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|. Sumario Executivo
A Crise do "Platdé dos Bots"

Nos ultimos trés anos, marcas B2C investiram milhdes na "Primeira Geracao de IA" — ferramentas

que, na pratica, sao motores de busca de FAQ glorificados, projetados mais para dar um deflect no

cliente do que para resolver seus problemas. O resultado foi o "Platdé dos Bots": notas de CSAT
estagnadas, altas taxas de transbordo para agentes humanos caros e uma crescente "fadiga de IA"

entre os consumidores.

Em 2026, a Divergéncia Estratégica chegou. Os vencedores estao saindo da era do Deflection

(evitar o cliente) para a era da Resolution (resolver o problema de forma autbnoma). Esta € a transicao

definitiva dos Chatbots para a |IA Agéntica.

O "Dividendo Agéntico": Por que o Board esta

atento

A transicao para a |IA Agéntica ndo € mais um experimento técnico; € um imperativo de P&L. O Board

esta pressionando os lideres C-level porque o "Dividendo Agéntico" agora € quantificavel:

Colapso Operacional
de Custos

Early movers estdo vendo
uma reducao de 20-40%
no custo por interacao,
movendo o "Custo de
Resolucao" em direcéo ao
"Custo de Computacao".

O Gatekeeper de $1
Trilhao

Até 2030, agentes de IA
orquestrarao $1trilhdo em
receita B2C. Se sua marca
nao for "agent-ready", ela
se tornara invisivel aos
assistentes de compras
autbnomos que seus
clientes ja estao usando.

Surto de Trafego de
1.200%

Marcas que otimizaram
seus dados para a
"Descoberta Agéntica"
(Agentic Discovery) estao
registrando aumentos sem
precedentes no trafego de
alta intencao, superando o
SEO/SEM tradicional.

A maioria dos CEOs afirma que suas organizacoes ainda ndo registraram retorno financeiro
sobre os investimentos em IA. Embora cerca de um terco (30%) reporte aumento de receita nos
ultimos 12 meses e um quarto (26 %) observe reducdo de custos, mais da metade dos lideres
globais (56 %) admite que ainda ndo materializou ganhos em nenhuma dessas frentes. O cenario
revela um gap critico entre a adogédo tecnoldgica e o impacto real no P&L."

— PwC's 29th Global CEO Survey, realizada com 4.454 executivos ao redor do mundo.
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O Roadmap de 90 Dias
Do "Board" a Acao

Para atender a pressao do conselho e garantir a
seguranga da marca, o C-suite deve pivotar de "testar
ferramentas" para "implantar funcionarios digitais":

01

Matar bots nao transacionais

Audite os projetos de IA atuais. Se uma ferramenta nao
consegue executar uma transacao (reembolso,
reagendamento ou upsell) sem intervencao humana, isso
indica que se trata de um bot legado. Aposente-o ou faga
0 upgrade.

02

Arquitetura de "Mesh"

Implemente um ambiente composable construido para a
colaboracao entre multiplos agentes.

03

Lance um projecto "Lighthouse" orientado ao
ROI

Redesenhe um processo core do negoécio (ex.: trocas e
devolugdes ou cobrancga) para resolucao autbnoma end-
to-end.



Il. O Shift: De Chatbots para Agentes
A Evolucao Técnica: De "Intencao" para "Objetivos”

A transicao da |A conversacional legada para sistemas agénticos representa uma mudanca do atendimento
reativo para a acao autébnoma.

Chatbots Baseados em Intencao
(Reativos)

Agentes Baseados em Objetivos
(Autbnomos)

Sao sistemas baseados em turnos e busca
(lookup-only) que dependem de fluxos roteirizados

Sao "funcionarios digitais" orientados a objetivos
que entendem metas de alto nivel (ex.: "resolva

para fornecer respostas ou esclarecimentos. esta contestacao de cobranga") e planejam, de
Geralmente sao "silos", sem capacidade de forma autbnoma, uma sequéncia de etapas para
modificar dados em diferentes plataformas alcanca-las. Possuem memoria persistente,
corporativas. permitindo manter o contexto e o tom emocional

entre diferentes sessoes e canais.

Os Tradutores Universais: MCP, A2A e Agentic ERP

Para superar as limitacées dos sistemas legados de varejo, a industria adotou novos padrdes de
interoperabilidade que atuam como "tradutores universais":

B I =

Model Context Protocol
(MCP)

Um padrao que permite que
agentes compartilhem
contexto, intencao e
memoria entre diferentes
modelos e ferramentas,
garantindo um
comportamento coerente em
ecossistemas complexos.

