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Resumo executivo

A |A generativa (GenAl) estd evoluindo rapidamente de um conjunto de
tecnologias e técnicas, como grandes modelos de linguagem que geram
novos conteuddos, para agentes de IA ou sistemas de IA treinados para agir em
nome de uma empresa ou individuo. Esses agentes de |IA conversacional com
tecnologia de GenAl (“agentes de IA”) aproveitam a GenAl para se comunicar
diretamente com os clientes finais e interagir com dados ou outros sistemas de
forma autonoma, como um ser humano faria. Os agentes de conversagdo com
tecnologia de GenAl também tém um componente de acdo: eles combinam
compreensao contextual com execugao.

Neste ecossistema em rdpida evolucdo, € essencial que as organizacoes
construam seus agentes de IA em bases sdlidas de GenAl: elas devem primeiro
estabelecer os principios basicos de GenAl antes que seus agentes de IA
possam ser executados. No entanto, mais de dois anos apds o surgimento da
GenAl, muitos ainda tém dificuldades para solidificar sua estratégia e abordagens
para casos de uso voltados para clientes externos, o que leva a futuras
dificuldades na implementacdo de agentes de IA.

Em marco de 2025, a Meta contratou a Forrester Consulting para avaliar o
uso da GenAl na comunicacado bidirecional com o cliente e o estado atual da

implementacdo do agente de IA. A Forrester conduziu duas pesquisas globais
on-line na América do Norte, APAC e América Latina para explorar esse tdpico:
uma direcionada a 721 clientes com 18 anos ou mais que fizeram uma compra
on-line e a outra direcionada a 1.191 tomadores de decisdo de nivel de diretoria ou
superior que estdo envolvidos na estratégia de comunicacdo da sua organizacdo
e que implementaram a GenAl.




Principais conclusodes

Clientes e marcas estdo aumentando seu interesse e investimento em
comunicacdao com tecnologia de GenAl. As organizacdes estao expandindo
programas de GenAl em multiplos canais, concentrando-se principalmente em
midias sociais, bate-papo na web e aplicativos de mensagens, que geralmente
sdo os canais de comunicacdo preferidos dos clientes.

No entanto, as experiéncias atuais com GenAl estao abaixo das expectativas.
Embora 74% dos clientes pesquisados se sintam confortdveis interagindo com
chatbots de GenAl, a maioria classifica essas interacdes como abaixo da média.
As marcas também tém dificuldades para otimizar implementacdes de GenAl
devido a preocupacdes com seguranca, qualidade de dados e privacidade.

Apesar dos desafios, ha expectativa em torno das promessas da GenAl. Mais
de 70% dos tomadores de decisdao pesquisados disseram que maximizar a GenAl
para comunicacdes bidirecionais com o cliente é um diferencial que ajudara a
impulsionar um melhor entendimento do cliente. Os clientes que usam a GenAl
diariamente tém maior probabilidade de avaliar suas experiéncias de forma mais
favoravel, sugerindo que o aumento da exposicdo pode eventualmente levar ao
aumento da satisfacdo com as experiéncias empresariais de GenAl.

Uma base sdlida de GenAl é essencial para a implementacao de agentes de
IA. Os agentes de IA precisam da GenAl para aprimorar os agentes humanos
com sucesso. Oitenta por cento dos tomadores de decisdo pesquisados
acreditam que os agentes de |A conversacional com tecnologia de GenAl
revolucionardo as interacdes com os clientes e estdo se concentrando na
implementacdo de agentes de IA para ajudar a automatizar solicitacdes de
rotina. Essa mudanca permite que agentes humanos se concentrem em tarefas

de ordem superior.
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Marcas estao investindo em GenAl para redefinir o engajamento do cliente

A cada ano, os clientes esperam respostas mais rdpidas, atualizagdes

mais faceis e processos mais simples. Para acompanhar o ritmo, as marcas
estdo continuamente expandindo seus meios de interagdo com o cliente

e oferecendo novas formas de conexdo. No entanto, apesar desse foco
crescente na comunicagao bidirecional, muitas marcas ainda ndo conseguem
atender as expectativas.

- Quatro canais principais estao se mantendo estaveis para as marcas.
Atualmente, a maioria das marcas usa, em média, quatro canais principais para
se comunicar com os clientes: e-mail, aplicativos de mensagens, midia social
e voz. As marcas planejam continuar usando esses canais nos proximos 12
meses e usa-los para escalar programas de GenAl (consulte a Figura 1).

