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Contelddo deste relatério

A Salesforce conduziu um estudo com 2.400 tomadores
de decisao do setor de bens de consumo de diversas partes
do mundo para entender:

Como as mudancas macroecondmicas estao
Impactando as prioridades, desafios e perspectivas

para o crescimento dos lucros. @ Australia @ Brasi
Até que ponto e em que areas a inteligéncia artificial &
(incluindo agentes de IA) esta sendo implementada. (%) Canada () France
Como as estratégias de acesso ao mercado estao
mudando nas areas de gerenciamento de contas, - Germany 2 India
marketing, vendas em campo, e-commerce
e atendimento ao cliente. () Italy ® Japan
Quais providéncias as empresas de bens de
consumo estao tomando para inovar na relagao com ‘Q. Mexico £ Spain
profissionais de varejo e consumidores finais.

&

é:l? United Kingdom United States

Os dados presentes neste relatério sao de uma pesquisa
duplamente anénima conduzida de 19 de maio

a 12 de junho de 2025 com participantes de 12 paises
em 4 continentes. Todos os entrevistados sao de outras
empresas. Para saber mais informagdes sobre a amostra, de consumo participaram da pesquisa em diversas

consulte a pagina 37. partes do mundo

2400 tomadores de decisao do setor de bens

Devido ao arredondamento, nem todas as somas das fcones de bandeira: Getty Images
porcentagens deste relatorio serao iguais a 100%. Todos os

calculos de comparacao sao feitos usando numeros totais

(ndo arredondados).

A Salesforce Research disponibiliza insights com base
em dados para ajudar as empresas a transformar

a forma como promovem o sucesso dos clientes.



SALESFORCE RELATORIO INSIGHTS DO SETOR DE BENS DE CONSUMO, 332 EDICAO 3

Indice

ResUMO €XeCUtiVO . . .. ... O4
Parte 1: O setor de bens de consumo passa por uma recalibragem. ........................ 05
Parte 2: Otimizacao do crescimento da fabrica até o consumidor .......................... 14
Parte 3: Criacao de experiéncias digitais para compradores modernos. . .................... 21

Informacoes da amostra. . . ... ... 27




SALESFORCE
Resumo executivo

Sem duavida, esse € o periodo mais
desafiador da histéria para o setor

de bens de consumo. As politicas
econdmicas nao param de mudar.

As cadeias de suprimento estao passando
por transformacoes. A confianga dos
consumidores nao esta muito firme.

A maioria dos lideres espera ainda mais
volatilidade num futuro préximo.

Mas, ap6s fazer investimentos e adaptar
os modelos de negbcios em resposta

a outros desafios, o setor esta otimista
com relacao ao crescimento dos lucros.
Agora, os agentes de IA trazem novas
razdes para o otimismo conforme o setor
enfrenta desafios em diversos aspectos,
desde as habilidades dos colaboradores
até as mudancas nos gostos e
comportamentos do consumidor.

Ol

02

03

RELATORIO INSIGHTS DO SETOR DE BENS DE CONSUMO, 32 EDICAO 4

O setor de bens de consumo passa por uma recalibragem

Com as mudancas rapidas nas politicas econémicas, 0 aumento dos custos
dos insumos, desafios trabalhistas e outros mais, nao faltam fatores que
estao transformando o setor. Mas o maior deles é a IA. Lideres do setor de
bens de consumo veem a IA como a maior oportunidade do momento —
e a adaptacao a IA como o maior desafio.

Otimizacao do crescimento da fabrica até o consumidor

As pressdes sobre as margens de lucro, colaboradores ja exaustos,

a mudanca continua para canais digitais e outros fatores estao
subvertendo as estratégias tradicionais de acesso ao mercado.

Em resposta a isso, lideres do setor de bens de consumo nao apenas
estdo aumentando os investimentos em ferramentas e estratégias
modernas, como também estao repensando a forma como

os implementam. Promoc¢des baseadas em IA e dados sao as melhores
em termos de desempenho, com resultados 20% maiores do que

as técnicas tradicionais.

Criacao de experiéncias digitais para compradores modernos

Empresas de bens de consumo continuam focando em desenvolver
e aprofundar relagcdes com consumidores e varejistas. Investimentos
em programas de fidelidade e diretos para o consumidor (DTC) estéao
firmes, mas as empresas precisam de novas formas de oferecer
personalizacdes para atender as exigéncias desses consumidores
cada vez mais digitais e inconstantes. 70% das empresas de bens
de consumo estao aumentando o gasto com redes sociais.
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O setor de bens de consumo
passa por uma recalibragem

& Insights da IA

Possivel atraso na
entrega detectado
para loja NTO 201

® RecomendacdesdalA ¢

Reatribuir a entrega a um novo
motorista e atualizar o pedido no
armazém para evitar problema
por falta de estoque.

Aplicar atualizagéo
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O setor de bens
de consumo
enfrenta desafios

O setor de bens de consumo enfrenta

sérios desafios nos Ultimos anos, desde

o surgimento do e-commerce e de modelos DTC
até a necessidade de atencao a sustentabilidade
e as disrupcoes na cadeia de suprimentos.

