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Introducao

Nas ultimas décadas, vimos diversas mudancas digitais e baseadas em
dados que transformaram a forma como os consumidores compram, 0s

varejistas vendem e os profissionais de marketing alcangam seu publico.

Hoje, estamos a beira de uma das evolugdes mais significativas da
memdria recente: o crescimento e a proliferagédo da inteligéncia artificial
generativa (genAl).

A inteligéncia da Bloomberg prevé que o mercado de IA generativa
crescerd a uma impressionante taxa de crescimento anual composta
(CAGR) de 42% nos préximos 10 anos. Estd a caminho de se tornar um
mercado de $1,3 trilhdo até 2032, transformando virtualmente todas as
indUstrias no processo — e o varejo certamente ndo é uma excegao.

As previsdes atuais indicam que, para organizagdes no setor de
varejo e bens de consumo embalados, a IA generativa aumentara a
produtividade entre 1,2% e 2%, criando entre 400 bilhdes de ddlares e
660 bilhdes de ddlares em valor.

No varejo, a IA generativa esta criando oportunidades incrivelmente
valiosas em toda a cadeia de valor — desde novas maneiras de
otimizar dinamicamente a variedade de produtos e o layout das
lojas, até possibilitar niveis sem precedentes de personalizagédo nas
experiéncias de compra.
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https://www.bloomberg.com/company/press/generative-ai-to-become-a-1-3-trillion-market-by-2032-research-finds/
https://www.bloomberg.com/company/press/generative-ai-to-become-a-1-3-trillion-market-by-2032-research-finds/
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier
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Mas algumas fungdes e papéis provavelmente serdo mais impactados
pela introdugéo e crescimento da |IA generativa do que outros:

As merchandisers obterdo uma compreensdo mais
profunda das necessidades dos clientes em diversas
E geografias e desenvolverdo estratégias de merchandising
dindmicas que impulsionem continuamente o crescimento
e melhorem as experiéncias do publico consumidor.

As equipes de marketing do varejo acompanhardo grandes
mudangas na forma como geram, distribuem e personalizam
Eu seu conteldo — possibilitando uma transformagéo nas
experiéncias da cliente e na forma como as marcas de varejo
e os produtos que vendem sdo comercializados.

As pessoas agentes de atendimento ao cliente se

envolverdo com as clientes de maneiras totalmente novas
(’) e ganhardo um tempo valioso para focar na resolugéo dos
casos mais complexos e dificeis das clientes.

Neste documento, faremos uma andlise detalhada de como a IA
generativa pode ampliar possibilidades e empoderar as pessoas nesses
papéis. E exploraremos como vocé pode aplicar os recursos de IA
nessas areas para desbloquear grandes ganhos de eficiéncia, vantagem
competitiva e oportunidades de criagdo de valor.



IA generativa para

merchandising

Ao atender ao publico consumidor de hoje, que ndo estd vinculado a
canais especificos, as equipes de merchandising tém muito trabalho
pela frente. Elas precisam gerenciar e otimizar continuamente a
variedade e a colocagao de produtos em uma ampla gama de canais, de
maneiras que possibilitem experiéncias consistentes e aproveitem ao
maximo o panorama especifico de cada canal.

Para fazer isso de maneira eficaz, elas precisam extrair insights de
vastas quantidades de dados. Dados de vendas, preferéncias e
tendéncias da cliente, e insights de fornecedores e compras tém
todos um papel a desempenhar na viabilizagdo de decisdes rapidas
e de alto valor em merchandising. Mas tradicionalmente, a fun¢éo de
merchandising tem sido monolitica, o que tornou desafiador aplicar e
aprender com esses dados em larga escala.

A 1A e os modelos de linguagem de grande porte (LLMs) mudaram isso.
Eles tornaram possivel processar e aprender com grandes conjuntos de
dados de varejo em alta velocidade. Agora, a IA generativa leva esses
recursos um passo adiante, traduzindo automaticamente as saidas
geradas por |IA em agdes significativas que impulsionam o valor no
merchandising.

Desde a geragao de resumos de dados especificos de fungao que as
equipes podem usar para informar decisdes e negociagdes de compra,
até a viabilizagdo de uma andlise profunda do desempenho da linha
de produtos, a IA generativa estd permitindo que as merchandisers
finalmente aproveitem todo o valor dos dados disponiveis para elas.


https://www.thoughtworks.com/insights/articles/overhaul-merchandizing
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Momentos-chave na vida de uma merchandiser
potencializado pela IA generativa

‘- Momento 1: Design de produtos

O design de produtos é um processo longo e complexo. As equipes
passam por inumeras iteragdes de design para chegar a uma versao
final que atenda as demandas das clientes e do mercado — cada uma
com um longo tempo de desenvolvimento a medida que as designers
iteram sobre conceitos de produtos.

Mas com a IA generativa, o processo de design se torna muito mais
rapido. Gerar rapidamente opgdes de design para produtos pode
reduzir significativamente o tempo de chegada ao mercado.

Imagine um cenario em que algoritmos de IA generativa possam analisar
vastas quantidades de dados da cliente, incluindo histérico de compras,
interagcdes em redes sociais e até mesmo analises de produtos, para
gerar designs inovadores que estejam perfeitamente alinhados com as
preferéncias do publico consumidor.

As equipes podem avaliar rapidamente uma ampla gama de opgdes de
design e focar em um conceito que funcione rapidamente. Em seguida,
as equipes humanas de design podem concentrar seus esforgos em
tornar esse conceito o mais forte possivel, em vez de criar conceitos
que acabarao nao sendo utilizados.

Momento 2: Otimizacgao da variedade
de produtos e merchandising

Analisar manualmente dados para obter insights sobre a variedade
e o sortimento de produtos € uma grande demanda de tempo para
as equipes de merchandising. Painéis de analise pré-configurados
tém seus préprios vieses e ndo conseguem acompanhar os canais
em constante expansdo e o comportamento do consumidor em
répida mudanga.
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Mas com a ajuda da IA generativa, as equipes podem usar consultas
de linguagem natural para acessar as informagdes mais relevantes
para elas e dedicar seu tempo agindo sobre elas, em vez de
procurando por elas.