- Para atender aos objetivos de GenAl, a maioria das organizacoes esta
personalizando modelos existentes. Em vez de criar seus préprios modelos,
a maioria dos entrevistados observou que sua organizacao adotou e
personalizou um modelo ja existente no mercado usando recursos internos.
Isso permite que eles testem novos casos de uso para seus modelos de
GenAl rapidamente e incluam seus proprios pardmetros e guardrails.

64%

dos entrevistados observaram que
sua organizacao esta realizando
internamente o fine-tuning de um
modelo de GenAl existente.



FIGURA 1

“Pensando em todos os canais que vocé usa para interagir com seus
clientes hoje, quao integrada a GenAl esta em cada um deles?”

@ Em teste: usando a GenAl para alguns casos pontuais de uso ou para um nimero limitado de usuarios
@® Em escalonamento: encontrando novos casos de uso para programas de GenAl existentes

Em toda a empresa: operacionalizando a GenAl em toda a empresa

Bate-papo por video (N = 625) 3% 8%

Bate-papo na web (N = 586) @% 0 13%
E-mail (N = 1.089) 33% 1%
Voz (chamadas telefénicas) (N = 640) — 14%
Midias sociais (N = 776) 39% 1%
Aplicativos de mensagens (N = 859) — 14%
SMS (N = 567) @g% ) 18%

Base: diversos diretores e cargos superiores da América do Norte, América Latina, EMEA e APAC que entendem
a estratégia de comunicacdo empresarial de sua organizacdo e como ela esta usando a IA em seus casos de uso de marketing e vendas.
Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, margo de 2025.

« Muitos esforcos atuais de GenAl ndo atendem aos benchmarks estabelecidos.
As empresas estabeleceram uma média de cinco KPIs ou benchmarks
diferentes para avaliar o sucesso de suas abordagens de GenAl em
comunicacoes bidirecionais com os clientes. Os cinco KPIs mais comuns sdo
satisfagdo do cliente, valor da vida util do cliente, economia de custos, tempo
de atendimento de chamadas e taxa de resolucdo. Isso destaca que a maioria
das organizacdes aborda a GenAl pela dtica do atendimento ao cliente, em
vez da aquisicdo de clientes. No entanto, os entrevistados disseram que suas
organizagdes atingiram seu principal KPI, o de satisfacdo do cliente, apenas
cerca de 62% das vezes. Eles atingiram os benchmarks de valor de vida util
do cliente em 64% das vezes e de economia de custos em 59% das vezes,
indicando a necessidade de melhorias significativas nas bases de GenAl
(consulte a Figura 2).
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FIGURA 2

“Em que medida vocé consegue atingir os benchmarks/KPls
que voceé usa hoje para avaliar a GenAl para comunicacoes
bidirecionais com o cliente?”

(Mostrando a porcentagem média de tempo em que é capaz de atingir os benchmarks em uma
escala de 0% (nunca) a 100% (sempre))

Tempo de resolucdo (N = 567)

Tempo de atendimento de chamadas
(N =626)

Valor da vida Util do cliente (N = 706)

Aumento da receita (N = 316)

Retencdo de clientes (N = 481

Satisfacdo do cliente (N = 770)

Taxa de resolugdo (N = 578)

Produtividade do agente humano (N = 434)

Custo de aquisi¢do de clientes (N = 461)

Economia de custos (N = 667)

Taxas de conversao (N = 542)

Contato evitado (N = 345)

Base: diversos diretores e cargos superiores da América do Norte, América Latina, EMEA e APAC que entendem a estratégia de
comunicagdo empresarial de sua organiza¢do e como ela esta usando IA em seus casos de uso de marketing e vendas.
Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, marco de 2025.
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Apesar do entusiasmo, as aplicacoes atuais da GenAl ainda ndo sao suficientes

As experiéncias atuais com a GenAl muitas vezes ndo atendem as expectativas: os
clientes pesquisados classificaram sua experiéncia mais recente com chatbot de GenAl
como abaixo da média. Entre os adultos on-line dos EUA que ouviram falar ou usaram
GenAl, apenas 27% concordam que confiam nas informacdes fornecidas.! Embora as
marcas tenham sido muito otimistas em relacdo a GenAl e aparentemente ja estejam
migrando para “a proxima tendéncia” (agentes de IA), a maioria dos clientes precisa de
experiéncias aprimoradas com a GenAl antes de se comprometer totalmente a usa-las.

