ :
Head do WhatsApp para T O il E paradoxal, mas a |IA pode
Mercados Estratégicos humanizar ainda mais as
conversas. Ela tem paciéncia
Infinita e consegue buscar
diferentes formas de fazer
uma pessoa entender. |...]

Por isso, uma implementacéo
séria de |A exige outros
olhares: de fil6sofos,
antropologos e socidlogos.
As questdes éticas sao muito
mais complexas do que
simplesmente criar guardrails
legais e de compliance.
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Da personalizacéo a
intimidade contextual

Human-in-
the-loop

Duas tendéncias estéao
incipientes e sédo oportunidades
para marcas e suas estratégias.

Synthetic
[ntimacy
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Movimentos em transformacgéo

Tendéncia 05

Human-centered Al
Meaningful Human Interaction
Human Escalation

Quanto mais a |A se torna comum,
abundante e integrada ao cotidiano,
mais cresce o valor de experiéncias
que preservam a presenca humana.
O avanco tecnoldgico ngo elimina o
humano; ele redefine onde a
intervencdo humana é mais valiosa.

-UMman-in-
Ne-100P
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8 e | I I As marcas precisarao decidir com
mais preciséo quando automatizar e

quando humanizar.

C a d a @ A vantagem n&o estard em substituir
I pessoas em todas as etapas, mas em

usar |A para remover friccéo e liberar

o humano para momentos de maior

respondentes defendem algum valor emocional, estratégico ou
nivel de controle humano sobre relacional. Em um mercado saturado
decisbes apoiadas por I|A. de automacéo, o contato humano pode

se tornar um diferencial premium.
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Case

Human-in-
the-loop

Os donos de postos Ipiranga conseguem
antecipar seus pedidos pelo sistema de forma
automatica, mas quando surge uma ddvida mais
dificil, o atendimento é passado direto para um
atendente humano.

Essa mistura inteligente de tecnologia com
suporte humano deu tanta autonomia para a rede
que, hoje, mais de 6 em cada 10 pedidos sao
resolvidos de forma autonoma.

oo asaz==aren - B T TURETT| - &
T . s

posto
pravoce

{

pode

contar
coma
gente

Movimentos em transformacgéo
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Movimentos em transformacgéo

Artificial Intimacy
Synthetic Empathy

Soft Robots
Emotion-aware Interfaces
Al Companions

Relational Al

Tendéncia 06

A medida que sistemas de |A acumulam
contexto, memaoria e compreensao sobre
preferéncias, habitos e estados emocionais,
a relacdo com a tecnologia passa a adquirir
caracteristicas de vinculo e proximidade.

l oyntnetic
Nntimacy

Imagem: Bjorn Pierre / Unsplash
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As marcas passam a operar em um territorio
mais sensivel, no qual personalizagcdo pode
evoluir para proximidade emocional. Isso
cria oportunidades para experiéncias mais
relevantes, acolhedoras e contextuals,

mas também amplia os riscos de invasao,
dependéncia € manipulacéo.

O diferencial estara em construir intimidade
com consentimento, transparéncia
e limites claros.

Fonte: Capgemini Research Institute, 2025

%

dos consumidores
percebem que chatbots
se tornaram mais
capazes de responder
com empatia nos
ultimos dois anos.

Movimentos em transformacgéo
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Case

Synthetic
Intimacy

Qualia (China) € uma marca de acessorios
wearables para pessoas com alta sensibilidade.
O dispositivo portatil interpreta sinais de
estresse a partir do corpo e do ambiente e
adapta automaticamente luz, som e aromas para
proporcionar conforto.

9 &% ® B ¥

" ’ s B & & B 8 & @
T I T T S Y T )
3

A tecnologia n&do espera que 0 usuario expresse
como se sente: ela |é o contexto e responde a
ele, transformando dados biométricos em uma
experiéncia percebida como cuidado.

_60/89



Futuros Conversacionais 27/28

Uma experiéncia nao sera
percebida como humana porque
existe uma pessoa do outro lado,
mas porque preserva contexto,
demonstra respetto e resolve uma

necessidade de maneira adequada.

Movimentos em transf

ormacgao
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A |A esta deixando de ser medida
pela quantidade de uso e passa a ser
medida pelo seu impacto.

das organizacdes exploram realizam pilotos praticos convertem em
ferramentas de |A ganho no P&L

Fonte: Mit e Deloitte | Deloitte State of Al 2026

_63/89



WGSN & Blip _
Futuros Conversac jonais 27/28

O uso da IA é reflexo
de como a gente pensou
tecnologia ate entdo.