Agent-to-Agent (A2A)
& Universal Commerce
Protocol (UCP)

Protocolos que permitem que
agentes de diferentes
fornecedores coordenem,
negociem e concluam
transacoes diretamente entre
Si.

Infraestrutura Agéntica

Varejistas visionarios estao
redesenhando camadas de
acesso a dados para que
sejam nativamente legiveis
por magquinas (machine-
readable). Isso inclui Real-
Time Data Fabrics e
governanca por meio de
Policy-as-Code, garantindo
que cada acao autbnoma
seja validada contra as
regras de negocio em tempo
real.



Lo L L Lol AR Lol Tangd Det Deilg dumn Misge

Review

Response Time Response Time <
| 120% G
Y4 w B | z
|
Rlesuboroards : 80%

80%

7%
Accuracy Accuracy

() ‘ % Pause Agent

Review

O Modelo de Media Geréncia Digital

O papel do C-suite esta evoluindo da gestao de pessoas para a gestao do ambiente dos agentes.

Reducao da Sobrecarga Operacional

M Gestores humanos estao reduzindo cerca de 40% de sua carga administrativa a medida
que a "meédia geréncia digital" assume a coordenacao e o agendamento rotineiros.

Orquestracao da Execucao

@} Uma equipe de dois a cinco supervisores humanos pode agora gerenciar uma "fabrica
de agentes" de 50 a 100 agentes especializados em processos end-to-end, como
atendimento pos-venda ou solicitacao de pedidos.

Strategic Oversight

Humanos atuam "acima do loop", como arquitetos de resolucao e tratadores de
excecbes que intervém apenas quando os agentes sinalizam incerteza.



IIl. Matriz de Casos de Uso de Alto Impacto

As organizacdes devem priorizar casos de uso "verticais" que geram resultados completos, em vez de ferramentas

horizontais que entregam ganhos superficiais.

Benchmarks de Transformacao: Do Atendimento Reativo

a Resolucao Proativa

1. Gestao Autbnoma de Trocas e
Devolugoes com Foco em Retencao

Antes: O processo de trocas e devolucoes é
burocratico e reativo. O cliente precisa preencher
formularios, aguardar dias pela autorizacao €, na
maioria das vezes, opta pelo reembolso total por

falta de alternativas ageis. Isso gera uma saida
direta de caixa (estorno), além de altos custos de
suporte humano para processar a logistica reversa
e a conferéncia de itens.

Depois: O agente de IA assume a gestao end-to-
end da devolucao. Ao identificar a intencao do
cliente, o agente valida a politica de troca em
tempo real. Estrategicamente, a IA € instruida a
priorizar e incentivar o "Vale-Troca" ou créditos em
loja, oferecendo beneficios imediatos (como
liberacao instantanea do crédito ou bénus para a
proxima compra). O agente resolve a logistica —
gerando o codigo de postagem ou agendando a
coleta — e conclui a transacao sem intervencao
humana.

Impacto: Reducao drastica na taxa de reembolsos
(estornos de receita); economia de até 30% nos
custos operacionais de logistica reversa; e uma

melhora significativa no CSAT, pois o cliente
recebe o valor para uma nova compra em minutos,
em vez de esperar o ciclo de fechamento do cartao
de crédito.

2. Rastreamento Proativo e Eliminacao de
WISMO (Where Is My Order)

Antes: Apos finalizar o pedido, o cliente entra em
um "vacuo de informacao". Links de rastreio
genericos e falhos geram ansiedade, levando o
cliente a ligar para o SAC apenas para perguntar
"onde estd meu pedido?". Esse cenario (WISMO)
chega a representar até 70% do trafego total de um
call center, consumindo tempo precioso de agentes
humanos em tarefas de baixo valor e gerando um
alto custo.

Depois: Agentes de IA atuam como "Concierges de
Logistica". Eles monitoram os marcos de entrega
(milestones) em tempo real, integrados ao sistema
da transportadora. Em vez de esperar a duvida, o
agente antecipa a resposta: envia uma atualizagao
proativa via WhatsApp assim que o pedido sai para
entrega ou se detectar um micro-atraso. Mais do
que informar, o agente agéntico pode gerenciar a
excecao: "Notei que sua entrega atrasara um dia
devido a chuva; prefere reagendar para sabado ou
receber um cupom de desconto pelo transtorno?".

