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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
automacodes entre si.

O mercado global de carros conectados deve
crescer significativamente, com foco em
seguranca, experiéncia do usuario e integracao
de sistemas via M2M.
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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
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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
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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
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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
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Da personalizacédo tradicional para
a intimidade contextual

Nome, idade, Continuidade

cidade entre conversas
. Historico
Perfil da relacéo
>
Past Present
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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.
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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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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.
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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.

_64/89
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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

_66/89
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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

_68/89
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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.
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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.

_74/89
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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

_77/89
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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.

_79/89
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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.

_81/89
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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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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
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