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A inteligéncia artificial agente (IA) promete oferecer beneficios
exponenciais da IA ao automatizar tarefas e interagdes complexas
sem intervengdo humana. No entanto, criar IA agente que consiga
lidar com tarefas complexas com desempenho aceitdvel tem sido
um desafio. A Valoir constatou que o uso de uma plataforma
otimizada para o desenvolvimento de IA agente, como o
Salesforce Agentforce, permite que as organizagbes entreguem
agentes autbnomos de IA em média 16 vezes mais rdpido do que
outras abordagens, aumentando a precisdo em 75 por cento.

A promessa da inteligéncia artificial agente (IA) é aumentar exponencialmente os
beneficios da IA com agentes auténomos capazes de lidar com tarefas e interagdes
complexas sem intervengdo humana. Porém, muitos projetos de IA generativa
nunca passaram da fase piloto. Mesmo organizagdes com recursos para construir
modelos, integrar dados, desenvolver prompts e implementar mecanismos de
prote¢do e seguranca de dados descobriram que ainda assim ndo conseguiam
alcancar um nivel aceitdvel de desempenho e precisdo. Esses fracassos iniciais
levaram muitas organiza¢des a migrar do medo de ficar de fora da IA (FOMO) para
o medo de errar com a IA (FOMU), colocando os projetos de IA generativa em
espera até que a tecnologia — e as abordagens dos fornecedores para garantir
precisdo — melhorassem.

Na Dreamforce em setembro de 2024, a Salesforce anunciou o Agentforce para
ajudar os clientes a construir e implantar agentes auténomos de IA de forma mais
rapida, com maior precisdo e desempenho do que abordagens feitas internamente,
e muitos outros fornecedores seguiram com antincios semelhantes. Para entender
o potencial de aceleragdo do tempo até o valor com uma abordagem baseada em
plataforma, a Valoir analisou as experiéncias dos clientes da Salesforce.

Salesforce Agentforce

O Salesforce Agentforce foi desenvolvido para aproveitar a Plataforma Salesforce e
oferecer automagdo por meio de inteligéncia artificial agente (IA). Os componentes
incluem:

= O Agentforce Service Agent € um agente auténomo de IA voltado para o
cliente, ajuda a oferecer resolugdo de autoatendimento aos clientes, com
tépicos e agdes pré-configurados para os principais casos de uso em
atendimento.

= O Agent Builder permite que os usudrios personalizem, configurem,
testem e ativem agentes com o Assistente de Agente e ferramentas de
baixo cddigo.
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O Atlas Reasoning Engine analisa dados de forma auténoma, toma
decisBes e executa tarefas complexas em vdrias etapas de maneira
inteligente.

O Testing Center permite que as equipes testem o Agentforce usando
dados gerados sinteticamente em escala.

Agentforce é uma nova camada integrada a plataforma Salesforce, permitindo que

os clientes aproveitem outros recursos da plataforma, incluindo:

Aplicagdes do Ciente 360 (Vendas, Servico, Marketing e Dados de
Comércio) podem ser utilizadas pelo Agentforce para estender e
complementar o trabalho dos usudrios atuais do Salesforce.

O Data Cloud conecta, unifica e harmoniza dados e metadados de clientes
para fundamentar respostas precisas e com consciéncia de contexto. As
capacidades de geragdo aumentada por recuperagdo (RAG) do Data Cloud
permitem que os usudrios carreguem dados ndo estruturados para
fundamentagdo adicional. O Tableau ajuda o Agentforce a visualizar e
compreender os dados.

A Camada de Confianca Einstein protege os dados dos clientes por meio
de recursos de seguranga e mecanismos de protecdo, incluindo retengdo
zero de dados, detecgdo de toxicidade, recuperagdo segura de dados e
fundamentagdo dinamica. A Trilha de Auditoria da Camada de Confianga
permite que os usudrios acompanhem as agdes e saidas dos agentes de I1A
para fins de conformidade.

A plataforma de gestdo de APIs do MuleSoft permite que desenvolvedores
e administradores integrem dados de terceiros para que o Agentforce
possa atuar em qualquer sistema.