« Os principais desafios que os clientes encontram com a GenAl sdo receber
respostas incompletas e ndo obter respostas as suas perguntas. Quase metade dos
entrevistados da pesquisa de clientes que interagiram com um chatbot de GenAl ou um
chat automatizado reclamou que ndo foi possivel concluir a solicitacdo completamente.
Um terco dos entrevistados afirmou ndo ter obtido resposta a sua pergunta e ter sido
redirecionado para um atendente humano. Apesar dessas frustracdes, hd esperanca.
Aqueles que usam a GenAl diariamente avaliam suas experiéncias com chatbots
com tecnologia de GenAl de forma mais favordvel do que aqueles que usam GenAl
mensalmente. A medida que os clientes aumentam sua exposicdo, eles tém maior
probabilidade de ter uma maior satisfacdo ao interagir com marcas que usam GenAl.

- Marcas e clientes citam as mesmas deficiéncias. Os tomadores de decisdo pesquisados
reconheceram o mesmo desafio principal que os clientes: ndo conseguir obter respostas
as perguntas por meio de abordagens de comunicacdo bidirecional com o cliente
baseadas em GenAl e precisar de redirecionamento para representantes humanos.

« Preocupacdes com imprecisdo, seguranca e qualidade de dados sdo os principais
desafios técnicos para as marcas. Mais da metade dos entrevistados observou
que seus principais desafios técnicos ao otimizar a GenAl para estratégia de
comunicacgao bidirecional com o cliente eram o risco de imprecisdo no resultado
da GenAl, preocupacdes com seguranca e preocupacdes com governanca/qualidade
de dados (consulte a Figura 3). E notdvel, também, o que n&o causa preocupacao:
apenas 15% declararam que estdo sendo desafiados pela incapacidade de escalar
sua prova de conceito, o que indica um cenadrio favordvel para a expansdo de casos
de uso de GenAl.



“A precisdo e a relevancia do que vocé estd falando com
(os clientes) em uma experiéncia de bate-papo de GenAl
sdo extremamente importantes porque isso os frustra e
pode fazer com que os clientes desistam rapidamente.”

FIGURA 3

“Quais sdo os desafios técnicos que vocé enfrenta hoje na otimizagao da
sua GenAl para uma estratégia de comunicacao bidirecional com o cliente?”

Risco de imprecisao dos resultados da GenAl 58%
PreocupacBes com segurancga 55%

Preocupac¢des com governanga/qualidade de dados 54%

Falta de competéncias e conhecimentos internos para

O,
desenvolver/implantar a nossa estratégia de GenAl 20%

Prontiddo dos dados (por exemplo, disponibilidade,

. . . . . . 44%
integridade, qualidade ou limpeza insuficientes)

Integragdes de sistemas complicadas com terceiros 42%

Incerteza sobre qual(is) grande(s) modelo(s) de linguagem

O,
(LLM)/modelo(s) de IA implantar g

Risco de viés inerente nos resultados da GenAl 36%
Opacidade da tomada de decisdo da GenAl 33%
Infraestrutura de nuvem limitada 28%
Incerteza sobre como governar solugdes de GenAl 27%

Alucinagoes 18%

Incapacidade de escalar a prova de conceito (por exemplo,
os testes mostraram que a solugdo ndo é escaldvel)

15%

Base: 1191 diretores e cargos superiores da América do Norte, América Latina, EMEA e APAC que entendem a estratégia de
comunicagdo empresarial de sua organiza¢do e como ela estad usando IA em seus casos de uso de marketing e vendas.
Observacdo: mais de uma resposta aceita.

Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, margo de 2025.



Preocupacoes com a privacidade estdao no topo da lista de desafios. Mais de
dois tercos dos tomadores de decisdo pesquisados observaram que seu principal
desafio empresarial sdo as preocupacdes éticas e de privacidade de seus
clientes. A opacidade sobre os dados de treinamento dos grandes modelos de
linguagem, aliada ao perigo percebido de vazamento de informagdes privadas e
sensiveis para modelos publicos, faz com que as empresas parem para pensar.

Incertezas quanto ao ROI, preocupacdes com custos e problemas de
integracdao também sao os principais desafios empresariais. 62% dos
tomadores de decisdo observaram que o ROl incerto esta prejudicando

sua estratégia de GenAl, e 55% declaram a dificuldade de integrar a nova
tecnologia em seus fluxos de trabalho existentes. As empresas estdo investindo
em GenAl para acompanhar seus concorrentes, mas ndo conseguiram provar
totalmente seu valor, deixando os tomadores de decisdo preocupados sobre
como justificar o impacto do investimento aos executivos.