A IA generativa pode extrair insights de vendas, clientes e outros
metadados em todos os canais — e correlaciona-los com atributos
essenciais do produto para derivar padrdes e gerar estratégias 6timas
de merchandising e sortimento de produtos em lojas fisicas e online.

Equipados com um fluxo continuo de insights derivados da IA, os
merchandisers podem validar tendéncias rapidamente e tomar
decisdes rapidas e frequentes para otimizar a variedade de produtos,
posicionamento e composi¢gado de linha.

@ Momento 3: Negociagdo com as fornecedoras

Nas negociagdes com as pessoas fornecedoras, as merchandisers
precisam de dados confidveis sobre o desempenho do produto para
fortalecer sua posigao. Esses dados os ajudam a negociar pregos

e termos contratuais favoraveis, garantindo que nenhum valor em
potencial seja deixado na mesa.

Ao criar automaticamente resumos de desempenho do produto e
correlaciond-los com outros dados comerciais importantes, a IA
generativa pode acelerar as negociagdes com fornecedores e garantir
que os negociadores tenham pontos de dados verificaveis para
respaldar sua perspectiva.

Capacitados com um resumo claro, conciso e contextualizado dos
dados relevantes, as merchandisers podem entrar nas negociagdes
com uma visao completa do que precisam de um fornecedor e o prego
exato de que precisam para ter lucro. Portanto, além de ajuda-los a
apresentar um caso robusto para os termos desejados, a IA generativa
também ajuda a evitar decisdes que impactem negativamente o valor
ou a lucratividade.



Mais rdpido, mais inteligente, mais forte

|\~ Momento 4: Analise de linhas de produtos fracassadas

Linhas de produtos podem falhar por uma ampla gama de motivos. Para
entender exatamente por que uma linha de produtos ndo gerou seu
valor projetado ou pretendido, as equipes devem correlacionar diversos
conjuntos de dados e fontes.

A IA generativa ajuda as equipes de merchandising a extrair insights
de seus diversos dados e realizar uma analise de causa raiz muito mais
precisa das linhas de produtos fracassadas. Equipadas com esses
insights, as equipes podem sanar rapidamente problemas de ajuste ou
design do produto.

Com uma compreensdo mais profunda do porqué de uma linha ter
fracassado, as equipes tém o poder de ajustar estratégias e fazer
melhorias que minimizem as perdas e impulsionem o crescimento da
receita. Elas podem entender quando um produto estd caminhando para
o fracasso, antes que isso realmente acontega — dando-lhes a chance
de reverter a situagdo e transformar linhas de produtos que estédo
ficando para tras em lideres.

Momento 5: Selecdo de novos produtos

Escolher quais produtos novos comprar de fornecedores é uma tarefa
dificil. Mesmo produtos que paregam fortes e mais relevantes para as
clientes podem ndo gerar valor se as condi¢gdes nao forem as certas.

A A generativa apoia a selegao de produtos ao analisar o desempenho
anterior de vendas de milhares de unidades de manutengao de estoques
semelhantes, juntamente com atributos de comportamento e feedback
da cliente para ajudar a construir um modelo de correlagdo. Além disso,
ao aproveitar a IA generativa, as merchandisers podem analisar dados
nao estruturados em tempo real, extraindo insights valiosos de varias
fontes. Por exemplo, a |A generativa pode agregar rapidamente e realizar
andlise de sentimento em postagens de midia social ou identificar
padrdes e tendéncias em avaliagdes online ou e-mails de clientes.
Usando esse modelo, as merchandisers podem tomar decisbes de
compra baseadas em dados em vez de basear suas escolhas na intuigao.
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9, Momento 6: Personalizagao das jornadas de compra da cliente

A maioria dos sites de comércio eletrénico segue um layout bastante
padronizado e inflexivel, apresentando o mesmo conteudo, imagens
e anuncios para a maioria das pessoas usuarias, independentemente
de suas preferéncias individuais e selegoes.

A |A generativa capacita os varejistas de comércio eletrénico
a oferecerem experiéncias de site altamente personalizadas, adaptadas
aos interesses especificos de cada cliente. Em esséncia, cada pessoa

compradora encontra um site personalizado onde os produtos séo
automaticamente incluidos com base nos dados armazenados
sobre esse cliente no sistema de retaguarda.

Isso possibilita um grau sem precedentes de personalizagao
e da as merchandisers a oportunidade de oferecer experiéncias
meticulosamente adaptadas aos dados comportamentais

e demograficos de uma compradora.

Antes e depois: IA generativa no merchandising

Antes da IA ComalA Tecnologias Beneficios
generativa generativa capacitadoras comerciais

O design de
produtos é um
processo longo

e complexo que
envolve uma ampla
gama de partes
interessadas.

A diversificagdo de
produtos é dificil

de otimizar e os
canais de varejo
fisico e online estdo
isolados.

IA ajuda a gerar
rapidamente ideias e
designs de produtos
que as equipes

de merchandising
podem validar e
desenvolver.

A |A ajuda as
equipes a identificar
padrées em dados
diversos e usa esse
insight para gerar
automaticamente
estratégias ideais de
merchandising.

Geragdo de

imagem, geragéo de
conteldo, agregagao
de dados.

Resumo de IA,
solucdes de insight
criadas para fins
especificos, recursos
de marcagao.
Consulta por
linguagem natural a
bancos de dados.

O tempo de
langamento de
novos produtos
é drasticamente
acelerado.

As equipes

podem otimizar
continuamente e
aprimorar estratégias
de merchandising
para impulsionar a
receita nos canais de
varejo fisico e online.


https://www.thoughtworks.com/clients/marimekko-decision-factory
https://www.thoughtworks.com/clients/marimekko-decision-factory
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Antes da IA ComalA Tecnologias Beneficios
generativa generativa capacitadoras comerciais

Negociagdes com A lA gera Resumo de As equipes de

fornecedores automaticamente IA, relatérios merchandising

sdo dificeis e uma visdo clara automaticos. sdo capacitadas

inconsistentes. dos dados de com dados e
desempenho de resumos rapidos
merchandising e para respaldar
fornecedoras que suas negociagdes,
podem ser usadas ajudando-as a obter
para informar as 0 que precisam
negociagdes. dos fornecedoras a

custos adequados.