O Salesforce Flow permite que o Agentforce invoque qualquer fluxo de
processo criado na ferramenta de automacdo de processos de baixo
cédigo Flow Builder, ou que os usudrios criem novos fluxos para apoiar
tarefas especificas do Agentforce.

O Slack permite que os usudrios do Salesforce implementem o Agentforce
em sua interface conversacional para agentes auténomos voltados para
funciondrios.

Para avaliar o tempo de retorno comparativo do Agentforce, a Valoir realizou

entrevistas aprofundadas com mais de 20 clientes da Salesforce, representando

diversos setores, portes de empresas e regides geograficas (predominantemente na

América do Norte). Todos haviam experimentado algum tipo de IA generativa para

desenvolver seus proprios aplicativos com IA agente antes do langamento do

Agentforce, com variados niveis de sucesso, e estavam testando ou utilizando o

Agentforce em produgdo. Para nossa andlise, examinamos sete fases do

desenvolvimento com IA agente:
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*  Integragdo de dados e aplicacdes

=  Engenharia de prompts

= Mecanismos de protecgdo e seguranca de IA

= Desenvolvimento de interface do usudrio e fluxo de
trabalho/aplicagdes

= Ajuste fino

Naturalmente, a complexidade das tarefas com IA agente e o volume, origem e
qualidade dos dados variaram entre os clientes, assim como o tamanho e o nivel de
especializacdo técnica e cientifica das suas equipes. A Valoir normalizou os dados
calculando o ndimero de horas-pessoa que cada equipe dedicou a cada fase do
desenvolvimento de IA agente com o Agentforce em comparagdo com o tempo
gasto nas mesmas fases de seus projetos proprios (DIY) com IA agente, a fim de
quantificar a economia média de tempo em cada fase e a aceleragdo média geral no
tempo para alcangar valor com o Agentforce.

Agentforce versus DIY

CONFIGURAQAO DE MODELO

A Valoir constatou que os clientes da Salesforce conseguiram aproveitar o modelo
de linguagem grande (LLM) pré-ajustado do Agentforce e os recursos integrados de
geragdo aumentada por recuperacdo (RAG), em vez de investir na criagdo do
préprio LLM, bancos de dados RAG ou outros modelos pré-construidos. O RAG
permite respostas mais precisas e exatas, possibilitando que um LLM consulte um
conjunto especifico de documentos para embasar suas respostas, utilizando assim
informagdes atuais ou especificas de um determinado dominio.

Os recursos de LLM pré-ajustado e RAG do Agentforce permitiram que os clientes
praticamente eliminassem o tempo que os projetos DIY dedicavam a avaliagdo
inicial do modelo, prototipagem e ajustes. Os clientes relataram:

Temos uma versdo beta do Agentforce que alguém desenvolveu em
poucas semanas. Se estivéssemos tentando construir tudo isso no nosso
LLM, levaria meses.

Passamos o ultimo ano construindo nossa versao da plataforma Salesforce
para minha pesquisa. Quatro pessoas em uma equipe, cinco em outra. Para
fazer RAG, desenhar a arquitetura, criar tabelas e esquemas personalizados,
descobrir como indexar e qual banco de dados vetorial usar, levou seis
meses — e ainda estavamos longe de testar.

O tempo de desenvolvimento de um LLM personalizado pode ser de anos. No
entanto, na pratica, a maioria das organizagdes que segue a abordagem DIY utiliza
modelos pré-construidos, que geralmente levam de trés a doze meses para serem
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configurados. Em contraste, os modelos do Agentforce ja vém pré-integrados e pré-
ajustados, exigindo pouco ou nenhum tempo de configuraggo.

% A configuragdo do modelo de IA com o Agentforce é 7,5 vezes mais rapida do que a abordagem DIY utilizando

modelos pré-construidos.

INTEGRACAO DE DADOS

A Valoir constatou que os investimentos realizados pela Salesforce no Data Cloud,
nos conectores do Data Cloud e no Service Cloud Knowledge, assim como o fato
de os principais dados de gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) dos
clientes jd estarem na Salesforce, aceleraram significativamente a capacidade deles
de obter valor da IA agente com o Agentforce. Os clientes relataram:

Estamos obtendo valor [da IA] em dias ou semanas, em vez de meses ou
anos, e a diferenca € porque temos nossos dados na Salesforce.