“Quando se trata de gerenciar essas conversas bidirecionais, os
desafios sempre se concentraram no custo. Os custos de pessoal,

os de software e o custo para resolver problemas. Monitoramos e
analisamos as tendéncias dessas métricas em varios critérios-chave
de desempenho diferentes. Esta ficando mais caro atender aos
clientes. Levamos mais tempo para fazer isso. Gostariamos de fazer
mais automacao, mas historicamente tem sido um desafio fazer

isso de forma confiavel, entdo acabamos chegando a esse jogo

de desvio de contato. Como chegamos a um ponto de evitar uma
conversa em vez de incentiva-la? Acredito que essas sdo batalhas de
gerenciamento de custos e desvio de conversas. Porém, gostariamos
de estar em uma posicado em que Ndo precisassemos Nos preocupar
tanto com os custos. Poderiamos, assim, acolher mais conversas com
nossos clientes de uma forma mais eficiente e alinhada com nossa
identidade de marca, sem perder a conexao com os clientes.”



Organizacoes estao adotando a GenAl para atender as expectativas dos
clientes e impulsionar o crescimento da marca

Apesar dos desafios, ainda ha entusiasmo pelo potencial da GenAl no futuro. Os
clientes tém grandes expectativas sobre como a GenAl os ajudard. As marcas,
por sua vez, tém grandes expectativas sobre como a GenAl pode melhorar sua
comunicacdo com os clientes. No entanto, para concretizar esse potencial — e
desenvolvé-lo com agentes de IA — é fundamental que as organizagdes criem
bases sdlidas de GenAl.

- Os clientes querem experiéncias com tecnologia de GenAl. 62% dos clientes
pesquisados disseram que provavelmente ou muito provavelmente usariam
primeiro um chatbot com tecnologia de GenAl em sua proxima interagcdo
com uma empresa. 74% se sentem confortdveis ou muito confortdveis com
experiéncias de interagdo com a marca baseadas em GenAl e mais de um
quarto deles observou que essa € sua maneira preferida de interagir
(consulte a Figura 4).

FIGURA 4

“Pensando de forma mais
ampla, quao confortavel vocé
se sente com experiéncias
de interacdao com a marca
baseadas em GenAl?”

@ Muito confortdvel — é a minha
preferéncia

74%
@® Confortavel

Um pouco confortdvel

@ N3o muito confortavel

@ Nem um pouco confortével

Base: 721 clientes da América do Norte, América Latina, EMEA e APAC que compram on-line e conhecem ou usam plataformas de
mensagens de terceiros.

Observacdo: os percentuais podem ndo totalizar 100% devido a arredondamento.

Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, margo de 2025.
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Com o aumento do conforto, aumentam as expectativas. Mais da metade
dos clientes pesquisados esperam gue suas experiéncias com a marca
baseadas em GenAl existam em todos os canais, entendam facilmente o que

eles dizem e mantenham um histdrico de suas interacdes.

As marcas reconhecem que a GenAl pode melhorar a compreensao do
cliente e a consisténcia das experiéncias. Quase 70% dos tomadores

de decisdo pesquisados observaram que a GenAl tem o maior potencial

para ajudar com seus desafios de comunicacdo bidirecional com o cliente,
melhorando a compreensdo do cliente. 65% disseram que isso pode melhorar
a consisténcia das experiéncias dos clientes e 60% esperavam melhores
taxas de aquisicdo de clientes, destacando a expansdo promissora da GenAl
em casos de uso de vendas e marketing.

71%

dos tomadores de decisdao concordam que maximizar
a GenAl para comunicacdes bidirecionais com os
clientes diferenciara sua organizacao.



De assistentes a consultores: a evolucao dos agentes de IA nos negdcios

Os agentes de IA evoluiram a partir de sistemas de GenAl, mas somente recentemente as
marcas comecaram a colher os beneficios. Agentes de IA sdo sistemas de IA treinados para
agir em nome de uma empresa ou individuo. Eles aproveitam a GenAl para se comunicar
diretamente com os clientes finais e interagir com dados ou outros sistemas de forma
autébnoma, como um ser humano faria. Os agentes de conversagcao com tecnologia de
GenAl também tém um componente de acdo: eles combinam compreensdo contextual com
execucdo. Fundamentalmente, para que os agentes de IA tenham impacto, eles devem

ser construidos sobre bases sdélidas de GenAl — as marcas hdo podem correr antes de
aprender a andar. Muitas prdticas estabelecidas de implementacdo de GenAl ndo atendem as
necessidades dos agentes de IA. Além disso, a complexidade da implementacdo de agentes
de IA exigird abordagens novas e bem pensadas para a transformacdo de processos.?