Impacto: Reducao imediata no volume de
chamadas sobre status de pedido; aumento
drastico no NPS de jornada; transformacao de um
potencial detrator (atraso) em um cliente fiel
através da transparéncia e resolucao imediata.



3. Recuperacao de Carrinho 4. Predictive Shopping Baskets

(WhatsApp-Native) (Ex: "Carrito Listo")
Antes: Marcas enviam e-mails Antes: Shoppers precisam montar suas
automaticos genéricos de carrinho cestas de itens essenciais manualmente
abandonado, que sofrem com baixas toda semana, o que gera atrito e
taxas de abertura e de conversao esquecimento de produtos.
minimas.
Depois: Agentes de |A disparam jornadas Depois: Agentes de IA analisam dados
conversacionais proativas e historicos de transacdes para prever e
contextualizadas no WhatsApp. Eles montar a cesta completa para o cliente.
resolvem duvidas especificas sobre o Eles enviam um prompt via WhatsApp,
produto em tempo real e permitem que o permitindo que o cliente revise e delegue
cliente conclua a transacao diretamente a acao de checkout ao agente.

na interface do chat.

Impacto: A Osklen aumentou a conversao Impacto: Esta funcionalidade ja responde
de carrinhos abandonados em 14% em por 20% do e-commerce do Walmart
menos de 30 dias. Chile.

5. Resolucao Autdbnoma de Incidéncias de Produto

Antes: Quando um pedido chega com um erro operacional — como um item faltante, um
produto trocado ou, em um caso comum no varejo de moda, a peca enviada com o alarme anti-
furto ainda preso (todas as situacdes reais) — o cliente entra em um fluxo de alta friccao. Ele
precisa ligar para o SAC, enviar fotos por e-mail e aguardar uma analise manual (que pode levar
dias) para que a loja decida se enviara um novo item ou autorizaréa a troca. O atrito é tao alto que
muitos clientes desistem da marca apés o primeiro erro de separacao.

Depois: O agente de |IA processa o incidente em tempo real. Através do WhatsApp, o cliente
relata o problema e envia uma foto. A IA, utilizando visao computacional e raciocinio contextual,
identifica o erro (ex: reconhece o alarme preso na peca ou o item incorreto) e valida a
informacao cruzando com os dados no sistema. De forma auténoma, a IA decide o melhor
protocolo: agenda uma coleta reversa prioritaria, autoriza o envio imediato do item faltante ou
gera um vale-troca para uso instantaneo, sem necessidade de escala para um humano.

Impacto: Reducao de 70% no tempo médio de resolucao (MTTR) de erros de logistica;
eliminacdo de gargalos no suporte de Nivel 2; e a conversao de uma falha operacional critica
em um momento de fidelizacao pela agilidade e confianca depositada no cliente.



Casos de Uso Adicionais e Impacto no
P&L

Casos de Uso Verticais Adicionais

e Comparacao de Itens Hiper-Personalizada: Agentes que analisam materiais, durabilidade e
tamanhos entre as marcas para tomar decisées de compra objetivas para os clientes.

* Reagendamento Dinamico de Compromissos: Agentes que monitoram alertas meteoroldgicos e
ajudam os clientes a remarcarem voos e hotéis de forma auténoma.

e Verificacao Automatizada de Documentos: Reduz os ciclos de onboarding de fornecedores em
67% por meio de processamento autbnomo.

e Smart Agent Assistance: Agentes que monitoram dados de voz em tempo real, disparando
processos de back-office e preenchendo automaticamente campos de CRM para reduzir o tempo
de digitacao do atendente.

* Reposicao Preditiva de Inventario: Agentes monitoram padrdoes de demanda e disparam ordens
de reposicao de forma autbnoma.

Implicacdes Estratégicas para o P&L

A mudanca para modelos agénticos transforma o contact center de um centro de custo reativo em um
criador de valor proativo. Centros de atendimento que adotam esses agentes veem uma redug¢ao de
20% a 40% no custo por contato e um aumento de 91% na capacidade de interacdo sem aumentar o
headcount. Lideres que abracarem este modelo alcancarao um custo marginal proximo de zero para
muitas operacdes de servico, movendo o custo da resolucao para o custo da computacao.



V. O Playbook da Eficiéncia: Orquestrando

o0 Mesh

Agentic Al Mesh: A Sincronia entre Orquestradores e

Executores

Para escalar agentes alem da automacao de tarefas simples, as organizacdes devem adotar o Agentic Al

Mesh. Este paradigma arquitetonico se afasta de estruturas isoladas focadas em um unico LLM em direcao

a uma rede modular de agentes orquestradores e executores.