Nossos dados estdo na Salesforce, e para o ChatGPT acessar tudo isso, eu
nem saberia por onde comecar. Se vocé sabe como construir um fluxo, ele
pode acessar os dados na Salesforce onde estdo armazenados e apenas
usar esses prompts. Extrair esses dados da Salesforce para colocar no
ChatGPT levaria muito mais tempo e seria mais caro do que podemos
suportar. E por isso que comegamos nosso caminho com IA na Salesforce
— porque todos os dados ja estdo I4.

Existe uma grande barreira para conectar dados — uma pequena ou
média empresa ndo vai conseguir descobrir como fazer isso. Com a
Salesforce, eu ndo precisei descobrir de onde tirar os dados.

Todo o nosso conhecimento estd na Salesforce. Com a ajuda de um dos
nossos engenheiros de solugdes, construimos nosso RAG no Data Cloud
em um dos nossos ambientes de teste e isso levou apenas algumas horas.

Na prdtica, organizagdes que ndo usam o Agentforce utilizariam alguma outra
ferramenta de integragdo de dados ou plataforma de dados do cliente (CDP) para
integrar e preparar seus dados para IA. O Data Cloud e seus recursos RAG pré-
construidos no Agentforce sdo os dois principais aceleradores para integracdo de
dados em comparagdo com a abordagem DIY.

Utilizando ferramentas de cddigo aberto ou outras alternativas, as organizagdes
gastavam pelo menos um més escolhendo uma abordagem RAG; integrando
ferramentas de ingestdo, recuperagdo e armazenamento de documentos; e
integrando o RAG com seu modelo generativo, além de mais dois a trés meses
treinando o sistema de recuperagdo e o modelo com dados especificos do
domihio. Com o Agentforce, elas conseguiram concluir a integracdo de dados
necessdria em poucas semanas.

a?@ A integragdo de dados do Agentforce é 3,5 vezes mais rapida do que a abordagem DIY.
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ENGENHARIA DE PROMPTS

A Valoir constatou que os investimentos feitos pela Salesforce em engenharia de
prompts com o Prompt Builder, agora parte do Agentforce, permitem que as
organizag®es criem e reutilizem facilmente modelos de prompts, que podem ser
usados pelos agentes do Agentforce para realizar agoes especificas. Os clientes
relataram:

Estavamos tentando usar um prompt no Excel que substituia nomes por
clientes, mas era um esforco manual enorme e também ndo era um
processo simplificado. Passamos um ano trabalhando nisso. Com o
Agentforce, levou um més para operacionalizar.

Eles criaram a estrutura para conectar seus dados, conectar seu modelo e
permitir que especialistas no assunto (SMEs) facam isso sem a
necessidade de expertise em engenharia de prompts. As empresas podem
utilizar recursos com salarios mais baixos, sem a necessidade de diplomas
avancados em ciéncia de dados e programacdo, para implantar IA de
forma responsavel, com a reputacao da Salesforce como respaldo.

Além disso, os prompts pré-construidos associados as tarefas e habilidades prontas
para uso no Agentforce reduzem ainda mais a carga sobre as equipes para construir
no nivel do prompt.

O Agentforce reduz em 90% o tempo gasto em engenharia de prompts em comparacao com abordagens DIY.

BARREIRAS DE SEGURANCA |A

A Valoir constatou que as Barreiras de Seguranga na Salesforce Trust Layer foram
um fator-chave para permitir que as organizagdes avangassem de projetos pilotos
de IA generativa para IA agente. Os clientes disseram:

A equipe estava tentando treinar um modelo de IA aberto alimentando-o
com todos o0s nossos dados de conformidade e dados de ensaios clinicos.
Estavamos preocupados em colocar dados pessoais no ChatGPT, e eu ndo
acho que conseguiriamos construir a Trust Layer.

Estamos fazendo o Agentforce explicar detalhes financeiros especificos
[de uma pessoa] em uma experiéncia autenticada. Nao podemos violar
[as leis de privacidade]. Qualquer vazamento de dados seria desastroso. E
quando vocé realmente encontra problemas ao exportar dados
confidenciais — vocé simplesmente ndo pode fazer isso com o
[Microsoft] Copilot. Vocé poderia construir, mas seria um esfor¢o 20-30
vezes maior.