- Hoje, os principais casos de uso de agentes de IA ainda envolvem um humano.
A maioria dos tomadores de decisdo pesquisados que implementaram agentes de
IA conversacionais com tecnologia de GenAl ou planejam fazé-lo nos préximos 12
meses usam agentes de |A para auxiliar funciondrios de atendimento ao cliente por
chat (47%). Isso estda alinhado com as capacidades atuais: nos préoximos 12 meses,
os tomadores de decisdo planejam transformar seus agentes de IA em sua “primeira
linha de defesa”, fornecendo atendimento autdbnomo ao cliente e liberando seus
agentes de atendimento ao cliente para tarefas de nivel mais alto.

- Os benchmarks de sucesso dos agentes de IA se alinham aos da assisténcia
humana. A satisfacdo do cliente e a economia de custos sdo os principais KPIs dos
agentes de IA. Assim como os KPIs da GenAl (hotadamente o tempo de resolucdo), a
produtividade do agente de IA e a produtividade do agente humano também sdo as
principais referéncias (consulte a Figura 5). Isso ressalta o fato de que os agentes de
IA estdo trabalhando para aprimorar os humanos, e ndo apenas substitui-los.

“Estamos basicamente perguntando: ‘Ele resolveu o
problema mais rdpido e sem a necessidade de intervencao
humana?’ E assim que medimos o desempenho.”



FIGURA 5

“Quais parametros vocé estabeleceu/planeja estabelecer para avaliar o
sucesso de seus agentes de IA conversacional com tecnologia de GenAl?”

Satisfagcdo do cliente (por
exemplo, NPS, CSAT)

Economia de custos

Tempo de resolugdo

Produtividade do agente de IA

Produtividade do agente humano

Valor do tempo de vida do cliente

Retencdo de clientes

Taxa de resolugdo

Taxas de conversdo

Custo de aquisicdo de clientes

Aumento da receita

Contato evitado

Base: 1191 diretores e cargos superiores da América do Norte, América Latina, EMEA e APAC que entendem a estratégia de
comunicagdo empresarial de sua organiza¢do e como ela estad usando IA em seus casos de uso de marketing e vendas.

Observacdo: mais de uma resposta aceita.

Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, marco de 2025.
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No entanto, apesar do investimento e do entusiasmo em torno dos agentes de IA, os
tomadores de decisdo reconhecem que precisam de ajuda com a implementagao.
Trés quartos dos entrevistados concordaram que suas organizagdes precisam de
ajuda para entender como iniciar o processo de implementacdo de agentes de IA
conversacionais com tecnologia de GenAl. 72% observaram que suas organizacoes
precisam de ajuda para entender como usar agentes de IA e 69% declararam que
tém dificuldades para implementar agentes de IA.

75%

dos tomadores de decisao dizem que suas organizacdes
precisam de ajuda para entender como iniciar 0 processo
de implementacao de agentes de |IA conversacional com
tecnologia de GenAl.

Habilidades, preocupag¢des com seguranca e prontiddao de dados sdo os principais
desafios técnicos. Entre os tomadores de decisdo que jé implementaram agentes
de IA, quase dois tercos observaram falta de habilidades internas para integrar
agentes de IA. Além disso, metade estd preocupada com questdes de seguranca e
quase metade enfrenta desafios relacionados a prontiddo dos dados. Isso ressalta

a necessidade de entender a GenAl antes de passar

para a implementac¢do de agentes de IA. Sem uma base B
Se um agente de

solida para seus modelos de GenAl, as marcas serdo
GenAl comete um

constantemente prejudicadas ao investir em agentes

de IA. De forma critica, quase 40% observou que seus erro, € muito mais
processos deterministicos ndo sdo compativeis com Complicado entender
a flexibilidade dos agentes de IA, apontando para a como evoluimos
necessidade de pensar diferente quando se trata de NOSSO agente
agentes de IA. Os agentes de IA ndo sdo apenas mais uma especffico para
camada de IA. Eles tém suas proprias complexidades de garantir que isso nao
implementacdo com as quais as marcas precisam lidar. aco ntega novamente.”

Medir o ROI e a seguranca de dados sdo os principais

desafios empresariais. Os tomadores de decisdo que

implementaram agentes de IA sabem que o processo

ndo € barato. Assim como na implementacdo da

GenAl, é fundamental estabelecer os parametros de medicdo corretos para



provar o valor do investimento aos executivos 800/
. (o]
e expandir os casos de uso para agentes de IA.