A medida que expandimos nosso
conhecimento e nossas habilidades
com a tecnologia, avangcamos na curva
de maturidade e, consequentemente,
no impacto causado pela tecnologia.
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Teoria da corrida entre
educacéo e tecnologia

Transformative change

Digital
A tegnp!ogm avanca criando novas T"QVOZLLTZOTL
possibilidades, enquanto a educacéo
desenvolve as habilidades necessarias

para acompanha-las.

Quando a distancia entre as duas
aumenta, surgem instabilidades;
quando a educacdo avanga, um
novoequilibrio se estabelece.

Prosperity

Incremental change

Technology

Industrial
Revolution

Fonte: Claudia Goldin (vencedora do Prémio Nobel de Economia) e Lawrence F. Katz _65/89
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Curva de maturidade da IA

. - Digital
Da corrida pela adocao a -
corrida pelo impacto revolution

Movimentos em transformacgéo

Transformative change

N . . Estdgio 3 — Orquestrar Estdgio 4 — Governar
A medida que O Conhgmmento Agentes coordenando Critérios claros sobre
amadurece, o foco deixa de ser tarefas e sistemas autonomia, dados,
apenas adotar |IA e passa a ser seguranca e etica
gerar impacto com responsabilidade. -

/" Prosperity
/

Estdgio 1 — Experimentar
Testes isolados e busca por
casos de uso

Technology

Industrial
Revolution

Estdgio 2 — Integrar
IA conectada a dados,
canais e processos

Incremental change
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A |A € uma tecnologia que ainda

estd em seus primeiros estagios.

Para evoluir até a Governanga,
cada vez mais devemos olhar

para ela de forma interseccional.

Lucia Rodrigues,
diretora de Impacto Social da Microsoft

A pergunta ndo deve ser
apenas ‘o que a tecnologia
consegue fazer?’, mas
também ‘para quem ela
gera valor, quals riscos
precisam ser tratados

e como mantemos as
pessoas no controle?”

Movimentos em transformacgéo
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Da adocéo
ao impacto

Duas tendéncias estéo
incipientes e s&o oportunidades
para marcas e suas estratégias.

Frictionless
Experiences

Governance
Keepers
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Tendéncia 07

(G0overnance
K<eepers

Movimentos em transformacgéo

Responsible Al
Al Transparency
Data Privacy
Ethical Al

Consumidores e empresas seguem otimistas em
relacdo ao potencial da IA, mas esse entusiasmo
passa a conviver com uma postura mais critica.

A medida que a A se torna mais auténoma, integra-
da e presente nas jornadas, governanga deixa de ser
apenas uma camada de compliance e passa a fazer
parte da estratégia de negdcio e da experiéncia.
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As marcas precisarao incorporar
governancga desde o desenho das
experiéncias, definindo limites de
atuacéo da IA, critérios para
escalonamento humano, uso
responsavel de dados e
mecanismos de transparéncia.

Em um mercado em que a
tecnologia tende a se commoditizar,
a capacidade de operar |A de

forma segura, responsavel e
consistente pode se tornar

um diferencial competitivo.

33% das organizacdes
usam |IA, mas apenas

Movimentos em transformacgéo

tém framework forte
de governanca.

Fonte: Compliance Week 2026

veem uso responsavel
da |IA como vantagem competitiva
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Case

Governance
Keepers

O modelo é treinado seguindo um
conjunto de principios inspirados em
declaracdes de direitos humanos e
diretrizes de seguranca, servindo
como uma “constituicdo” interna.

[t o
~ Question your

jq:.

s

—

qUEstions

Movimentos em transformacgéo
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Tendéncia 08

—rictionless
—XPEINenCes

I (for consumers

g
o

AN DUSINESS

Movimentos em transformacgéo

Zero-friction
Al ROI
Measured Automation

O foco migra da atividade para o valor gerado pela
|A: problemas resolvidos, jornadas sem fricgoes, e
iIndicadores mensuraveis de negdcio como driver.

_72/89
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As marcas precisaréo rever como medem
sucesso em |A.

A evolucdo estard em conectar iniciativas
de IA a indicadores concretos de negdcio e
experiéncia — como resolucdo, satisfacao,
conversao, reducao de esforco e eficiéncia
— e em ter maturidade para interromper
aplicagdes que nao geram valor.

Fonte: Capgemini Research Institute, 2025

%

Dos executivos dizem ter
clareza sobre impacto
da |A nos resultados.