Hoje, os ventos trazem novos desafios. Nos EUA,
por exemplo, a confianca dos consumidores

caiu 11% em relacao ao ano anterior, e a divida
dos consumidores aumentou em 39%:.1, 2

Junto a isso, temos quedas nas taxas de conversao
do e-commerce e nos gastos por visita.3

Neste ambiente, a maioria dos lideres do setor de
bens de consumo preveé estratégias cada vez mais
complexas de acesso ao mercado, dificuldades
para aumentar os lucros e atrair novos talentos
qualificados para ajudar a enfrentar esses desafios.

'Fonte: pesquisas com consumidores da Universidade de Michigan,
Index of Consumer Sentiment, junho de 2025.

’Fonte: Relatério Household Debt and Credit do Federal Reserve Bank of
New York Center for Microeconomic Data, 19 trimestre de 2025.

3Fonte: Salesforce Shopping Index, 29 trimestre de 2025.
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Os objetivos do setor estdao mais dificeis de alcancar

ST

dos lideres do setor de
bens de consumo esperam
mais instabilidade no
proximo ano

54-,

dos lideres do setor de
bens de consumo esperam
ter mais dificuldade no
crescimento dos lucros

52,

dos lideres do setor
de bens de consumo
relatam que as
estratégias de acesso ao
mercado estao cada vez
mais complexas

54,

dos lideres do setor de
bens de consumo relatam
que esta mais dificil do
que nunca contratar os
melhores talentos
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Mudancas nas politicas
econOmicas desafiam
o setor

As mudancas na politica econdmica, como

a implementagcao ou aumento de tarifas,

estao entre os principais desafios enfrentados.
98% dos lideres do setor de bens de consumo
relatam algum nivel de exposicao, com impactos
nas operacoes, compras e margens.

As empresas veem uma série de impactos,
especialmente na capacidade de trazer produtos
inovadores para o0 mercado, enfrentar a mudanca
no sentimento dos consumidores e manter
margens de lucro saudaveis. Para enfrentar esses
desafios, muitas empresas estao ajustando

as estratégias de compra, mudando a embalagem
dos produtos ou até mesmo realocando

as operacoes. Mas, nesse momento, lideres do
setor estao menos propensos a repassar 0s custos
para o consumidor, agregando ainda mais pressao
ao crescimento dos lucros.

O repasse dos custos ao consumidor
é a resposta menos comum

as mudancas na politica econémica
até hoje.
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O setor de bens de consumo esta se adaptando a um cenario
econdmico que nao para de mudar

2%

Exposicao a

mudancas na
politica econémica

56%

Principais impactos comerciais das
mudancas na politica econdmica

Inovacao e desenvolvimento
de produto

Cadeia de suprimentos

e logistica

Gestdo de preco e margens
atrelada as demandas e
crescimento do consumidor.

® Alta
® Moderada
® Minima

Nenhuma das alternativas anteriores

Principais taticas em resposta as
mudancas na politica econdmica

@ Ajuste na estratégia de compras

Reformulacao, redesign
ou mudanca na embalagem
dos produtos

Realocacao das fabricas
Oou operacoes
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A IA é vista como o maior dilema e a maior solucao para as marcas

Apesar das mudancas econdmicas significativas, nenhum desenvolvimento é tao disruptivo quanto a IA. Lideres do setor de bens de consumo
relatam que a IA € a maior oportunidade no momento. Mas integrar agentes de IA na empresa nao é facil, e esses mesmos lideres relatam que
0 maior desafio do momento é se adaptar a essa tecnologia.

Quando combinamos isso com outros fatores como otimizagao de promogoes, inovagao de produto e a evolugdo rapida no gosto e nos
comportamentos do consumidor, a IA e os agentes representam um futuro empolgante e complicado para o qual sera necessario se preparar.

A IA é a melhor oportunidade e o maior desafio do setor

Principais oportunidades do setor Principais desafios do setor

Usar a IA Adaptar-se a IA

Otimizar o gasto com promocoes Dificuldades com a cadeia de suprimentos
Mudanca para o marketing digital Custos de aquisi¢cao de clientes
Personalizacao de marketing Mudanca nas expectativas e comportamentos do consumidor

Inovacao de produtos

Mudancas econdmicas e geopoliticas

Perspectiva da Salesforce

Lideres do setor de bens de consumo (assim como de outros setores) costumam ter dificuldade para definir casos de uso, requisitos técnicos
e alterar estratégias de gestao de mudanca para integrar os agentes de IA a empresa. Nosso Guia de estratégia de IA pode ajudar. Baixe o guia


https://www.salesforce.com/artificial-intelligence/ai-strategy-guide/

SALESFORCE

A IA esta rapidamente se
tornando uma necessidade

O setor de bens de consumo ja conhece e usa a IA
para previsao de demandas, otimizacao de estoque,
gestao da cadeia de suprimentos e engajamento
personalizado com o consumidor. A maioria das
empresas do setor de bens de consumo ja usa a

IA, sendo que os casos de uso para a IA generativa
sao especialmente populares entre as equipes

de marketing, vendas e outras funcdes que
participaram da nossa pesquisa.