Antes, quando um agendamento de servico era concluido, o Zapier pegava
as anotagdes do servico e o registro do agendamento e enviava para o
ChatGPT, e o chat fazia um resumo. Funcionava razoavelmente bem, mas
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decidimos ndo seguir em frente com o antincio da Einstein Trust Layer.
N&o poderiamos confiar em ninguém que ndo estivesse colocando isso na
base de dados do ChatGPT.

Nenhum dos clientes da Salesforce entrevistados pela Valoir para esta andlise havia
conseguido construir o equivalente a uma Trust Layer em seus projetos DIY.
Equipes com expertise significativa que tentaram fazer isso trabalharam em projetos
por mais de 12 meses.

% Equipes de desenvolvimento com expertise significativa em desenvolvimento e ciéncia de dados precisariam de

mais de 12 meses para desenvolver o equivalente a uma Trust Layer.

DESENVOLVIMENTO DE INTERFACE DE USUARIO E APLICACAO

Sem o Agentforce e a plataforma Salesforce, a Valoir constatou que as empresas
que buscavam entregar IA agente aumentariam sua carga de desenvolvimento em
duas dreas principais: o desenvolvimento de uma interface de usudrio ou integragdo
com uma interface de conversa existente (como um bot) e o desenvolvimento de
fluxos de trabalho entre os agentes e o LLM. A interface de arrastar e soltar do
Agent Builder e os didlogos de instrucdo conversacional automatizaram grande
parte desse processo. Os clientes relataram:

A parte agente € fdcil. Para criar um novo agente, vocé passa por algumas
telas de selecdo de tdpicos, escolhe de onde obter o conhecimento no
Data Cloud e depois testa e ajusta o tdpico para garantir que esta obtendo
a resposta com a qualidade certa. Vocé ndo precisa codificar nem
construir nada — é realmente bem simples. Tivemos um protdtipo
funcional em menos de trés semanas e agora estamos fazendo um sprint
de 6 semanas para a produgdo com algumas pessoas.

O Copilot ndo tomava agées — teriamos que configurar fluxos para
acionar, conecta-lo ao e-mail e a uma interface conversacional, e cada
organizagao teria que descobrir isso por conta propria.

Com a Microsoft, levaria cinco vezes mais tempo porque vocé eliminaria a
camada da interface de usuario. O trabalho é colocar os dados corretos
no prompt e passar as informagdes corretas para o LLM — porque todos
estamos usando os mesmos modelos.

As organizagdes que jd usavam o Salesforce Flow e o Einstein tiveram o caminho
mais rapido para o desenvolvimento de IA agente. Os clientes estimaram que, em
média, levariam pelo menos seis vezes mais tempo para desenvolver uma interface
de usudrio voltada para o cliente e os fluxos de trabalho associados sem o
Agentforce.

O Agentforce acelera o desenvolvimento de interface de usuario e de aplicativos agente em 6 vezes.
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AJUSTE

A Valoir constatou que ajustar a IA agente para fornecer resultados precisos sem
alucina¢des ou toxicidade foi o maior obstaculo para projetos DIY de IA agente. Na
verdade, a maioria dos projetos DIY analisados pela Valoir nunca atingiu niveis
aceitaveis de precisdo, apesar de terem sido ajustados por longos perfodos. Em
contraste, a combinagdo do Atlas Reasoning Engine, do Testing Center e a
capacidade de ajustar agentes com instrugdes de linguagem conversacional
permitiram que

usudrios de negdcios ajustassem e testassem rapidamente os modelos para garantir
que entregassem resultados precisos. Clientes disseram:

Pegamos a APl de IA aberta da Microsoft e construimos um conector do
Einstein para o Copilot, entdo, quando detectava certos tdpicos, ele
encaminhava para um RAG construido no Azure e depois para o LLM do
ChatGPT. Néo funcionou. Alucinava demais porque ndo tinha uma camada
de Idgica ou raciocinio para tarefas complexas. Para ajustar todos os
cendrios e eliminar as alucinagdes, teria sido anos de trabalho para nossos
4000 SKUs.

Tdpicos sao como vocé orienta o agente e as instru¢des sdo sobre ajustes
especificos. Se a precisdo ndo estiver boa, vocé testa e diz: “onde preciso
adicionar mais instru¢des ou ser mais claro?”