No entanto, os executivos estdo dispostos a dar
P dos tomadores de

decisdo acreditam
que os agentes de |A
conversacional com
tecnologia de GenAl

alguma margem de manobra: apenas 18% dos
tomadores de decisdo afirmaram que encontram
dificuldades com a falta de suporte executivo para
seus agentes de IA.

Os agentes de IA mudardo fundamentalmente revolucionardo a maneira
a maneira COMo as empresas operam em um como eles interagem
futuro ndo muito distante. Para reconhecer esses com seus clientes.

beneficios futuros, é fundamental que as empresas

se posicionem para o sucesso com abordagens

bem pensadas para GenAl, que € a base para

agentes de IA. Oitenta por cento dos entrevistados observaram que os agentes de
IA conversacional com tecnologia de GenAl revolucionardo a maneira como eles
interagem com seus clientes.

Os tomadores de decisdao esperam que os agentes de IA fornecam suporte

aos funcionarios e clientes no futuro. Atualmente, os agentes de IA trabalham
amplamente em ambientes baseados em regras. Os casos de uso mais comuns
sdo verificar se os clientes tém direito a descontos, iniciar devolug¢des, cancelar
pedidos ou fazer o follow up com os clientes (consulte a Figura 6). No entanto, nos
proximos 12 a 24 meses, os tomadores de decisdo esperam que os agentes de

IA auxiliem em trabalhos de alto nivel, como responder perguntas sobre politicas,
ajudar os clientes a escolher o melhor produto ou servigo e fornecer gerenciamento
de pedidos de ponta a ponta. Isso é destacado pelo principal beneficio observado
pelos entrevistados no uso de agentes de IA, a maior consisténcia no suporte aos
funciondrios. Ao auxiliar os funciondrios, os agentes de IA ajudam a garantir que
cada cliente tenha a mesma experiéncia de primeira qualidade e permitem que os
funciondrios se concentrem em outros problemas dos clientes.

“[Os agentes de IA] ndao vao nos substituir, eles vao
nos dar mais flexibilidade para introduzir melhorias na
experiéncia do cliente, considerando esse grupo de
humanos ja disponiveis na organizacao. Isso vai mudar
0 jogo para todos nos.”



FIGURA 6

“Quais das seguintes perguntas

de clientes seus agentes de IA
conversacional com tecnologia de GenAl
conseguem responder atualmente?”

@ Implementando agentes de IA hoje

Verificar se um cliente tem direito a algum desconto
32%

Iniciar uma devolugdo ou cancelar um pedido para
um cliente

31%

Fazer o follow up com os clientes proativamente
29%

Fornecer suporte técnico
27%

Gerenciar agendamentos
25%

“Quais das seguintes perguntas de
clientes vocé prevé que os agentes
de IA conversacional com tecnologia
de GenAl serao capazes de responder
nos proximos 12 a 24 meses?”

@ Planejando implementar agentes de IA nos
proximos 12 a 24 meses

Responder perguntas sobre politicas

Ajudar um cliente a escolher o melhor produto/
servigo para ele

Atualizar as informacdes da conta de um cliente

Fornecer gerenciamento de pedidos de ponta a ponta

Modificar um pedido para um cliente

Base: 982 diretores e cargos superiores da América do Norte, América Latina, EMEA e Asia-Pacifico que entendem a estratégia
de comunicacdo empresarial de sua organizacao e como ela estd usando IA em seus casos de uso de marketing e vendas e que
estdo planejando ou implementando agentes de IA conversacionais com tecnologia de GenAl.

Observacdo: mais de uma resposta aceita.

Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, margo de 2025.

As principais consideracdes para a selecdo de fornecedores de agentes de IA

sdo facilidade, precisao e disponibilidade de canais. Como disse o presidente

de uma marca de varejo/e-commerce: “Antes de mais nada, quero ter certeza

de que os agentes de IA possam se integrar aos nossos sistemas atuais de

forma facil e integrada”. O principal critério para fornecedores de agentes de

IA é a facilidade de uso e operacdo. Os tomadores de decisdo ndo querem

gastar mais tempo do que o necessdrio preparando sua organizacdo para

experimentar casos de uso de agentes de IA. Outras considera¢des importantes
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para os tomadores de decisdo incluem a precisdo da resposta do agente de IA

e a garantia de que os fornecedores tenham guardrails e monitoramento de IA

responsdveis, jd que muitas organizagdes precisam de orientagdo do fornecedor

para maximizar o impacto da implementacdo do agente de IA (consulte a Figura

7). Surpreendentemente, ter um relacionamento preexistente com um fornecedor

€ uma das consideracdes menos importantes para os tomadores de decisdo, o

que sugere uma falta de dependéncia do fornecedor.