Hoje, os agentes de IA conseguem realizar tarefas de
forma autbnoma sem ajuda humana, e eles devem
desempenhar um papel importante nesse momento
em que o setor enfrenta mudancas significativas.

90% dos lideres do setor esperam
que as empresas invistam mais em
agentes de IA e 89% acreditam que
os agentes serdo essenciais em até
dois anos.
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Lideres do setor de bens de consumo esperam uma adoc¢ao quase
universal da IA

Os planos de adocao para a IA no setor de bens de consumo

® Jausa @ Esperausarem2anos @ Esperausarem5anos Né&o espera usar

5%
IA generativa 74% 20% 1%
8%
IA preditiva 26% 1%
9%
Agentes de IA 58% 32% 1%

Principais fun¢gbées que usam IA no setor de bens de consumo1l

Atendimento ao Cliente

Marketing

E-commerce

Vendas

TI

'Fonte: Relatério Salesforce and Accenture Industry Insights: Al Edition, 2025.
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O impacto dos agentes
de IA

Com a IA generativa e a IA preditiva ja integradas
as operacoOes do setor de bens de consumo,
chegou a hora dos agentes de IA. A liderancga

do setor prevé muitos beneficios com a tecnologia,
liderados pela criacao de promocoes, pesquisa

e desenvolvimento de produtos e operacoes

de campanha de marketing.

88% dos lideres do setor de bens de
consumo acreditam que os agentes
de IA gjudardo a empresa a aumentar
as vendas.

Mas, assim como todas as tecnologias, a IA
enfrenta alguns obstaculos para a implementacao
e aceleracao do seu uso. Em uma pesquisa sobre
0 assunto, lideres do setor de bens de consumo
citaram a qualidade dos resultados, a aceitacao
pelos colaboradores e as tecnologias antigas como
0s principais desafios.1

85% da lideranca do setor confiaria
em agentes de |A para agir de
formma autdnoma com as protecoes
necessarias.

*Relatorio Salesforce and Accenture Industry Insights: Al Edition, 2025.
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As promocoées lideram uma longa lista de casos de uso vantajosos
para agentes de IA

Ranking de casos de uso para agentes de IA de acordo com o valor que trazem
para empresas de bens de consumo

Criacao e otimizagao de promocoes

Inovacgbes e desenvolvimento de novos produtos

Criagcao e otimizacao de campanhas de marketing

Analise de dados e criacao de insights

Engajamento personalizado com consumidor

Suporte a reunides de vendas/contas importantes

Suporte 24 horas a distribuidores, parceiros e consumidores
Planejamento de vendas direcionado

Visitas a loja e acompanhamento de vendas

Deteccao de produtos fora de estoque e resolugao

Contato com clientes na cauda longa

0000000000 0C

Perspectiva da Salesforce

Os casos de uso mais populares mostram que a lideranca esta
considerando a IA um mecanismo criativo e de inovacao. Se a tendéncia
continuar, a IA tem o potencial de se tornar uma consultora interna

e sob demanda para marcas que precisam se adaptar de forma continua
a um cenario em constante mudanca.

o
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Os investimentos

Apesar dos desafios, o setor de bens de consumo esta investindo

em bens de consumo nas habilidades necessarias para competir no mercado
focam em ofe rtas Planos de investimento ao longo dos proximos 12 meses
e SerViQOS @® Aumento @® Manter ® Reducéo

O investimento em IA faz parte de um aumento
maior de recursos em areas estratégicas para Tecnologia da informacao 66% 31% ' 3%
empresas do setor de bens de consumo

o o i O, O, (¢)
que precisam se adaptar a um ambiente em Marketing 65% 1% ' 4%
constante transformacao. Apesar das mudancas

. A . Atendimento ao cliente 65% 30% 4%
nas condigdes econdmicas (ou talvez por conta
delas), a grande maioria dos participantes espera
aumentar o gasto em uma série de funcdes e nas

tecnologias e infraestruturas que as sustentam. Dados e anélise 63% 33% ' 4%
E-commerce 60% 35% 4%
I\/Iangfatura e cadeia de 60% 36% ' 4%
suprimentos

Gerenciamento de contas 56% 39% 5%

Funcbes de suporte 54% 40% 5%

Base: Vice-Presidéncia ou funcdes seniores

Pesquisa e desenvolvimento 63% 33% ' 4%

O Perspectiva da Salesforce

Os investimentos altamente planejados em marketing e atendimento
sugerem que as empresas de bens de consumo estao focadas especialmente
em manter a relevancia e fortalecer o valor da marca.
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As estratégias de acesso ao mercado estao cada vez mais complexas

Nuances nos dados de clientes, mercados, fornecedores e parceiros sempre foram decisivas nas estratégias de acesso ao mercado, mas isso

é ainda mais real na era da IA. Hoje, as empresas precisam ter dados de qualidade, relevantes, acessiveis e integrados de diversas fontes em
tempo real. Mesmo assim, nao ha uma fonte Unica da verdade para esses dados, e as empresas costumam usar apenas 3 de 7 fontes populares
listadas em nossa pesquisa.