Agora, ajustar € simplesmente adicionar instrugdes ao agente de IA.
Alguém com alguns anos de experiéncia na inddstria e que entenda a
linguagem de negdcios pode gerenciar o Agentforce.

Claro, o tempo necessario para ajustar a IA agente varia amplamente com base na
complexidade das tarefas a serem realizadas. No entanto, a Valoir constatou que o
ajuste para precisdo foi uma drea chave em que o Agentforce se destacou, com os
clientes encontrando um aumento de 75 por cento na precisdo em comparagao
com o DIY, com ajustes minimos:

Com o DIY conseguimos atingir 6opor cento de precisdo. Com o que
estou vendo no Agentforce, conseguimos aumentar para 85 por cento.

Se eu fosse construir isso em um GPT customizado, seria menos preciso
porque vocé nao tem os processos de negdcios e o contexto ao redor, e
ele vai tentar adivinhar a melhor resposta plausivel. Quando eu perguntei
ao nosso, eu tinha 50-50 de chance de ele acertar. Agora estamos em 95
por cento.

Os clientes estimaram que precisariam de anos para atingir o mesmo nivel de
precisdo que alcangaram em apenas algumas semanas com o Agentforce.

% O Agentforce pode ser ajustado para entregar resultados precisos de 12 a 24 vezes mais rdpido do que a IA
agente DIY.
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Precisio dos dados

Um fator chave no tempo para alcancar valor foi o tempo até a precisao; ou
seja, 0 tempo necessario para construir e treinar agentes de |A para entregar
niveis aceitaveis de respostas corretas. Obviamente, é muito mais rdpido
construir e treinar um agente para responder a consultas simples, como
solicitagdes de alteracdo de senha, do que treinar um agente para navegar
com sucesso por arvores de decisdo de mdltiplos niveis e respostas
dependendo de dados de varias fontes. Quando se tratou de os clientes da
Salesforce entrevistados para nossa pesquisa mostraram que:

= Aproximadamente dois tercos dos clientes haviam alcan¢ado o ponto
em seus projetos DIY onde foram capazes de testar a precisdo usando
multiplos conjuntos de consultas simuladas. Eles descobriram que, em
média, 52 por cento das respostas ou resolu¢des entregues por seus
agentes tinham o que consideravam um nivel aceitdvel de precisao. Os
outros clientes que abandonaram seus esforgos DIY em algum
momento devido a baixa precisdo, preocupagdes com seguranga ou
limitagdes de recursos - ou porque o Agentforce se tornou disponivel e
foi considerado uma opgdo melhor do que o DIY - ndo acreditavam que
seus esfor¢os DIY, se continuados, teriam entregue mais de 50 por
cento de precisdo.

= Sessenta e dois por cento dos clientes tinham, até o final de janeiro ou
infcio de fevereiro, um ou multiplos agentes Agentforce em fase de
piloto ou producdo o suficiente para testar a precisao das respostas dos
agentes, e descobriram que 91 por cento das respostas ou resolugoes
entregues por seus agentes tinham, em média, um nivel aceitavel de
precisdo - representando um aumento de 75 por cento na precisdao em
comparagdo com o DIY.

EXEMPLO DE CLIENTES SELECIONADOQOS: DIY VERSUS AGENTES
AGENTFORCE

Complexidade  Descricdo Precisdo DIY Precisdo
do Agent Agentforce
Simples Agente de SoI|C|taga<? de, M.cenga de RH 0% 95%
voltado para os funciondrios
Moderada Agente de autoatendimento para catdlogo
de produtos complexo com mais de 1000 60% 85%
SKUs
Complexa Agente de autoatendimento com
autenticagdo e personalizagdo com base 40% 80%
em informag&es pessoais (PIT)
Complexa Coaching de vendas complexo usando
insights de conversagdo para sugestdes de 40% 90%

melhorias e simulagdo de papéis
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Além dos casos de uso simples, descobrimos que a maior mudanga na precisdo dos
agentes Agentforce em comparagdo com os agentes DIY geralmente estava nos
agentes mais complexos, que dependiam de multiplas fontes de dados para
fundamentagdo e frequentemente dependiam de raciocinio e fluxos de trabalho
mais complexos para chegar a resposta precisa com base no contexto da consulta
do cliente.