FIGURA 7

“Quais sdo as consideracoes para sua empresa ao selecionar um fornecedor
de agente de IA conversacional com tecnologia de GenAl (‘agente de IA’)?”

E fécil de operar e comecar a usar

A precisdo das respostas do agente de IA

O agente de IA estd disponivel em nossos canais de
comunicacdo preferidos

Possui guardrails e monitoramento de IA responsaveis

O agente de IA estd disponivel em nosso idioma preferido

O nivel de suporte que recebemos do fornecedor do agente de IA
A reputacdo do fornecedor de IA

A experiéncia do fornecedor em tecnologia de IA

A satisfagdo dos nossos clientes com as respostas do agente de IA
Seu custo/valor

O agente de IA melhora a produtividade dos nossos funciondrios
Temos um relacionamento pré-existente com o fornecedor

E usado por empresas semelhantes

Se integra facilmente com nossa pilha de tecnologia existente

55

32

ES

47

Base: 1191 diretores e cargos superiores da América do Norte, América Latina, EMEA e APAC que entendem a estratégia de
comunicagdo empresarial de sua organiza¢do e como ela estad usando IA em seus casos de uso de marketing e vendas.

Observacdo: mais de uma resposta aceita.

Fonte: um estudo encomendado pela Meta e realizado pela Forrester Consulting, margo de 2025.
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Principais recomendacodes

Independentemente de onde as marcas estejam em suas jornadas de IA, elas podem
adotar as melhores praticas para acelerar o tempo de geracdo de valor e aumentar

o ROI. Uma base de dados robusta, uma abordagem disciplinada para a medicdo e
uma abordagem holistica que aproveite a IA em todo o ciclo de vida do cliente sdo
essenciais para 0 sucesso.

Invista em uma base de dados sélida. Embora os modelos de GenAl sejam pré-
treinados, eles ndo sabem nada sobre seus clientes, processos de negdcios ou
marca. Para implantar a GenAl com sucesso em comunicag¢des bidirecionais com

o cliente, é necessadrio direciona-la para uma base de conhecimento confidvel,
atualizada e precisa, composta de dados estruturados e ndo estruturados. Algumas
empresas estdo construindo essas bases de conhecimento organicamente,
integrando dados de CRM com o atendimento ao cliente e fontes de dados digitais,
enqguanto outras estdo investindo em plataformas de dados de clientes para

harmonizar dados no nivel do cliente.

Adote a IA em todos os estdgios do ciclo de vida do cliente. O estudo revelou que
a maioria das empresas esta priorizando a GenAl no atendimento ao cliente, mas os
casos de uso de vendas, marketing e comércio podem se beneficiar da IA generativa
e agéntica. Embora os casos de uso de atendimento ao cliente provavelmente
apresentem beneficios de custo, a aplicagdo de IA generativa em fases iniciais do
ciclo de vida do cliente pode produzir crescimento de receita na forma de receita
adicional e aquisicdo.

Identifique os KPIs agora para medir o ROI mais tarde. No inicio dos projetos de
GenAl, é essencial determinar como vocé medira o sucesso. Equilibre as métricas
operacionais com as experienciais e, acima de tudo, priorize as métricas financeiras.
Por exemplo, em um cenario de atendimento ao cliente, simplesmente medir a
resolucdo do primeiro contato é inadequado. Deve-se também mostrar o impacto na
experiéncia do cliente medindo a sua satisfagdo. Para comprovar o ROI, conduza um
experimento controlado para calcular a real economia de custos do novo recurso.
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Apéndice A: Metodologia

Neste estudo, a Forrester conduziu duas pesquisas globais on-line na América do Norte, APAC, América Latina

e EMEA. A primeira foi direcionada a 721 clientes com 18 anos ou mais, que compram coisas on-line e conhecem
ou usam plataformas de mensagens de terceiros. A segunda teve como alvo 1191 diretores ou cargos superiores
que entendem a estratégia de comunicacdo empresarial da sua organizacdo e como estdao usando IA em seus
casos de uso de marketing e vendas. A Forrester também conduziu seis entrevistas qualitativas nos setores

de turismo, bens de consumo e bens embalados, varejo/e-commerce, servigos profissionais e bancdrio. Os
entrevistados receberam um pequeno incentivo como agradecimento pelo tempo dedicado a pesquisa. O estudo
comegou em marco de 2025 e foi concluido em abril do mesmo ano.