Movimentos em transformacgéo
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Movimentos em transformacgéo

Case

Frictionless
Experiences
for consumers
and business

A Kitsch implementou a Sienna Al, uma plataforma de atendimento ao O volume de conversas automatizadas ultrapassou 170 mil,

cliente baseada em |A, para automatizar e agilizar o suporte. Com isso, contribuindo diretamente para o aumento da retencéo de clientes e
conseguiu automatizar 68% dos atendimentos, reduzir o tempo médio mais de US$ 20 bilhdes em vendas. Além disso, a |IA permitiu que os
de resolucdo em até 3 horas e alcancar um indice de satisfagdo do colaboradores focassem em tarefas mais complexas e estratégicas,

cliente (CSAT) de 92%. melhorando o clima organizacional e a eficiéncia operacional.
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Maturidade é
medir impacto
para saber quando
e onde usar IA.



76 - 88 Tecnologia como

Contexto

contexto economico-social
- Resultado

[axeaways

Experiéncia
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Ser legivel
para agentes

Organizar dados,
conteddo, produtos,
politicas e servicos

de forma que sistemas
consigam interpreta-los
e aciona-los.

Takeaways
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Projetar para
resolucao

Sair da loégica de
“responder corretamente”
e desenhar experiéncias
gue concluam objetivos.
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Preservar
contexto

Construir continuidade
entre canals, momentos,
sistemas e interacoes.
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Transformar
confianca em
experiencia

Tornar consentimento,
seguranca, transparéncia
e controle perceptiveis
para o consumidor.
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Medir o que
realmente
Importa

Substituir métricas

de atividade por impacto
sobre consumidores

e negdcio.
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01 Ser legivel para agentes

Organizar dados, contetdo, produtos, politicas
e servigcos de forma que sistemas consigam
iInterpreta-los e aciona-los.

02 Projetar para resolugao
Sair da l6gica de “responder corretamente”

e desenhar experiéncias que concluam objetivos.

03 Preservar contexto
Construir continuidade entrecanais, momentos,
sistemas e interacoes.

[axeaways

04 Transformar confianca em experiéncia
Tornar consentimento, seguranga, transparéncia
e controle perceptivels para o consumidor.

05 Medir o que realmente importa
Substituir métricas de atividade por impacto
sobre

consumidores e negaocio.

Takeaways
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O futuro da relacédo entre
marcas & consumidores
em LatAm

A corrida se manifesta principalmente no front-
end e em canais moveis, onde 0s consumidores
rejeitam sistemas complexos tradicionais e
preferem a simplicidade e a personalizagdo de
audios informais e interagcdes diretas via
aplicativos de mensageria.

Para as empresas latino-americanas, a
oportunidade estd menos em adotar mais IA e
mais em usa-la melhor: integrar agentes as
jornadas, reduzir fricgdes, preservar contexto e
manter critérios claros de supervisdo e governanga.
A maturidade sera definida pelo impacto gerado -
para o consumidor e para o negocio.

mplicacoes

Takeaways
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O futuro da relacédo entre
marcas & consumidores
em América do Norte

mplicacoes

O mercado caminha para uma automacéao
iInvisivel de processos complexos, onde

o consumidor, altamente habituado a
dispositivos inteligentes domésticos e
comandos por voz, exige experiéncias sem
atrito e com resposta instanténea.

Takeaways
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O futuro da relacédo entre
marcas & consumidores
em Europa

mplicacoes

As tendéncias de consumo séo profundamente
moldadas por uma cultura de privacidade,
soberania digital e desconfianca de algoritmos
Invasivos. Como reflexo, o consumidor europeu
exige ferramentas de IA que sejam acima de tudo
transparentes e seguros.

As empresas criam assistentes

altamente auditaveis, aceitando uma
velocidade de implementacéo ligeiramente
menor em troca de conformidade legal

e sustentabilidade energética.

Takeaways
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Kaio Marin,
Head of RCS Sales & GT
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mais conversao ou até reduzir
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As marcas nao deixarao de

precisar de canais proprios,

mas também precisarao ser
compreensivels, acessiveis e
acilonaveispor agentes de IA e

atraves de interfaces conversacionais.
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Para esse estudo, foram entrevistados
especialistas de diversas areas que
abrangem tecnologia, como
subjetividade humana, legal tech,
relacdo tecnologia e sociedade, além de
representantes da Meta, WhatsApp,
Google e Microsoft.

Também realizamos pesquisa
quantitativa com clientes Blip e
analises de tendéncias.

Agradecemos a participacéo e
perspectivas de todos.

Vietooologla &

agradecimentos

Takeaways

_88/89



Bl WGSN + @blip

Pessoas

- wgsn.com _ blip.ai

Negécios
IA