Armadilhas e pontos de cautela

Para realizar essa visédo de merchandising habilitada pela IA generativa,
sua organizagao deve implementar a IA com cuidado e tomar medidas
cruciais, como:

- Implementar prote¢des de controle de qualidade: Garantir que
todos que geram saidas de IA possam identificar alucinagdes,
sinaliza-las e garantir que ndo acabem na frente do publico errado.

» Limpar os dados que serdo usados para treinar LLMs: Garantir que
erros em conjuntos de dados ndo sejam propagados e imprecisdes
ndo sejam automaticamente alimentadas nas saidas.

« Garantir a adequacao: Avaliar cuidadosamente se LLMs
amplamente disponiveis, como o ChatGPT, sdo adequados para
seus casos de uso pretendidos, ou se seria melhor criar um LLM
personalizado que seja adaptado para gerar os resultados de que
seu negdcio realmente precisa.



IA generativa

para marketing

Os grandes profissionais de marketing entendem o que o seu
publico consumidor deseja, e por isso, trabalham incansavelmente
para apresentar o conteudo certo para as clientes em potencial,
no momento certo.

Isso sempre foi desafiador. Mas nos ultimos anos, ficou muito mais
dificil. As tendéncias e preferéncias estdo evoluindo mais rapido do que
nunca, condigdes e tecnologias disruptivas tém transformado mercados
inteiros da noite para o dia, e as expectativas das clientes aumentaram
acentuadamente.

Os profissionais de marketing estdo sendo desafiados a agir com mais
rapidez e adaptar suas estratégias com velocidade sem precedentes.
Mas, para muitas equipes, seus processos e capacidades ndo evoluiram
de forma a acompanhar essas mudangas. Até agora.

Estamos a beira do Marketing 5.0, uma nova era que combina o foco
impulsionado pela tecnologia do Marketing 4.0 com a abordagem centrada
no ser humano do Marketing 3.0. Essa mudanca significa uma poderosa
convergéncia de tecnologia e compreensdo humana para criar, comunicar,
entregar e aprimorar valor ao longo de toda a jornada da cliente.

E nesse pano de fundo que surge a IA generativa, oferecendo uma
oportunidade transformadora para os profissionais de marketing. A

IA generativa imita e amplifica a criatividade e inteligéncia humanas,
possibilitando acelerar tarefas anteriormente reservadas para pessoas.
Essa “tempestade perfeita” de tecnologia que imita a humanidade

e uma visdo de marketing holistica desbloqueia uma infinidade de
possibilidades para os profissionais de marketing. Copilotos de

IA generativa podem reduzir muitos dos maiores gargalos para a
entrega tempestiva de materiais de marketing e campanhas altamente
personalizadas e de alta qualidade.


https://www.marketing-psycho.com/marketing-5-0/
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Vamos explorar algumas maneiras concretas como a IA generativa pode
criar valor em um ambiente de comércio omnicanal, comércio eletrénico
digital ou comércio em mercados.

Momentos-chave na vida de um
profissional de marketing potencializado pelaIA
generativa

7] Momento 1: Criagdo de novo contetido

A criagdo de conteudo de marketing pode levar muito tempo. As
equipes precisam colaborar com os proprietdrios de categorias para
coletar informagdes, considerar insights adequados das clientes,
trabalhar com fornecedores e agéncias que oferegam servigos criativos
e garantir constantemente que o conteldo que publicam esteja alinhado
com as diretrizes da marca e as metas estratégicas e de campanha.

Os copilotos de IA generativa podem otimizar significativamente
esse processo.

Desde combinar rapidamente informacgdes preliminares em briefings
criativos até gerar visuais e conteudos a partir de ativos de
conhecimento aprovados, a IA generativa capacita os profissionais de
marketing a criar e publicar conteiido com rapidez e escala, acelerando
o0 tempo de entrada no mercado.

Por exemplo, o Einstein Generative Al no Salesforce Marketing

Cloud permite que os profissionais de marketing desenvolvam as
personalidades de marca de forma personalizada, gerem assuntos
alinhados com a identidade da marca e criem cépias de conteudo para
e-mails, acelerando aspectos essenciais da criagdo de campanhas.

Além disso, modelos de linguagem de grande porte (LLMs) também
possibilitam a reutilizagdo em larga escala, replicando campanhas e
ativos para novos publicos e mercados. Portanto, quando o profissional
de marketing precisa internacionalizar seu conteudo, por exemplo,
pode gerar rapidamente novas versdes localizadas de ativos que foram
criados anteriormente.

12


https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.mc_rn_2024_winter_einstein_and_analytics.htm&type=5
https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.mc_rn_2024_winter_einstein_and_analytics.htm&type=5
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Y] Momento 2: Personalizagdo de contetido e experiéncias

De acordo com a McKinsey, a personalizagdo pode oferecer de cinco
a oito vezes o retorno sobre o investimento em marketing. A jornada
para a personalizagdo realmente comega quando os profissionais

de marketing sabem o suficiente sobre uma potencial ou recorrente
cliente ou para comegar a personalizar conteldos e proposi¢des para
eles, oferecendo experiéncias altamente relevantes adaptadas as suas
necessidades exatas.

Construindo sobre a base da |IA e das ferramentas de automacgao de
marketing de hoje, os copilotos de IA generativa podem capacitar os
profissionais de marketing a fazer isso de maneira eficaz em larga
escala. Quando uma cliente em potencial é totalmente identificada

— e dados sobre sua jornada e necessidades tenham sido atribuidos

a ela — os profissionais de marketing podem usar ferramentas de IA
generativa para gerar conteudo personalizado para essa pessoa quase
instantaneamente, com comandos e prote¢des eficazes.

Os copilotos de |IA generativa dos profissionais de marketing também
podem ajuda-los a entender melhor quem sdo suas clientes em
potencial — fornecendo fatias e cortes especificos de grupos de
clientes. Ao segmentar clientes com base em perfis e microssegmentos
gerados por IA, os profissionais de marketing podem ser bem granulares
em suas campanhas e tornar as experiéncias de conteudo de cada
cliente em potencial relevantes ao maximo desde o inicio.