Mesmo quando ha dados abrangentes disponiveis, as empresas de bens de consumo costumam armazena-los em diversos ambientes,

como data lakes e armazens de dados, sistemas de CRM e plataformas de dados de clientes ou aplicativos de planilha.l Considerando essa
conectividade insuficiente dos insights, entendemos por que poucos lideres tém confianca de verdade nesses dados que sao tao importantes
para O sucesso, especialmente na era dos agentes de IA.

89% dos lideres acreditam que os resultados da IA terdo a mesma qualidade dos dados que a embasam.!

A estratégia do setor estd embasada por insights aleatérios

Fontes de dados usadas para embasar estratégias de acesso ao mercado Lideres do setor de bens de consumo com
confianca total nos seguintes aspectos dos
dados da empresal

Precisao 44%

o
35%
Fontes de Processos de Software de Fornecedores Fontes de dados Auditorias de Pesquisa
dados primarios promoc¢ao planejamento de dados originarios varejo e fontes competitiva Acessibilidade
de recursos sindicados na loja
empresariais

1Fonte: Salesforce State of Data and Analytics Report, novembro de 2025 (estimativa).
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Destaque:
Distribuidores testam
transformacoes de IA
baseadas em dados

Os distribuidores sao intermediarios criticos
nesse setor, fechando as lacunas entre

os fabricantes, varejistas e consumidores.
Mas, por estarem relegados aos bastidores,

eles acabam sendo herdis pouco consagrados.

A abordagem historicamente lenta dessas
empresas a transformacao digital também
nao ajuda, e ainda ha muito a ser feito.

Distribuidores usam 6% menos
fontes de dados do que outros
setores da drea para embasar as
decisoes estratégicas de acesso
ao mercado.

Os distribuidores também tém menos
probabilidade de acesso a todos os dados
necessarios para ter sucesso no mundo
competitivo de hoje e costumam ser mais
lentos na adogao da IA. Esse segmento

é particularmente pouco equipado para
tomar decisdes embasadas.

RELATORIO INSIGHTS DO SETOR DE BENS DE CONSUMO, 32 EDICAO

Lideres do setor de bens de consumo que concordam com

as seguintes afirmacgdes

@® Distribuidores @ Outros setores de bens de consumo

Menor
probabilidade
[¢)

Os dados estéo 67% 14%
integrados entre os 78% °
departamentos
Parceiros compartilham 76%
os dados de que 7%
precisamos 82%
As equipes de campo 69%
conseguem enviar . 18%
dados para gerentes 84%
de categorias
As equipes de campo 42%
conseguem acessar 48%
analises de dacos (R s>

diretamente da loja

Uso da IA no setor de bens de consumo

@® Distribuidores @® Outros setores de bens de consumo

74%

660/0 700/0

i I I

IA preditiva IA generativa

59%

] l

Agentes de IA

13
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Otfimizacao do crescimento
da fabrica ate o consumidor

Commerce Cloud

® RecomendagdesdalA ¢

Inventdrio do distribuidor em
30% para NTO Snacks 2025. et el e

Sugestao de langar uma promogao direcionada em
regides de alta demanda para otimizar as vendas.

20%

Lang¢ar campanha
7
.
10%

ki - .' "
Jan 25 Fev 25 Mar 25 Abr 25 Mai 25 Jun 25 - ¢

Sua taxa de abandono
de carrinho

Média da taxa de abandono
de carrinhos

Benchmarks




SALESFORCE RELATORIO INSIGHTS DO SETOR DE BENS DE CONSUMO, 32 EDICAO 15

A natureza iterativa da gestao do crescimento de receitas se apoia
em bases de dados instaveis

Estratégias de gestdo do crescimento da receita (RGM na sigla em inglés) englobam uma série de taticas especificas do setor e da empresa
para precos, produtos e promocgdes e ja sao conhecidas do setor de bens de consumo. Mas, conforme as habilidades da IA amadurecem
e as mudangas macroecondmicas chegam a um ritmo nunca antes visto, trazendo mais volatilidade, o RGM comeca a receber mais atencao.

70% da lideranca do setor acredita que as taticas de RGM sdo mais importantes em tempos
de incertezas econémicas.

A maioria dos lideres esta se voltando para softwares e ferramentas de RGM para tomar decisdes que maximizem o lucro. Mas o RGM

€ um processo continuo que demanda melhorias continuas. Apenas 16% dos participantes relatam obter todos os beneficios da estratégia.
Considerando a falta de confianca nos prazos, na precisao e na relevancia dos dados da empresa, € normal que a lideranca se questione se 0s
dados que embasam as estratégias de RGM trardo bons resultados.