Os Orquestradores

Sao motores de raciocinio de
alto nivel que definem metas,
formulam planos multi-etapas e
decompodem tarefas. Atuam
como a "Média Geréncia
Digital", monitorando fluxos e
delegando subtarefas a
unidades especializadas.

Os Executores

Sao agentes verticais
especializados — como
"Agentes de Devolucao" ou
"Especialistas em Duvidas
Frequentes" — que possuem a
|6gica de dominio especifica e
fazem a interface com sistemas
externos via APIs.

Inteligéncia Distribuida

As tarefas sao resolvidas por
essas redes de agentes
cooperativos, permitindo
processamento paralelo que
elimina atrasos entre etapas e
reduz os tempos de ciclo em
40%.

Build vs. Buy: A Postura Estrategica Hibrida

Os dados indicam que 88% das organizagoes que percebem um impacto positivo no P&L — as

"Vencedoras" — adotam uma estratégia hibrida.

Soberania da Logica de
Negocio

Varejistas devem desenvolver

ou customizar seus proprios
agentes orquestradores para
garantir que as regras de
negocio e a inteligéncia
estratégica permanegam sob
controle interno.

Agilidade por meio da
Infraestrutura de
Terceiros

Delegue a camada de
execucao e os LLMs a
parceiros especializados.
Isso permite que a empresa
escale sua operacao agéntica
sem o Onus de gerenciar a
complexidade da base
tecnoldgica ou os riscos de
uma divida técnica crescente.

Reutilizacao

Equipes de sucesso utilizam
componentes e frameworks
reutilizaveis (ex.: camadas
semanticas e prompts
padronizados) para escalar
entre departamentos sem
comecar do zero.



Modernizando a Camada de Dados

O sucesso na era agéntica é 70% de pessoas e processos, mas € blogueado por 20% de data
readiness. Lideres devem disponibilizar uma camada de dados:

Expor Conhecimento
Tacito

Va além dos dados
estruturados; capture a
expertise humana e as
heuristicas da linha de
frente para que os agentes

possam "aprender ao vivo".

API| Readiness

Garanta acesso em tempo
real a dados de alta
qualidade em plataformas
de CRM e de inventario.

Metadados e
Ontologias

Enrigueca os dados com
camadas semanticas; isso
pode melhorar a precisao
dos agentes de 16% para
54%.



V. Métricas que Importam

Al Resolution Rate (AIRR): O Novo Indicador de
Sucesso

Em 2026, o Deflection € considerado uma métrica de vaidade. A deflexdo apenas mede quantos
usuarios nao falaram com um humano; o AIRR mede quantos problemas o agente de fato resolveu.

807 96 % 90%

Meta de AIRR para 2029 First Contact Resolution Reducao do Cycle Time

Empresas de alta performance Implementacdes iniciais Meca o tempo desde o
visam 80% de AIRR para mostram taxas de FCR que surgimento da intencao ateé a
incidentes comuns de melhoram em até 96% quando conclusao da tarefa. Agentes
atendimento até 2029. 0S agentes podem executar podem reduzir o tempo de
correcoes de forma autbnoma. resolucao de 60% a 90%.

A Formula do ROl Agéntico

Calcular o impacto requer uma mudanca da simples economia de mao de obra para um modelo de
"Beneficio Liquido" mais abrangente.

(Economia Tangivel + Valor Intangivel)

ROI =
(Investimento Total em Computacao + Licenciamento + Integracao)
Economia Tangivel Valor Intangivel
Reducoes diretas de custos por meio da Aumento de NPS (melhorias documentadas de
diminuicao de headcount (até 25% menos de 10 a 20 pontos), maior agilidade e speed-to-
custos operacionais), menos erros e reducao de market.

AHT (Average Handle Time).

Compute vs. Conversion: Embora o0s custos de computacao possam exceder 0s custos de
infraestrutura tradicionais, o aumento de receita decorrente do crescimento das vendas por meio do
uso de agentes de IA justifica o gasto.



VI. Governanca Estrategica: Garantindo
uma Autonomia Brand-Safe

A medida que os agentes de IA passam de fornecer informacées para executar transacoes, o foco
muda da gestao de "respostas"” para a de "resultados". Para o C-suite, isso exige uma transicao da
supervisao tradicional de Tl para um framework de Garantia Estratégica.