Momento 3: Conexao com clientes e potencial
e conversao por meio de conversas

O comércio conversacional alimentado por IA permite que os
profissionais de marketing cheguem mais perto do que nunca de seus
publicos, sem precisarem eles mesmos se envolver em conversas.
Usando chatbots de IA, as clientes em potencial podem fazer
perguntas, obter respostas imediatas e acelerar suas proprias jornadas
de procura e compra sem a necessidade de intervengao direta de
profissionais de marketing ou agentes de atendimento ao cliente.


https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/personalizing-at-scale
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Isso permite que as equipes se libertem das jornadas baseadas em
pesquisa e navegacao e planejem um novo caminho conversacional
para a compra, onde as clientes em potencial sdo guiadas para uma
variante de produto que seja adequada para elas. E como a maioria das
conversas é tratada por IA, os profissionais de marketing podem passar
seu tempo focando nos envolvimentos e decisdes que mais precisam de
atencdo. O MyFashionGPT, da varejista de moda online indiana Myntra,
é um dos primeiros exemplos promissores disso e ja estd mudando a
forma como as pessoas pesquisam e compram na plataforma.

Momento 4: Analise do desempenho
e planejamento da proxima campanha

Os copilotos de IA monitoram o desempenho das campanhas em
andamento e fornecem aos profissionais de marketing uma viséo
holistica do que esta funcionando e do que ndo esta, para que possam
intervir no momento certo e garantir que seus esforgos proporcionem
os resultados certos.

Com resumos intuitivos em linguagem natural das jornadas individuais
das clientes e do desempenho geral da campanha, os profissionais de
marketing podem ver rapidamente quais aspectos de suas campanhas
tiveram o maior impacto. Usando esse insight, as equipes podem
garantir que cada campanha que planejam seja mais forte e mais
relevante do que a anterior, melhorando continuamente as conversdes e
o retorno sobre o investimento.

O Google Analytics 4, por exemplo, estd chegando a um mais alto nivel
com narrativas e insights em linguagem natural impulsionados por IA.

O aspecto conversacional da IA generativa em ferramentas de Bl como
o PowerBI fornece uma interface ou copiloto de consulta que pode
ajudar equipes a se aprofundar ao nivel certo de detalhe com consultas
descritivas, sem a necessidade de analisar correlagbes complexas de
dados e gréficos.



https://support.google.com/analytics/answer/9443595?hl=en&ref_topic=10333392&sjid=4962756772425985030-AP
https://powerbi.microsoft.com/en-us/blog/introducing-microsoft-fabric-and-copilot-in-microsoft-power-bi/
https://indianexpress.com/article/technology/artificial-intelligence/myntra-microsoft-collaboration-myfashiongpt-azure-9074891/lite/
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O Momento 5: Construindo jornadas de clientes
79 orientadas por insights

A medida que mudam as necessidades e habitos das clientes, é
importante que os profissionais de marketing garantam que as jornadas
pelas quais eles guiam os clientes em potencial permanegam alinhadas

com o como, quando, onde e por que as pessoas compram.

Ao analisar jornadas de clientes em larga escala e contextualiza-las
com o desempenho de campanhas e dados de vendas, os copilotos
de IA generativa podem ajudar os profissionais de marketing a mapear

jornadas ideais.

Em cada ponto de contato, a |A pode ajudar os profissionais de
marketing a entender qual é a proxima agdo adequada para cada um

de seus clientes em potencial e garantir que os estejam conectando

com as ofertas certas no momento certo, seja um estimulo para voltar e
comprar um produto no carrinho, uma prévia exclusiva de uma proxima
colegdo ou uma oferta personalizada alinhada com um evento recente na

vida da cliente.

Antes e depois: IA generativa no marketing

Antes da IA

generativa

Criar conteudo de
marketing para
publicos amplos é
demorado e requer
estreita coordenagao
entre equipes
dispersas.

A personalizagao

é complexa, e a
individualizagdo/
hiperpersonalizagdo
é tediosa e cara para
se fazer em larga
escala.

ComalA

generativa

Os profissionais de
marketing podem
usar a IA para gerar
imagens e conteudo,
acelerando o
processo de criacdo
de contetdo.

A |A ajuda as
equipes a identificar
padrées em dados
diversos e usa esse
insight para gerar
automaticamente
estratégias de
marketing ideais.

Tecnologias
capacitadoras

Geragao de imagem,
LLMs, geragdo de
conteudo, recursos
de marcagao.

Resumos de IA,
classificagéo,
agrupamento, LLMs,
geragao de contelido
com variagoes,
integragdo com
outros sistemas,
incluindo CRM
(Gestao de
Relacionamento com
a Cliente).
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Beneficios
comerciais

A criagéo de
conteudo é
significativamente
acelerada, os custos
de criagdo sdo mais
baixos, e o tempo
de langamento é
reduzido.

As experiéncias

do cliente séo
aprimoradas, as
experiéncias de
marketing sdo mais
relevantes, e a
geragado de leads é
acelerada, criando
impacto positivo nas
métricas do funil
superior.
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Antes da |IA ComalA Tecnologias Beneficios
generativa generativa capacitadoras comerciais

O marketing é Experiéncias IA conversacional, As clientes sdo

um processo de comércio LLMs, chatbots. capacitadas a fazer

unidirecional conversacional perguntas ao longo

porque é dificil para alimentadas por 1A de sua jornada,

os profissionais reduzem a lacuna aprofundando

de marketing se entre profissionais o envolvimento

conectarem com 0s de marketing e e ajudando os

clientes em larga clientes, permitindo profissionais de

escala. que as clientes marketing a entender
conduzam suas e atender melhor as
proprias jornadas. suas necessidades.

Armadilhas e pontos de cautela

Para garantir que a IA generativa conduza aos resultados certos para
os profissionais de marketing e impacte positivamente as jornadas e
experiéncias das clientes, as equipes devem:

« Monitorar de forma cuidadosa e continua a qualidade dos
conteudos e visuais gerados por IA: Garantir que estejam alinhados
com a marca e atendam aos padrées de qualidade do negdcio. A
desvantagem da geragdo por IA é que ela esta sujeita a alucinagdes
quando os dados de referéncia ndo possuem contexto da cliente e
organizacional. Sendo assim, a intervengao intencional é necessaria
para evitar tendenciosidade e alucinagdes.