A maioria das empresas de bens de consumo usa um software de RGM dedicado

Status do software de gerenciamento de crescimento de receita (RGM) no setor de bens de consumo

38%
o,
15% 239 16%
8%
0% S ) - )
Nenhum: Exploracao: Consideracao: Planejamento: Execugdo: Realizagdo:
Implementar esse monitoramento de discussao da viabilidade de elaboracéo de plano implementacéo de estratégia operacionalizada,
software nao e solucdes e reunido de  solucdes; sem plano formal  formal, desenvolvimento estratégias técnicas e com mensuracdo de
prioridade informacoes ou orcamento de caso de negbcio de negocios e gestdoda  beneficios e avaliacao de
e viabilizacao de mudanca investimentos futuros
orcamento

Base: profissionais da gestao executiva, estratégia corporativa, marketing, vendas e gerenciamento de contas, e vendas em campo
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A IA reescreve o manual
de promocoes

Com o objetivo de aumentar a receita

e 0 reconhecimento da marca, fortalecer

o relacionamento com varejistas e otimizar

a gestao de estoque, as promocoes
representam um item importante do
orcamento. Mas, apesar de fundamentais para
as estratégias de entrada no mercado, menos
da metade dos gastos com promocées
comerciais geram ROI positivo.

Com orgcamentos cada vez mais apertados

e as marcas considerando como obter o
maximo de valor com as promocoes, a [A esta
se mostrando excelente para as empresas que
saem na frente na adoc¢ao.

Ofertas personalizadas por IA

e dados trazem os maiores

ROIs. A lideranca do setor tem
probabilidade quase 20% maior
de classificar esse como o aspecto
ndmero um em comparacdo com
o segundo colocado (programas
de fidelidade).
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A IA e os dados criam as promog¢des mais eficazes

Taticas de promogdes com maior ROI no ultimo ano?

a Ofertas personalizadas baseadas em [A e dados

9 Programas de fidelidade

e Cupons e descontos digitais

o Promocoes exclusivas diretamente para o consumidor

e Expositores em lojas e pontas de gbndolas

1Base: profissionais da gestao executiva, estratégia corporativa, marketing, vendas e gerenciamento de contas,
e vendas em campo

46%
22% 6%

@® ROI negativo

ROI do gasto
com promocgoes

@® ROI positivo

Empate

31%

O Perspectiva da Salesforce

Lideres do setor podem impulsionar a receita e o crescimento dos lucros
com a abordagem correta na gestao de promocdes. Baixe o guia


https://www.salesforce.com/br/resources/guides/tpm-guide-form/
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Representantes do
servico de campo estao
sobrecarregados

Promocdes, parcerias com outras marcas € o
engajamento com clientes podem ser pensados

no home office, mas ganham vida no trabalho de
campo. O setor ja fez investimentos significativos
em tecnologia de campo. 86% dos atendentes do
servico de campo relatam ter acesso facil a analises
de dados de onde estiverem e 89% relatam que
conseguem enviar informacodes de forma facil para
gerentes. Mas existem algumas dificuldades, ja que
os profissionais estao exauridos nessa area.

73% dos atendentes estdo quase em
burnout em comparacao com 39% de
profissionais em outras funcoes.

Existem mais dados do que nunca, mas eles ainda
nao alcancam o servico de campo. Atendentes
estimam que passam mais de 25% do tempo
(cerca de 11 horas de uma semana tipica) em
tarefas manuais e repetitivas. O aumento da
automacao e o uso de agentes de IA pode ajudar:
apenas 28% dos atendentes de campo relata ter
acesso a tecnologias que automatizam de forma
eficaz as atividades do dia a dia.
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Atendentes de campo passam menos da metade do tempo
com clientes

8%

15%

Como atendentes
do servico de

campo passam o dia

de trabalho

39%

17%
21%
® Interagindo ® Entregando ® Planejando Em transito
com clientes ou realizando deslocamentos
servicos na loja e horarios

17
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Canals dlgltals . Os portais de autoatendimento se destacam entre canais digitais
aumentam as receitas cada vez mais diversos

. o Empresas de bens de consumo que vendem pelos seguintes canais
Além dos canais ja usados e testados como

varejistas de loja fisica, as empresas de bens
de consumo estao diversificando as taticas
de entrada no mercado com uma série

de opc¢oes digitais.

Marketplaces on-line 46%

Sites e apps direto para o consumidor 44%

Quase metade (46%) vende produtos por
meio de marketplaces online como Amazon
e Mercado Livre e quase 0 mesmo numero
(44%%) vende por meio de canais proprios
diretamente para o consumidor (DTC).

Sites de varejistas 40%

Portais de autoatendimento B2B 39%

Social commerce 25%

Empresas de bens de consumo

costumam ser entusiastas dos portais de
autoatendimento B2B, em que varejistas
conseguem fazer pedidos. Embora apenas
39% das empresas tenham implementado
essa opc¢ao, quem tem portais ativos
relata que a maior parte das receitas
vem de la. Embora esses nUmeros sejam
representativos, existem muitas nuances
dependendo dos subverticais em termos de
quais canais oferecem mais valor.

Principais canais para geragao de receitasl

Portais de autoatendimento B2B
Varejo tradicional

Direto ao consumidor

Varejo moderno

Corretores e distribuidores

1 Nota: o ranking é baseado em um conjunto heterogéneo de participantes que adotaram um determinado canal.
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Conforme a IA avanca,
o foco dos servicos
passa a ser a receita

Os impactos revolucionarios da IA sao muito
aparentes no atendimento ao cliente. 47% das
organizagdes em nossa pesquisa relatam usar
agentes de IA, sendo que 34% esperam fazer
Isso dentro de dois anos. As equipes que ja
iImplementaram a tecnologia resolvem 30% das
consultas com a IA e esperam que esse numero
aumente para 50% em dois anos.

