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COMBINAR DADOS, IA E EXPERIENCIA DO
CLIENTE PARA IMPULSIONAR CRESCIMENTO

Luciana Miranda (*)

4

que devemos nos perguntar nao € “se a IA fara diferenca”
e sim “como transformar tecnologia impulsionada por
Inteligéncia Artificial”?

A resposta é: as empresas precisam comecar pela integracao
e alinhamento de dados, Inteligéncia Artificial (IA) e Customer
Experience (CX) em suas estratégias de venda, mas ndo como
pecas separadas mas como um mecanismo Unico capaz de am-
plificar a conversao, a previsibilidade e a relevancia.

Enéo falamos apenas deinvestir em tecnologia. Falamos de uma
jornada ampla que integra processos, governanca e criatividade
para converter interesse em compra, o que faz toda a diferenca
durante a temporada de maior pressao por resultados.

Por que priorizar IA e dados neste momento?

Porque a adocéo de A deixou de ser um projeto experimental
parase tornar praticarecorrente nas empresas, como foi compro-
vado em dois indices da pesquisa “state of Al in 2025”, realizada
pela McKinsey & Company: 64% das empresas entrevistadas
consideram que a IA esta impulsionando sua inovacao e 80%
definem a eficiéncia como um objetivo de suas iniciativas de IA.

Esses fatores estdo inseridos em um ambiente no qual escalar
melhor seus recursos significa ganhar vantagem estratégica. Ou
seja, para o varejista, a IA é condicao para competir. Demonstrar
inovacao e ampliar eficiéncianesse setor permite competir melhor
pela atencao e pelo bolso do consumidor.

O que muda em 2025: personalizacdo em escala e
agentes de compra

O diferencial para sustentar as iniciativas de IA vem da ca-
pacidade de transformar dados que vém de diversos canais em
decisdesrelevantesno ponto de venda e, principalmente, de fazer
isso com agilidade e incrementar a margem de vendas.

Ainda de acordo com a McKinsey & Company, a evolucdo do
ecossistema de IA acelerou a possibilidade de personalizacdo em
escala, o que consequentemente aumenta previsio de demanda,
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recomendacio de produtos e, o que é mais importante, amplia o
engajamento do consumidor com a marca.

O principal beneficio para as empresas é maior valor agrega-
do das vendas a partir de maior Retorno sobre o Investimento
(ROD), maior ticket médio e maior taxa de retencdo em relacdo
ao periodo “pré-uso de IA”.

Assim, a integracdo de IA, dados e Customer Experience
significa a capacidade de transformar a intencdo de compra
em um relacionamento. Os impactos também vao depender da
experiéncia e nao somente da oferta:

. Maior ROI das campanhas.

. Aumento do ticket médio.

. Maior retencio na pés-venda.

A personalizacdo em escala aumenta a recorréncia e engaja-
mento ao conectar comportamento, contexto e ofertasrelevantes
no momento da compra. A evolucdo da jornada digital e o uso
inteligente de dados mostram que pequenas melhorias na experi-
éncia podem gerar ganhos expressivos de conversao e retencao.

Sao provas que dados, tecnologia e experiéncia caminham
juntos para fortalecer a relacdo entre marca e cliente.

Quais acOes praticas funcionam para aumentar as
vendas no fim de 2025?

Segundo um estudo da Grand View Research, as empresas
que definirem prioridades claras estardo em melhor condicio de
monetizar o uso de tecnologia neste final de ano.

Essa é uma prova que o investimento em IA consiste num
componente de planejamento estratégico, e nao um experimento
isolado, que deve atender quatro a¢des praticas nesse periodo
de vendas sazonais:

] Unificar dados e medir o que importa: sem a visdo 360°
do cliente (venda online, comportamento em loja, histérico de
pés-venda), os modelos de IA entregam resultados fragmentados
e fracos. Centralize e unifique dados com Indicadores Chave de
Desempenho (KPIs) especificos, tais como: comportamento,
vendas, historicos, satisfacdo do cliente e retencao do cliente
para otimizar os investimentos sazonais.

2Ap|icar IA onde ha impacto direto na receita: a
hiper-personalizacdo de ofertas, previsdo de estoque e triagem
inteligente de atendimentos aumentam a conversao e reduzem
rupturas. Utilize modelos de previsdo refinados por IA para
maximizar a receita quando a demanda se altera rapidamente,
como é o caso das compras de final de ano.

3 Identificar os comportamentos: aIA ajuda a usar sinais
comportamentais e contextuais (navegacao, histérico, canal, ho-
rario) para ajustar as ofertas no fluxo da jornada. Em campanhas
sazonais, essa € uma o6tima forma de aumentar a relevancia do
ponto de contato.

4 Governanca dos dados: a transparéncia no uso da IA €
uma poderosa ferramenta de engajamento e fidelizacao. A confia-
bilidade no momento da compra assegura que a inovagao tecno-
l6gica se harmonize com o respeito e a seguranca do consumidor.

O momento € um alerta: o varejo que escalar inteligéncia e
experiéncia deixou de ser vantagem e virou necessidade. Quem
fizer isso vai, sem duvida, colher mais resultados e nido sé ter
uma estratégia de sobrevivéncia mas também de crescimento
em volume e margem.

Portanto, o fim de 2025 é um teste importante de capacidade
para o varejo: quem souber unir os dados, IA e experiéncia do
cliente tera melhores resultados de vendas, conquistando o tao
desejado equilibrio entre volume e margem de lucro.

(*) COO e CMO da AP Digital Services.