» Construir novos processos de aprovacao e fluxos de trabalho:
Assegurar-se de que, mesmo quando os profissionais de marketing
sdo capacitados para gerar seu proprio conteldo, as saidas ainda
sejam verificadas e retrabalhadas por especialistas em conteldo e
design antes de serem publicadas.

- Examinar de perto quaisquer recursos voltados para a cliente,
como chatbots: Garantir que estejam consistentemente aptas a
proporcionar experiéncias excepcionais para a cliente alinhadas
com a promessa da marca da organizagao.



IA generativa para

agentes de atendimento
ao cliente

A medida que os varejistas buscam novas maneiras de permanecer &
frente de seus concorrentes, o atendimento ao cliente rapidamente se
tornou um diferencial chave.

Os agentes de atendimento ao cliente de hoje tém a tarefa de atender
a mais clientes, com padrdes mais elevados, por meio de mais canais
do que nunca. E um trabalho dificil. E sua natureza de alto volume, alta
repetigdo e alto indice de rotatividade torna-o ainda mais dificil.

Um atendimento ao cliente excepcional exige trés coisas essenciais:

» Estar presente quando e onde as clientes podem precisar de servigo

» Compreender a necessidade da cliente e ser capaz de construir
uma conexao significativa naquele micromomento

» Ter uma visdo abrangente dos sistemas de conhecimento e acesso
rapido as informacgdes para poder atender as necessidades da
cliente rapidamente, sem comprometer a precisao ou a qualidade
do servigo

Os copilotos de IA generativa podem ajudar os pessoas agentes a
desempenhar melhor em todas as trés areas. Com a ajuda de recursos
de aumento de inteligéncia, ndo ha limite para o volume ou variedade
de pontos de contato por meio dos quais elas podem prestar um
atendimento excepcional ao cliente.

Resumos gerados por |A capacitam cada agente com uma viséo clara
do problema e da jornada da cliente para que possam fornecer as
experiéncias certas de forma instantanea. Além disso, capturando
informagdes diretamente das interagdes entre a agente e a cliente, a
IA generativa pode apoiar a criagdo e atualizagdo mais rdpida de ativos
de conhecimento — ajudando cada agente a aprender e compartilhar
conhecimento com facilidade.
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Momentos-chave na vida de um
merchandiser capacitado por IA generativa

R') Momento 1: Auxiliando clientes com consultas em tempo real

Quando uma cliente entra em contato com uma consulta, a IA pode
analisar o sentimento e o conteldo da mensagem inicial da cliente
para determinar se sua consulta poderia ser mais bem tratada por um
agente de atendimento ou um chatbot. Ao delegar consultas simples
e rotineiras para chatbots, as pessoas agentes de atendimento podem
ser muito mais ageis para responder a consultas complexas — aquelas
que exigem uma especializagdo humana.

Quando uma cliente precisa de ajuda direta de uma agente, essa agente
é imediatamente capacitada com uma visdo geral gerada por IA da
jornada da cliente até aquele ponto. Isso permite que eles se envolvam
com a resposta certa, sem fazer perguntas repetitivas.

Analise da cliente e consulta, compreensao de assunto/problema,
analise de sentimento da cliente e tradugao de linguagem em tempo
real se unem para acelerar significativamente os tempos de resposta
para as clientes e aumentar a satisfagdo. Além disso, ao eliminar
perguntas repetidas sobre suas necessidades durante a interagéo,

a experiéncia de atendimento é significativamente aprimorada para
a cliente, e a agente pode progredir rapidamente no envolvimento
do cliente. Outra vantagem importante da IA generativa é a
tradugdo de idiomas.

Com tais recursos, uma agente de atendimento ao cliente pode
atender clientes em diferentes idiomas, mesmo com proficiéncia
basica no idioma.

Enquanto o agente prepara respostas para a consulta da cliente, a IA
generativa pode transformar o basico de suas respostas em mensagens
eloguentes, empaticas e informativas. Isso reduz ainda mais os tempos
de resposta, permitindo que o agente atenda a mais clientes ao longo
de seu dia, sem sacrificar a qualidade do atendimento que cada

cliente recebe.
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@ Momento 2: Processamento pos-chamada

Quando uma agente de atendimento encerra uma interacao com

a cliente, ela deve concluir o processamento pds-chamada. Isso
geralmente envolve o envio de um resumo do contato e um cédigo
de disposigdo para o sistema CRM (Gestdo de Relacionamento
com a Cliente).

Com recursos como anotagdes automaticas, resumos e tradugao
de linguagem, a IA generativa pode automatizar grande parte desse
processo - reduzindo o tempo que as agentes precisam gastar no
processamento pds-chamada.

A medida que as informag&es sdo automaticamente capturadas
das interagbes com a cliente, também podem ser automaticamente
marcadas, tornando simples para as agentes de atendimento e
outras equipes da empresa pesquisar, aprender e relatar sobre
essas informacgdes.

@ Momento 3: Fortalecendo a base de conhecimentos

A base de conhecimentos do centro de contato é um recurso
importante para todos as agentes de atendimento. Mas nem sempre

ha uma resposta para cada pergunta da agente. Quando uma agente
precisa de informagdes que ainda ndo estdo na base de conhecimentos,
elas podem sinalizar a lacuna, para que assim que o conhecimento for
adquirido, ele possa ser traduzido em um novo ativo que sirva de base
para respostas geradas por IA relacionadas a esse topico.

Durante e apds os envolvimentos com a cliente, os recursos de I1A
generativa podem analisar a inteng&o da cliente, avaliar como as
agentes e supervisoras lidaram com consultas semelhantes com
sucesso e usar essas informagdes para desenvolver um novo artigo de
conhecimento ou atualizar um existente. Isso pode entdo ser revisado e
editado por uma agente ou gerente apropriado antes da publicagdo.
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9* Momento 4: Ajudando as agentes a desempenhar melhor

Com alta rotatividade no departamento, a integragao e o aprendizado
sdo um desafio continuo para as equipes de atendimento ao cliente.
Mas, gragas a biblioteca de ativos de conhecimento criada pela IA
generativa, novas agentes sdo capacitadas a responder elas proprios a
maioria de suas perguntas.