O crescimento da IA esta transformando

o atendimento ao cliente de uma area mais
reativa para uma proativa, ganhando assim um
papel mais estratégico na hora de aumentar

as receitas, aprofundar relacionamentos com
clientes e aumentar a fidelidade com varejistas

e consumidores. O atendimento proativo esta se
tornando a norma, juntamente com o aumento
das oportunidades de up-sell, desenvolvimento

de contas e melhoria de processos.

65% da lideranca do setor de bens
de consumo relata que as equipes
fazem contatos proativos.
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A IA estda mudando a funcao de atendimento ao cliente

Representantes do atendimento ao cliente relatam ter grandes oportunidades de...1

@ Atendentes comIA

77%

69%
57%
. 46%

Desenvolver Fazer up-sell
relacionamentos

com clientes

1Fonte: Salesforce State of Service, setembro de 2025.

@® Atendentessem IA

67%
48%

Trabalhar com clientes
de alto valor

Q Perspectiva da Salesforce

Com os agentes de IA, as marcas tém a oportunidade de retreinar

e realocar atendentes como parceiros estratégicos que antecipam

as necessidades dos clientes e ajudam a incrementar as receitas.

Sem precisar encerrar tickets o tempo todo, os atendentes agora podem
monitorar inventario e sugerir um mix de produtos melhorado. Ou até
mesmo entrar em contato com clientes que demonstrem insatisfacao.

57%

25%

Melhorar processos
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Destaque:
Como agentes de IA podem melhorar a estratégia de acesso ao mercado

Com 90% das empresas esperando usar agentes de IA em 2 anos (e 89% da lideranga acreditando que a falta de agentes trard desvantagens
competitivas), a questdo nao é se os agentes de IA transformarao o setor, mas de que modo.

52% da lideranca do setor de bens de consumo espera que a empresa contrate menos daqui para a frente, iniciando uma nova era

em que o papel do capital humano sera mais de orientacao enquanto a forca de trabalho digital automatiza tarefas simples e repetitivas.
Seja para um atendente de servigo de campo sobrecarregado usar agentes para gerar interacoes personalizadas ou para um representante
do atendimento ao cliente automatizar tarefas de rotina, todas as partes envolvidas preveem muitos beneficios.

89% da lideranca do setor de bens de consumo acredita que os agentes de IA serdo essenciais para
o trabalho que realizam.

Como lideres do setor de bens de consumo esperam que os agentes de IA beneficiem seus departamentos.

Gestao executiva Estratégia corporativa Marketing para o consumidor/marca
0 Previs6es melhoradas o Automatizacao das decisdes do dia a dia o Reducao das tarefas administrativas
a Gerenciamento proativo de agenda e prioridades e Coleta e sintese acelerada dos dados e Automatizacao das decisbes do dia a dia
e Automatizacdo das decisées do dia a dia o Gerenciamento proativo de agenda e prioridades o Coleta e sintese acelerada dos dados
Trade marketing/marketing de canais Gestdo de vendas/contas Vendas em campo
0 (Empate) Redugao de tarefas administrativas o Automatizacdo das decisdes do dia a dia o Automatizacao das decisées do dia a dia
e (Empate) Melhora nas previsdes e Previses melhoradas e Interacdes com clientes automatizadas
o Automatizacao das decisdes do dia a dia o Otimizagdo continua dos processos e Otimizagao continua dos processos
Atendimento ao Cliente E-commerce Operacbes
0 Automatizacao das decisdes do dia a dia o Interagdes com clientes automatizadas 0 Otimizagdo continua dos processos
6 Coleta e sintese acelerada dos dados o Previs6es melhoradas o Automatizagao das decises do dia a dia

o Otimizacao continua dos processos o Automatizagao das decisdes do dia a dia o Previs6es melhoradas
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Criacao de experiencias digitais
para compradores modernos

® Agentiforce

Ola! Acabei de receber meu

pedido, mas a jaqueta ficou

muito grande. Posso trocar por
) uma menor?

Vi que nossa loja do Centro tem o
tamanho M e jG reservei para vocé.
Gostaria que eu agendasse uma
retirada na sua casa ou quer marcar
um horério para ir & loja?
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A personalizacao

se tornou pré-requisito
e a fidelizacao esta
mais dificil

E especialmente importante para o setor de

bens de consumo acompanhar as necessidades

e preferéncias atualizadas dos clientes. A lideranca
precisa saber ndo apenas formular e empacotar
0s produtos certos, como também vender

e comercializar com os usuarios finais. E uma
empreitada complexa e, hoje, tanto lideres quanto
consumidores consideram a lealdade algo fugaz.

74% dos consumidores relatam que
trocaram de marca no udltimo ano.

A personalizacao € um fator crucial na hora

de conquistar os clientes. Mas as exigéncias

estao cada vez maiores, e apenas entender as
necessidades de preferéncias individuais nao
garante a fidelidade. A migracao dos consumidores
para canais digitais oferece oportunidades para
empresas sairem na frente na personalizacao

que pode conquistar de verdade o coragao

(e a carteira) dos clientes.