A transicdo de DIY para Agentforce pode aumentar a precisao dos agentes em 75%.

Suporte € manutengiao continuos

Como o Agentforce € relativamente novo, os clientes ainda estdo descobrindo
quanto ajuste e suporte serdo necessarios de forma continua. No entanto, os
clientes reconhecem que estdo alcan¢ando resultados de IA agente que
provavelmente seriam excessivamente intensivos em recursos para manter sem a
plataforma Agentforce, dizendo:

N&o temos a habilidade, tempo ou dinheiro para construir guardrails e
depois auditd-los de forma continua para garantir que o modelo nao
alucine.

Uma parte importante da IA é a manutencdo continua. Vocé tem que
verificar o tempo todo, olhar os logs, e acaba sendo um produto a ser
gerido. De qualquer forma, vocé estd fazendo algum trabalho, mas quer
gerenciar e ajustar um LLM continuamente? E construir todas as
ferramentas para monitora-lo, por que elas ndo existem? Elas existem com
o Agentforce.

Colossalmente dificil de manter - € algo bem diferente manter o
treinamento que vocé estd fazendo contra a IA versus esses pacotes
gerenciados.

Assim como a computagdo em nuvem, uma abordagem de plataforma para 1A
agente como o Agentforce permite que as organizagdes concentrem seus recursos

tecnoldgicos no ajuste fino e diferenciagdo, em vez de no suporte didrio da

aplicagdo.
Resumo de Dados
Fase de Al Agente Meses DIY Meses Agentforce
(média) (média)
Configuragdo do Modelo 120 10
Integragdo de Dados 35 03
Engenharia de Prompt 12.0 1.0
Guardrails 180 0.0
Desenvolvimento de Ul e Aplicagdes/Fluxos 6.0 10
Ajustes (Tuning) 24.0 1.6
Total 75.5 48

7
Pagina1o Direitos Autorai 25 Valoir inc. Todos os Direitos Reservados / J_“XL()I Ie




A Valoir realizou entrevistas detalhadas com mais de 20 clientes piloto do
Salesforce Agentforce em diversas indUstrias para determinar o nimero médio de
meses que eles passaram em cada fase de seus projetos de IA agente, tanto de
forma DIY quanto com o Agentforce. Descobrimos que o tempo médio gasto em
projetos DIY foi de 75,5 meses, enquanto o tempo necessario para levar um projeto
Agentforce a precisdo produtiva foi de 4,8 meses - o que torna o processo 16 vezes
mais rapido.

Perspectivas Futuras

A |A agente tem o potencial de oferecer beneficios significativos,
automatizando tarefas e interagdes complexas sem a necessidade de
intervengdo humana. No entanto, as experiéncias iniciais levaram as equipes
de tecnologia a passar do FOMO (medo de perder) para o FOMU (medo de
errar), e a criagdo de sistemas de A agente do zero tem se mostrado
extremamente cara e, muitas vezes, sem sucesso. Mesmo com testes e
ajustes extensivos, alcangar a confiabilidade necessaria para a IA agente tem
sido um desafio.

Em contraste, uma abordagem baseada em plataforma que permite que as
organizagdes aproveitem os investimentos dos fornecedores em
configuracdo e ajuste de modelos, integragdo de dados, engenharia de
prompts, guardrails e seguranca, desenvolvimento de interfaces de usudrio e
fluxos de trabalho, e ajustes e testes de baixo cédigo - como o Agentforce -
impulsionara a adogdo mais ampla da IA agente, reduzindo barreiras técnicas
e financeiras e tornando os beneficios da IA agente acessiveis a todas as
organizacdes.

A Valoir € uma empresa de andlise de tecnologia que oferece servigos de pesquisa e consultoria
com foco no valor que a tecnologia proporciona. Com vasta experiéncia em CRM, HCM,
experiéncia do cliente e do colaborador, e aplicagbes empresariais, a Valoir ajuda os clientes a
entender e maximizar o valor da tecnologia. Para mais informagdes, entre em contato com a

Valoir pelo site www.Valoir.com ou pelo telefone 1-617-515-3699.
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