A lA pode detectar padrdes e lacunas nas interagdes das agentes e usar
essas informacgdes para gerar planos de aprendizado e desenvolvimento
personalizados. As agentes podem ser rapidamente direcionados

para recursos de aprendizado relevantes, fechando as lacunas de
conhecimento em minutos.

Isso permite a melhoria continua do desempenho em toda a equipe
de atendimento. Quaisquer lacunas nas respostas das agentes
podem ser sinalizadas imediatamente, e as agentes relevantes

sdo capacitados com as informagdes e o conhecimento de que
necessitam para melhorar seu desempenho e proporcionar melhores
resultados aos clientes.

Esses momentos sdo apenas o comego das possibilidades que podem
ser oferecidas pelos recursos de IA generativa. Quando aplicadas

de maneira holistica com uma forte cadeia de valor de dados, esses
recursos podem capacitar as agentes a fornecer um atendimento eficaz
aos clientes ao longo de toda a extensdo e amplitude de suas jornadas,
revolucionando a fung&o de atendimento ao cliente.
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Antes e depois: IA generativa
no atendimento ao cliente

Antes da IA ComalA Exemplos de Beneficios ilustrativos

generativa generativa recursos de LLM

Manejo de « Demorado « Os agentes « Criagéo e Melhoria nos indicadores
_consult—as/ « Longo e repetitivo esta_o mais bem ampllqcao de de desempenho da
interagdes com equipados com as contetido agente:
clientes. « Fontes de informacgdes de .
informagao que necessitam + Sentimento, « Casos resolvidos
desconectadas d i €lo N
para respop ler contetdo « Satisfagao
- Altas expectativas de [fjorma (rjap!da Classificacéo da cliente
sem capacitagéo ¢ adequada as ° P
i © necessidades de contetido + Tempo
da cliente. . médio de
Atividad Re=Co atendimento
© NYEERES « Tradugao &
implicitas de idigmas 0 (MRS
ou de suporte, com a cliente
como anotagdes, » Transcricéo « Melhoria no
processamento ao vivo tempo para a
pos-chamada, < 1A primeira resposta
acomp?nhamentos, conversacional/ em métricas
etc., S0 Resposta influenciadas,
automatizadas inteligente como venda
adicional, venda
cruzada, receita,
retorno sobre o
investimento,
uso do produto
e redugdo da
rotatividade.
Gerenciamento « Desconectado, « O conhecimento « Criagéo e « Integragdo mais rapida
de ) pesado A € mais acgsswel ampllal:;ao de « Melhor desempenho
Conhecimento e desatualizado e consumivel conteudo
« Redugdo
« Demorado dentro_das « Descoberta e Ga0
restrigbes e o de rotatividade
« Menos cobertura jonai simplificagéo N
CRISEIERINETS « Melhorias nos

Classificagdo

das agentes
de contetdo

indices de satisfagéo

« Abase de da cliente e da
conhecimentos « Resumo pessoa colaboradora
é continuamente - Tradugéo
atualizada e de idiomas
aprimorada L

« Transcrigao
ao vivo

. 1A
conversacional/
Resposta
inteligente
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Antes da |IA ComalA Exemplos de Beneficios

generativa generativa recursos de LLM ilustrativos

Alcance e « Fungdes As agentes de « Criagdo e « Alcance mais
crescimento semelhantes atendimento ampliagdo proativo
pessoal e repetitivas ao cliente de contetdo . Melhor
« Contexto podetm z_zgejsar . Descoberta e desempenho
limitado gpc;r e ets simplificagdo da agente
para operar e treinamento, R ~
aprimorar suas * Resumo « Redugdo da
« Restrigdo habilidades « Tradugdo rotatividade
de tempo rapidamente e i Anci
i ient de idioma « Experiéncia
« Indisponibilidade atenader aos clientes P e motivagdo
i « Transcri .
de recursos com alcance mais aoavi?/% Gdo aprimoradas
amplo. da agente
< 1A
conversacional/
Resposta
inteligente

Armadilhas e pontos de cautela

Para garantir que os recursos de IA generativa proporcionem 0s
resultados corretos para as agentes de atendimento ao cliente e
as clientes que atendem, as equipes precisam prestar atencéo a
alguns pontos-chave:

» Qualidade e quantidade de dados: A geragao de respostas
precisas e contextualmente relevantes depende muito da forga
da cadeia de valor dos dados. Ma qualidade ou baixa quantidade
de dados pode levar a respostas inadequadas, potencialmente
frustrando as clientes e prejudicando a reputagdo da marca.
Portanto, as empresas precisam focar na qualidade e no
enriquecimento continuo dos dados, bem como ter uma abordagem
de incluir pessoas no processo para incorporar um sistema
de revisao humana.

» Manutencgao da voz e tom da marca: Isso € extremamente
importante no atendimento ao cliente para proporcionar uma
experiéncia coesa a cliente. Assim, todas as personaliza¢ées,
modelos e comunicac¢des geradas por IA precisam de um
mecanismo forte para garantir que permanegam alinhados com a
voz e 0 tom da marca.
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- Manejo de interagdes complexas com clientes: Muito embora
a maioria das consultas das clientes se enquadre nas mesmas
categorias amplas, sempre havera casos complexos e excegdes
especificas. Vocé precisara definir mecanismos claros de
encaminhamento e classificagdo para lidar com esses casos,
garantindo que a base de conhecimentos seja continuamente
atualizada com aprendizados dessas interagdes.

- Diretrizes éticas e tendenciosidades: Deve-se dar atencdo para
garantir que sejam estabelecidos limites éticos e sejam criados
mecanismos para evitar tendenciosidades nas respostas ou
informagdes geradas.