Fonte: Relatdrio Salesforce State of the AI Connected Customer,
outubro de 2024.

’Fonte: Relatério Compradores Conectados, Salesforce, marco de 2025.
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O setor de bens de consumo esta investindo para
atender as expectativas crescentes de personalizacdao dos
compradores no meio digital

® 2023 ® 2024

o 59%
73% 55%

39%

Consumidores que se sentem
tratados como um individuo
unico pelas marcas?

Volume estimado de compras
em canais digitais?

52

dos lideres do setor
de bens de consumo
relatam que esta mais
dificil do que nunca
manter a fidelidade
dos consumidores

70

dos lideres do setor de
bens de consumo relatam
que estao investindo em
personalizacao mais do
que nunca

22
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O crescimento dos
programas de fidelidade
e vendas DTC estagnhou

Ap6s uma proliferacao de marcas apenas digitais
nos anos 2019, seguida pela penetracao das
marcas tradicionais também no digital, agora,

o crescimento das vendas DTC estagnou.

Essa tendéncia coincide com a implementacao
do programa de fidelidade que, embora tenha
crescido, ficou muito aquém da adocao que
nossa pesquisa previu em 2023.
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As mudancas nas vendas DTC e os programas de fidelidade marcam

0s novos rumos do setor para o engajamento personalizado baseado
em dados

Porcentagem de vendas de varejo a partir de canais DTC1

36+ 35+

2023 2025

1 Base: participantes com canais DTC.

Marcas com programas de fidelidade préprios

70 754

2023 2025

Marcas com programas de fidelidade de parceiros

71 73+

2023 2025

Q Perspectiva da Salesforce

Considerando que a fidelidade orientada pela personalizacao vem se
tornando cada vez mais uma mercadoria e as vendas DTC aparentemente
estdo no auge histoérico, as marcas de bens de consumo precisam encontrar
novas formas de crescer com base em um engajamento profundo entre
B2C e B2B. O surgimento dos agentes abre novos caminhos para a geracao
de receitas.
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As redes sociais sao cruciais entre os canais de marketing fragmentados

A demanda dos consumidores por experiéncias personalizadas nao € nova, mas as marcas precisam atendé-la em uma série de novos pontos
de contato em um momento em que os comportamentos mudam a uma velocidade nunca vista. Uma pesquisa recente da Salesforce
descobriu, por exemplo, que 53% usam redes sociais para descobrir produtos (em comparacao com 43% em 2023), enquanto 23% seguem
influenciadores para inspiragao. Ainda, 25% fazem compras nas redes sociais e 16% fazem isso por apps de mensagens, com variagoes
dependendo do perfil demografico como geracao e geografia.l

2Fonte: Relatorio Compradores Conectados, Salesforce, margo de 2025.

A lideranca do setor de bens de consumo esta aumentando os gastos com marketing em todos os canais

Expectativas para os gastos com marketing nos proximos 24 meses

@® Aumentando gastos ® Mantendo os gastos @® Reduzindo gastos N&o se aplica/néo sei
70% 67% 64% 64% 59% 51%
37%
25% 27% 29% 29% 3456
3% 4% 4% 6% 4%, 8% 8% 8% 8% 9% 9%
4% 3% 2% 1% 3% 1% 3% 2% 3% 4% 3%
Redes sociais Anuncios Lojas, sitese  Influenciadores Eventos e E-mail Mensagens Mala direta/ Consumo fora Audio TV/OTT
digitais apps patrocinios marketing moveis Impressao de casa

Base: profissionais da gestao executiva, marketing e e-commerce.

Q Perspectiva da Salesforce

As jornadas dos clientes sao cada vez mais individuais. Se combinarmos isso com a estagnacao dos programas de fidelidade e das
vendas DTC, vemos que as marcas precisarao de habilidades cada vez mais sofisticadas para integrar os pontos de contato em todas
as midias (como no uso da IA para descobrir produtos) e mover esses compradores pelo funil.
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Destac!ue. Consumidores nao confiam em uma IA que age sem
A confiancga do a permissdo deles
consumi dor Na era Principais fatores que aumentam a confianga dos compradores em agentes de IA2

dos agentes de IA

0 Protecdes de privacidade e seguranca de dados
A revolucao dos agentes de IA no setor nao
se limitara a casos de uso de B2B e com
colaboradores. Eles também devem reformular
a experiéncia do consumidor, mas os lideres
precisam introduzir a tecnologia tendo a
conflanca como base.

Facilidade para ativar/desativar
Aprovagao necessaria antes de qualquer compra

Transparéncia sobre como os dados sao usados

61% dos consumidores relatam que,
com os avancos na lA, é ainda
mais importante para as empresas
serem confiéveis, mMas apenas 42% Interesse dos compradores em casos de uso de agentes de IA2
confiam que as empresas usem a lA

de forma ética.