Pilares de Governanca Central

Para garantir uma transicao suave, a lideranca deve focar em quatro pilares de gestao de risco:

Alinhamento Operacional e
Visibilidade

Prevenir o "Agent Spraw!" (proliferacao de
agentes) e o uso de ferramentas de IA nao
sancionadas, garantindo que todos 0s
agentes estejam centralizados em uma
estratégia unica. Isso garante que cada
agente no "Mesh" seja conhecido e
governado.

Custddia de Dados e Seguranca

Manter controle rigoroso sobre onde 0s
dados residem e como sao processados,
garantindo a conformidade com os padrdes
de privacidade de dados (LGPD) e protecao
contra manipulacdes externas.

Precisao e Quality Assurance

Implementar camadas de verificacao
robustas para gerenciar as saidas dos
modelos (outputs). Isso envolve um modelo
de "Trust-but-Verify", em que decisdes de
alto risco (como transacoes financeiras) sao
guiadas por regras de negocio predefinidas.

Responsabilidade e Logica de
Decisao

Definir claramente as linhas de
responsabilidade. Marcas de sucesso
implementam uma "Arquitetura de
Resolucao" em que a empresa permanece
como o responsavel final da experiéncia do
cliente.



O Espectro de Confianca
(Trust Spectrum): Uma
Evolucao em Fases

Para mitigar riscos enquanto mantém a velocidade, a
maioria dos lideres adota uma abordagem de "Crawl-
Walk-Run" para a autonomia:

5% Guided Autonomy (Crawl)

Agentes lidam com tarefas de alto volume e
baixo risco (ex.: atualizacdes do status do pedido
e do tracking) dentro de limites estritamente
definidos.

Supervised Autonomy (Walk)

Agentes gerenciam interacoes mais
complexas (ex.: trocas e devolucdes) com
notificacdes enviadas aos supervisores
humanos para auditoria.

0 Collaborative Autonomy (Run)

Um Agentic Mesh maduro orquestra fluxos
cross-funcionais, com humanos atuando
como "Arquitetos de Resolugao"
gerenciando a performance global.



VII. Evidéncias: Proof Points Globais e
Locais

w

Target (Assisténcia de Compras)

A Target implementou um assistente personalizado que combina conhecimento de
produto com inventario em tempo real.
Impacto: Aumento de 35% no valor médio do pedido (AOV).

Nike (Styling Virtual)

A Nike introduziu um agente de estilo virtual para converter visitantes em compradores.
Impacto: Aumento de 25% nas conversoes e reducao de 15% nas devolucoes de
produtos.

Walmart (Contextual Commerce)

O Walmart testou com sucesso o "Carrito Listo" no Chile.
Impacto: Esta capacidade agéntica ja responde por 20% do e-commerce do
Walmart Chile.

Casa & Video | Le Biscuit (Resolucdo via WhatsApp)

O grupo CVLB implementou agentes inteligentes no WhatsApp para lidar com questoes
complexas de pos-venda, como o recalculo de pagamentos atrasados e a emissao de
boletos.

Impacto: 96% das interacoes resolvidas no primeiro contato; reducao de 20% nos
custos operacionais.

Caso Osklen (Recuperacao de Carrinho)

A Osklen substituiu a recuperacao tradicional por e-mail por agentes conversacionais
nativos no WhatsApp.
Impacto: Taxas de conversao saltaram de 3,39% para 18,18%.



VIIl. Conclusao: A
Visao 2027

Até 2027, o contact center tradicional sera uma reliquia do
passado. Ele sera substituido por um Hub de
Orquestracao Inteligente. A distin¢cao entre "Loja",
"Digital" e "Servico" ira se dissolver a medida que

A agentes pessoais anteciparem as necessidades dos

Q clientes de forma preventiva.

[J) Gestores como "Arquitetos de
Resolucao”

O papel do gestor esta passando por uma das
maiores mudancas desde a Revolucéo
Industrial. Eles deixarao de supervisionar
atividades humanas para se tornarem Arquitetos
de Resolucao — especialistas que desenham
comportamentos de agentes, lidam com
excecOes em casos complexos e garantem que
o Agentic Al Mesh siga a bussola ética da
marca.

A produtividade ndo esta mais atrelada ao headcount,
mas sim a eficiéncia da delegacao. Aqueles que
estabelecerem essas forcas de trabalho digitais hoje
definirdo a proxima década da competicao no varejo.
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https://onereach.ai/blog/agentic-ai-statistics-2026/.
Airia: "2026: The State of Agentic Al in Retail" (Janeiro de 2026). Disponivel em:_https://airia.ai/blog/2026-state-of-agentic-ai-retail/.