» Privacidade e seguranga: Como o atendimento ao cliente é a
linha de frente para interagdes e dados da cliente, devem ser
incorporadas politicas fortes de segurancga e privacidade nos planos
de IA generativa desde sua concepgao. Dados carecem de contexto
da cliente e organizacional. Assim, a intervencgédo intencional é
necessaria para evitar tendenciosidade e alucinagdes.
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Como aproveitar ao e,

maximo a oportunidade s
da IA generativa no varejo -

A |A generativa tem o potencial de acelerar fluxos de trabalho, capacitar
equipes humanas e obter melhores resultados em praticamente todas
as fungdes dentro de uma moderna organizagdo de varejo. Mas esses
beneficios ndo aparecem do nada; eles devem ser implementados
estrategicamente e de forma iterativa.

Para obter o maximo da oportunidade da IA generativa no varejo,
apresentamos estas cinco recomendagodes:

Implemente estrategicamente a IA generativa para
aproveitar ao maximo suas capacidades atuais

1

A |A generativa ndo deve ser abordada como um novo silo tecnoldgico.
Em vez disso, ela é um novo recurso para ajuda-lo a obter o maximo sua
tecnologia e conjunto de dados existentes.

Deve ser construida sobre uma base de dados sdlida e evoluir em
conjunto com seus recursos analiticos e de IA/ML existentes no
espectro total de capacidades descritivas e prescritivas para aproveitar
ao maximo todas as oportunidades abertas pela IA generativa.

A IA é apenas tao boa quanto os dados que a alimentam. Portanto,
inicie sua jornada focando em casos de uso de |IA generativa nos quais
vocé possui muitos dados de alta qualidade. Por exemplo, se vocé
reuniu vastas quantidades de dados sobre suas clientes — quem séo,
quando e por que compram - vocé pode usar seu sucesso em casos
de uso de marketing para expandir seus esforgos de IA generativa para
outras fungdes.
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Trabalhe em estreita colaboragado com as equipes
para projetar perfeitos copilotos de IA generativa

Assim como um copiloto humano, os copilotos de IA generativa
devem apoiar a forma como suas equipes trabalham e facilitar suas
vidas de trabalho, ndo impor mudancgas a eles. A medida que vocé
identifica casos de uso de IA generativa em toda a sua organizagao,
consulte as equipes para descobrir os pontos reais de atrito em seus
fluxos de trabalho.

Quando a IA é aplicada para resolver os desafios enfrentados por
equipes humanas, elas a adotam mais rapidamente. Elas estdo
motivadas a acolher novos copilotos e aprender a aproveita-los ao
maximo, o que é essencial se vocé deseja impulsionar uma mudanga
operacional duradoura em diversas fungoes.

Vocé precisara garantir que as pessoas que usam seus copilotos
sejam apoiadas por treinamento e aprimoramento relevantes. Sem
isso, a adogao sera irregular, e os resultados serdo inconsistentes
entre as equipes.

Nao exclua as pessoas do processo

Tudo o que seus recursos de |A generativa gerarem precisa ser validado

por um ser humano. A tecnologia avangou muito nos Ultimos anos,
e alguns recursos estdo mais maduros do que outros . Areas como
geragao de texto se tornaram muito consistentes, mas se vocé se

expandir para casos de uso mais novos, como geragao de video, onde as
ferramentas ainda sdo propensas a alucinagdes e até mesmo problemas

de propriedade intelectual, os resultados serdo menos confidveis.

25



Mais rdpido, mais inteligente, mais forte

Um bom exemplo pode ser visto em agentes autdbnomos LLM. Hoje,
mesmo os melhores agentes GPT-4 podem realizar apenas cerca de 15%
das tarefas com sucesso, em comparagdo com a taxa média de sucesso
humano de 92%. Se hoje uma organizagdo decidir migrar exclusivamente
para o uso de agentes autonomos LLM, isso pode ter um impacto
catastréfico em seus negdcios e experiéncias da cliente.

Ao manter as pessoas no processo e incorporar a verificagdo humana
em seus fluxos de trabalho de IA generativa, vocé pode garantir que os
resultados apresentados aos clientes e pessoas interessadas internas
estejam sempre prontos para humanos e consistentes com o conteudo
produzido por suas equipes humanas.

Nomeie novas fungdes para apoiar sua
transformacao de IA generativa

Embora os copilotos de |A generativa sejam projetados para serem
altamente intuitivos, vocé desejara adquirir algumas novas habilidades
antes que sua organizagdo comece a usa-los. Vocé precisara de
pessoas que entendam questdes em potencial de propriedade
intelectual que surjam ao gerar conteudo e analistas com um
entendimento profundo das saidas de IA generativa.

Para adquirir essas habilidades, vocé pode desenvolvé-las internamente
ou contratar novas pessoas que as possuam. Independentemente

do caminho que vocé escolha, é uma boa ideia criar novas fungdes

que fiqguem responsaveis por supervisionar seus esforgos de IA e que
sejam responsaveis finais pelas saidas geradas que suas equipes
compartilham com o mundo.
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Faca da seguranga uma prioridade
desde o primeiro dia

Como qualquer tecnologia baseada em dados, a seguranga deve

ser considerada e priorizada em cada estagio de sua jornada de IA
generativa. Os riscos de seguranca da informacao introduzidos pela IA
generativa se enquadram em duas categorias principais: vazamento de
informagdes e introdugdo de vulnerabilidades.

O vazamento de informagdes ocorre em trés formas principais.

« O vazamento publico de dados acontece quando informagdes de
seu site ou conteudo publico sdo coletadas por modelos de IA
de outra pessoa.

« 0 vazamento de comandos ocorre quando modelos de |A publicos
aprendem com 0s comandos que suas equipes lhes dao.

« A exposigcdo de dados pessoais ocorre quando dados pessoais
— como informagdes que vocé possui sobre suas clientes — sédo
inseridos em modelos para gerar saidas, e comegam a aparecer em
outros lugares.