Disponibilidade de um backup para a equipe de atendimento

® Muito ® Moderadamente @ Pouco Nada @® Nao sei
_ o interessados interessados interessados interessados
Consideracdes como privacidade e seguranca

de dados, autorizacdes e transparéncia sao

. . . . mi i 1 o O, O, o,
muito importantes para conquistar a conflanga Otimizar pontos de fidelidade 30% 40% 15% ' 3%
glos consumidores Qos agenjtes' de IA. Mas tao Responder a perguntas para agilizar 30% 41%  15% l 2%
importante quanto isso € priorizar os casos de o atendimento ao cliente
us.o gue os clientes quer'emf como ajuda para gorrr;p;a(rjgsgzggando atingirem 28% 38% 17% l 2%
otimizar programas de fidelidade ou resolver PSS J
problemas comuns de atendimento ao cliente. Sriraaﬂgrdper%‘fgs que estao 27% 39% 17% l 2%
I\/Ionltorqr n_egesadade de manutencao 24% 39% 19% ' 3%
ou substituicao de produtos comprados
Recomendar itens complementares 22% 38% 20% l 2%
Fonte: Relatdrio Salesforce State of the AI Connected Customer,
outubro de 2024, Comprar produtos recomendado
prar produtos recornendados 19% 28% 24% ' 3%
2Fonte: Relatorio Compradores Conectados, Salesforce, em nome do comprador

marco de 2025.
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Conheca mais recursos sobre o setor de bens de consumo

Consumer Goods Cloud

Demonstracao da Consumer Goods Cloud

Juntos, pessoas e agentes de IA conseguem integrar
o planejamento e a execugao no CRM n@ 1 do mundo
com IA para o setor de bens de consumo.

ASSISTA A DEMO

Historia de cliente: Fisher & Paykel

A Fisher & Paykel usa o Agentforce para oferecer
um atendimento de luxo em escala.

CONHECA A HISTORIA

Relatério The Total Economic Impact™ da Salesforce
para o setor de bens de consumo

Conheca os beneficios da Salesforce para o setor de bens
de consumo

ACESSE O RELATORIO

g >
salesforce
- N L=

Lancamento do relatério para o setor de bens
de consumo do 29 semestre de 2025

Saiba tudo sobre as inovagdes da IA, planejamento
de dados e inovacdes na execucao

ASSISTA AO WEBINAR



https://www.salesforce.com/form/industries/consumer-goods/salesforce-consumer-goods-cloud/
https://www.salesforce.com/form/industries/consumer-goods/forrester-tei/
https://www.salesforce.com/customer-stories/fisher-and-paykel/
https://www.salesforce.com/form/events/webinars/form-rss/4930804
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Informacoes
da amosira
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Informacoes da amostra

Pais

AUSTralia ..o N=200, 8%
Brasil.....ooooeeeeeeeeeeeeeeeeee e, N=200, 8%
Canada ..o N=200, 8%
Franca ..., N=200, 8%
Alemanha........c.ccoooeoiiiiiie N=200, 8%
INGIA oo N=200, 8%
TtAlIa . e N=200, 8%
JAPA0 .. N=200, 8%
MEXICO .o, N=200, 8%
Espanha.......ccoiii, N=200, 8%
ReiNO UNIdO ..o, N=200, 8%
Estados UNidOS .......ccoovecvveieciee, N=200, 8%
Senioridade

Gestores executivos........c.ccceveeeeenan. N=317, 13%
EVP, SVP ou equivalente ...................... N=464, 19%
VP ou equivalente ..., N=587, 24%
Diretor sénior ou equivalente.............. N=590, 25%
Diretor ou equivalente..........ccccccceeee N=442, 18%

Receita anual (USD)

S25M-50M ..o N=167, 7%

S50M=ST00M ..o, N=453, 19%
S100M=S500M .....coiviviiiirrce, N=962, 40%
S500M=S1B. .o, N=641, 27%

SSAB N=177, 7%
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Departamento

Marketing de consumidor/marca......N=431, 18%
Estratégia corporativa.........ccccccevninnn N=96, 4%
Atendimento ao cliente........................ N=479, 20%
E-COMMErce ... N=550, 23%
Gestao executiVva ......c..cceeveeeeeeee N=131, 5%
Vendas de campo......ccccocecevvvcinncnnee. N=102, 4%
OPEragies. ....c.cvueuiiriieeiceieeeeeeicens N=110, 5%
Vendas e gerenciamento

de coNtas.......ooeoeeeeeeee N=300, 13%
Trade marketing/

marketing de canais...........c.cccccevvnne N=201, 8%

Segmento da industria de bens
de consumo

Alcool € tabaco ..o, N=138, 6%
Vestuario, acessorios e cal¢ados......... N=447 19%
Beleza e cuidados pessoais ................. N=390, 16%
Distribuidores .........ccooeeveeecececeeee, N=214, 9%
Cuidados comolar......ccccceeeeeeeecccan N=213, 9%
Bens domésticos duraveis ................... N=267, 11%
Bebidas nao alcodlicas............cc.c.......... N=95, 4%
Medicamentos isentos

de PresCriCa0 .. N=64, 3%
Produtos embalados...........c...ccc.o....... N=430, 18%
Cuidados com animais

de estimaca0 .....cccovvvrvreeee N=142, 6%
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