Apéndice B: Dados demograficos dos consumidores

REGIOES IDADE
Asia-Pacifico 36% 18 a 24 anos 20%
América Latina 29% 25 a 34 anos 34%
América do Norte 21% 35 a 44 anos 28%
Europa, Oriente Médio e Africa 14% 45 a 54 anos 13%
55 a 64 anos 3%
CANAIS UTILIZADOS PARA REALIZAR COMPRAS .
65 anos ou mais 1%
Vendas on-line/comércio eletrénico 100%
Pl ieletonsies — CONHECIMENTO DA IA GENERATIVA
e . o
Lol iilEas Ce vare)e —— Ja ouvi falar de GenAl, uso regularmente 259%
(«]
Bate-papo na web e/ou aplicativos de e (pelo menos uma vez por semana)
(o]
mensagens Ja ouvi falar de GenAl, uso
. 22%
ocasionalmente
FREQUENCIA DE INTERAGAO COM UMA
MARQCA POR MENSAGEM%NSTANTANEA BATE- Ja ouvi falar de GenAl e ja experimentei 16%
:::A%SXLI\':::?:)GEM DIRETA (PELO MENOS J4 ouvi falar de GenAl, mas nunca usei 31%
Marcar uma consulta 299 Nunca ouvi falar de GenAl 7%
(o]
Pesquisar produtos/servi¢os para o
29%
comprar
Obter ajuda de uma marca, empresa ou 20% GASTOS ON-LINE NOS ULTIMOS SEIS MESES
provedor de servicos
US$ 2.500 a US$ 4.999 2%
Fazer compras de uma marca, empresa 26%
ou provedor de servicos ° US$ 1.000 a US$ 2.499 4%
Obter ajuda de uma marca, empresa ou US$ 500 a US$ 999 14%
provedor de servicos para resolver um 25%
problema US$ 250 a US$ 499 43%
Comunicar-se com meu provedor de o US$ 50 a US$ 249 27%
. (]
saude Menos de US$ 50 7%

Observagdo: os percentuais podem néo totalizar 100%
devido a arredondamento.



Apéndice C: Dados demograficos/firmograficos dos tomadores de decisao

REGIOES MODELO DE NEGOCIO

Asia-Pacifico 44% B2C 100%

Ameérica Latina 29%

Europa, Oriente Médio e Africa 17%

América do Norte 9% IMPLEMENTAGAO DA IA GENERATIVA
Diminuindo ou removendo 7%
Expandindo ou atualizando a

TAMANHO DA EMPRESA implementacio 53%

20.000 funciondrios ou mais 4% Implgmentado, ndo expandindo/ 40%

5.000 a 19.999 funciondrios 13% atualizando

1.000 a 4.999 funcionarios 33%

500 a 999 funcionarios 25%

100 a 499 funciondrios 18% CANAIS FORNECIDOS (HOJE)

50 a 99 funciondrios 6% E-mail 91%

108 A e es e Aplicativos de mensagens 72%
Midia social 65%
Voz 54%

SETOR Bate-papo por video 52%

Bancdrio e de cartdes de crédito 15% Bate-papo na web 49%

Varejo/comércio eletrénico 15% SMS 48%

Servicos 14%

Bens de consumo embalados 14%

Turismo 13%

Saude, produtos farmacéuticos 8% DEPARTAMENTO

e biotecnologia Operacdes 25%

Educacao 5% Tecnologia da informacéo 23%

Restaurantes 5% Gestdo empresarial geral 16%

Jogos 5% Marketing 13%

Editorial 4% Vendas 12%

Automotivo 4% Atendimento ao cliente 1%



NIiVEL DE ENVOLVIMENTO COM A SELECAO
DE FERRAMENTAS/SOFTWARES DE
COMUNICAGAO COM O CLIENTE

Tomador de decisdo final 63%

Parte da equipe que toma decisdes 37%

NIVEL HIERARQUICO
Proprietdrio de empresa 20%
Executivo (nivel C) 38%

Alta geréncia (diretor

o,
e vice-presidente) L2

Observacdo: os percentuais podem nao totalizar 100%
devido a arredondamento.

Apéndice D: Observacoes finais

IMPLEMENTAGAO DE AGENTES DE IA
CONVERSACIONAL COM GENAI

Diminuindo ou removendo

Expandindo ou atualizando a
implementagao

Implementado, ndo expandindo/
atualizando

Planejando implementar nos préximos
12 meses

Interessado, mas sem planos de
implementar

' Fonte: The State Of Al Agents, 2024, Forrester Research, Inc, 3 de outubro de 2024.
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