A introdugdo de vulnerabilidades surge de problemas de qualidade
prevalentes no cddigo gerado por IA. Embora isso ndo seja tdo relevante
em casos de uso de varejo, se suas equipes comegarem a usar I1A
generativa para gerar novo cédigo, vocé precisara ficar a par desses
problemas de seguranga.
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Encontre os casos de
uso certos e aproveite

aoportunidade
de IA generativa
no varejo hoje

A Thoughtworks defende uma abordagem centrada no ser humano
para a selegdo de casos de uso de IA generativa. Em sua esséncia, a
IA generativa cria maneiras de expandir a inteligéncia, capacidades
e experiéncias humanas. Portanto, sua jornada deve comegar com a
identificagao das capacidades, processos e experiéncias que vocé
deseja transformar — seja para seus clientes ou seus colaboradores.

Para maximizar o valor que a IA generativa pode proporcionar, é

uma boa ideia comegar com um conjunto equilibrado de casos de

uso centrados na pessoa colaboradora e na cliente, inclinando-se
primeiro para experimentos centrados no empregado. Dentro desses,
também vale a pena equilibrar casos de uso mais taticos que podem
ser buscados para demonstrar rapidamente o valor, com casos de uso
estratégicos ou criativos que levardo mais tempo para se concretizarem,
mas gerardo um retorno sobre o investimento mais significativo

a longo prazo.

A matriz abaixo mostra como os casos de uso podem ser identificados
e mapeados por esses critérios para construir um portfélio equilibrado
de casos de uso de |IA generativa.
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Identificagao de casos de uso para o seu negécio
Uma abordagem centrada no ser humano

Focando em suas clientes (experiéncia da cliente)
N

. Entrada gerada pessoa . Descoberta de produtos
usuéria conversacional - do publico consumidor
autoatendimento no contexto de mercearia

(experiéncia de planej
de desenvolvimento pessoal) Descoberta de produtos
do consumidor no contexto

. Entrada conversacional - Autoatendimento de moda/vestudrio
Conteldo gerado pela pessoa usudria de suporte ao cliente

(Avaliagdes, anélises, feedback)

‘ . Personalizag&do de contelido

Suporte ao cliente . Inovagéo e Recomendagao
. Copiloto de . assistido por agente langamentos de de sortimento
torre de controle novos produtos gerada por IA
" ~ Operagdes de P -
cereriacor e i o plnsamerto B ecnanging Clociose g Foceatade
isti Suporte a parceiros
documentos logisticos P [ de marketing gerada por IA

Trabalhos taticos ou operacionais

rosamo | [ [l Softuasiolneseciode | | oy negoiassocom
de casos = \ fornecedoras
marcagéo de produtos

Insights
Geragao de Treinamento de conversacionais

diretrizes SOP/GXP -
pessoas associadas

. Otimizagao de previsdes

Trabalhos estratégicos ou criativos

v
Focando em suas colaboradoras (experiéncia da pessoa colaboradora)

. Merchandising . Equipes de marketing . Agentes de atendimento ao cliente . Outros D Indicativo de alto impacto

Uma vez que vocé tenha identificado um conjunto equilibrado de

casos de uso relevantes de IA generativa, vocé precisa prioriza-los
cuidadosamente e escolher qual avangar primeiro. Este € um passo
critico, pois sera necessario identificar vitdrias rapidas e claras que
possam demonstrar o valor da IA generativa para o restante de seu
negdcio, a fim de garantir o apoio executivo para seus planos e
impulsionar a adogdo e o entusiasmo em torno de casos de uso futuros.

A Thoughtworks utiliza a estrutura abaixo para realizar avaliagdes com
base em valor de casos de uso de |A generativa.
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Uma estrutura para priorizar casos de uso para o seu negocio
Uma abordagem baseada em valor

Oportunidade
de desafios

Tolerancia a
alucinagdo de IA

Viabilidade
Preocupagodes
de PI
Preocupagodes
éticas
Ambiente
regulatério

. Merchandising

Avaliacao de casos de uso

Beneficios de
entrada e saida

Ventos
favordveis

Ventos
contrarios

. Equipes de marketing . Agentes de atendimento ao cliente . Outros

Itere se necessario

Alto

J Deseoberta e produtos do
piblico consumidor em merceara | g
[ Descoberta de produtos
do publico consumidor na moda
i Oreresdes de
Merchandising/Suporte
Parceiros

Priorizacdo de casos de uso

[ Insights conversacionais
Inovagao e langamentos u Suporte ao cliente
de novos produtos assistido por agente

[ /uiostendimento de [ i
suporte ao cliente de casos
[ Fotografia de produtos gerada por IA

[ Recomendar sortimento
[l copiloto de torre de controle
I Auxiliar no

g Crizsso de contelido

de marketing
G0 de

de promogdes u Negociagao com

fornecedoras

20 de P

c -
I s com atribuicao &
marcagéo de produtos

Baixo

[ otimizagao de previsses
Otimizagao

de andlise
de estogque

Baixo

A
Facilidade de implementacao

[l Treinamento de pessoas associadas
i Conteudo gerado por pessoa usuria conversacional
— autoatendimento (experiéncia de
planejamento de desenvolvimento pessoal)
g Cerenciador de
documentos logisticos

[ Gerago padrao de SOP/GXP

Entrada conversacional

W —conteiido gerado por
pessoa usudria (AvaliagSes,
andlises, feedback)

Alto

D Indicativo de alto impacto

Critérios de avaliagdo, incluindo preocupagdes éticas e tolerancia

a alucinagdes, podem ajuda-lo a identificar espagos seguros para
experimentagdo que se prestem bem a casos de uso iniciais de

IA generativa. Ainda, ao mapear os casos de uso por seu valor
potencial e facilidade de implementagao, vocé pode identificar tanto
“vitdrias rapidas” (casos de uso com alto valor e alta facilidade de
implementag&o) quanto casos de alto impacto a longo prazo (aqueles
com facilidade de implementag&o de baixa a média e valor muito alto).
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Mais rapido, mais inteligente, mais forte

Comece hoje suajornada
para o sucesso em IA generativa

A Thoughtworks trabalha em estreita
colaboragdo com organizagdes de todas

as industrias para ajuda-las a tomar as
decisdes certas em relagéo a |A generativa
e alinhar estreitamente os recursos de 1A
generativa a seus objetivos estratégicos. Se
vocé estd avaliando suas opgdes de A e se
perguntando por onde comegar sua jornada,
fale conosco hoje.

Saiba mais em Thoughtworks/Retail-ecommerce
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