MarTech: "When Al agents become the customer" (Janeiro de 2026). Disponivel em:_https://martech.org/when-ai-agents-become-the-

customer/.

Estudos de Caso e Anuincios Corporativos

Walmart News: "Inside Walmart's Strategy for Building an Agentic Future" (Maio de 2025).

Walmart Investor Relations: "Q3 2026 Earnings Call Transcript" (Novembro de 2025). Disponivel em:_
https://stock.walmart.com/investors/financial-information/quarterly-results/.

Google Ads & Commerce Blog: "New tech and tools for retailers to succeed in an agentic shopping era" (Janeiro de 2026). Disponivel em:_
https://blog.google/products/ads-commerce/nrf-2026-announcements/.

Google The Keyword: "Sundar Pichai's remarks at the 2026 National Retail Federation" (Janeiro de 2026).

SuperAGl: "Case Study: How Major Brands Are Leveraging Al Agents in 2025" (Junho de 2025). Disponivel em:_https://superagi.com/case-
study-major-brands-ai-agents-2025/.

Weni by VTEX (Casos de Sucesso): Dados abrangentes dos casos Osklen, Carajas, Grupo Lider e Grupo CVLB (Casa & Video) (2024-
2025). Disponivel em:_https://weni.ai/casos-de-sucesso/.

Supply Chain Dive: "Returns as a revenue engine: A playbook for margin recovery" (Janeiro de 2026). Disponivel em:_
https://www.supplychaindive.com/news/returns-revenue-engine-margin-recovery-decision-tree/.

Infraestrutura Técnica e Governanca

Boomi: "Preventing Al Agent Sprawl: An Executive Guide to Al Management" (Fevereiro de 2025). Disponivel em:_

https://boomi.com/blog/preventing-ai-agent-sprawl/.

Amazon Web Services (AWS): "Generative Al Data Governance — Amazon Bedrock Guardrails" (2025). Disponivel em:_
https://aws.amazon.com/bedrock/guardrails/.
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A Plataforma da VTEX de
|A Agéntica Nativa para o

Varejo

A weni.ai nao é apenas uma ferramenta de chat; € a camada de inteligéncia que resolve o "Planalto dos Bots",

transformando conversas em receita e eficiéncia operacional mensuravel em minutos.

Retail-First

Construido especificamente
para a complexidade do varejo
moderno, entregando solugdes

sob medida.

WhatsApp Store

Transforme o canal favorito do brasileiro em um
motor de conversao proativo.

Concierge de Catalogo: |A que atua como
personal shopper, facilitando a descoberta de
produtos via linguagem natural.

Recuperacao de Carrinho 2.0: Reengajamento
contextual e automatizado que recupera vendas
perdidas em tempo real.

Campanhas Conversacionais: Disparos
segmentados com taxas de abertura e
conversao drasticamente superiores ao e-mail
marketing.

Foco em P&L

Gerando receita e otimizando
custos com eficiéncia
mensuravel e impacto direto no

Potencializado por IA

Arquitetura agéntica que garante
confiabilidade e orquestracao de
tarefas complexas.

Agentic Customer Service

Reduza a pressao sobre o call center, migrando do
atendimento reativo para a resolucao autbnoma.

Rastreio Inteligente Proativo: Elimine até 80%
das consultas de status ("Onde esta meu
pedido?") com atualizacdes em tempo real.

Trocas e Devolucoes Autonomas: Gestao
completa do pos-venda, priorizando vales-troca
e protegendo a receita da companhia.

Co-pilot para Agentes Humanos: Inteligéncia
de suporte que fornece resumos e sugestdes de
script em tempo real para o transbordo humano.

A Vantagem de uma Solucao Nativa da VTEX

Ecossistema Nativo: Acesso imediato a dados transacionais, catalogo e estoque sem a complexidade de

integracdes instaveis.

Future-Proof LLM Gateway: Flexibilidade total para alternar entre os melhores modelos (Gemini, OpenAl,

etc.), garantindo que sua marca esteja sempre na fronteira tecnolégica.

Enterprise Foundation: Seguranca SOC 2, conformidade com a LGPD e governanca rigida de dados para

garantir o Brand Safety.

"A reducao de custos é direta e mensuravel, mas ha beneficios indiretos que ainda nem foram quantificados,

como a possibilidade de reduzir investimentos em Google, fidelizagao de clientes e aumento do retorno

organico ao site e app." — Moacir Gomes, Dir. de E-commerce, Grupo CVLB
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