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Resumo executivo
Os varejistas estão acelerando a adoção da IA para fortalecer as aplicações voltadas para o 
cliente, concentrando-se em recursos comprovados, como recomendações personalizadas, 
interações automatizadas de atendimento e melhor descoberta de produtos. Essas áreas ajudam 
as equipes a obter experiência rapidamente, demonstrar ROI e promover a adoção sem grandes 
interrupções operacionais.

Este resumo do setor de varejo é extraído de O estado da IA empresarial: adquirindo experiência e 
gerenciando riscos, um estudo mais amplo da Forrester Consulting encomendado pela Akamai. A 
partir dele, descobrimos que os líderes do setor de varejo estão adotando a IA com uma abordagem 
estratégica, mas cautelosa, moldada por preocupações relacionadas à segurança, conformidade e 
reputação da marca. Até agora, a experiência do cliente, o impacto na receita e a fidelidade são as 
principais medidas de sucesso na implementação de iniciativas de IA.

Principais conclusões

A IA impulsiona a experiência do cliente e a eficiência. Os líderes de varejo priorizam a IA que fortalece os 
relacionamentos com os clientes e melhora o desempenho operacional. Na pesquisa, 72% planejam medir o 
sucesso da IA pela melhoria da experiência do cliente, enquanto 71% avaliarão o impacto na receita. Os entrevistados 
frequentemente citaram casos de uso estabelecidos, como recomendações personalizadas, automação de perguntas 
e respostas do cliente e pesquisa visual de produtos, que ajudam a melhorar a retenção, simplificar fluxos de trabalho 
e aumentar a velocidade de resolução.
Os riscos se concentram na confiança do cliente e na reputação da marca. Quase metade (48%) dos entrevistados 
está igualmente preocupada com a má experiência do cliente e com os danos à reputação da marca à medida que 
dimensionam a IA nas interações com os clientes, ressaltando a rapidez com que a confiança pode ser perdida 
se o desempenho falhar. Muitos também se preocupam com perda financeira, não conformidade ou aumento 
da rotatividade se os resultados de IA forem imprecisos ou manuseados incorretamente. As respostas abertas 
enfatizaram o medo de corroer a confiança do cliente, especialmente em cenários de serviço de alto contato.

Os parceiros entregam a infraestrutura de IA que os varejistas agora veem como essenciais. Os varejistas estão 
mudando a IA de iniciativas isoladas para operações essenciais aos negócios.

Em todos os aspectos, quase 90% dos entrevistados dizem que plataformas nativas da nuvem, serviços gerenciados 
de treinamento e inferência de IA e até mesmo inferência interna são importantes ou essenciais para atender às 
metas de aplicações de IA. Cerca de três quartos já têm essas tecnologias em produção, com muitas implantações 
em expansão ou atualização existentes. Para atingir essa escala, as equipes de varejo contam com parceiros 
externos: a maioria depende de plataformas de nuvem pública (58%), seguidas por provedores de IA especializados, 
integradores de sistemas globais e provedores de edge para preencher lacunas em talentos, infraestrutura e 
interoperabilidade.
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Dimensionar a IA de varejo sem 
sacrificar a confiança
Os varejistas estão se movendo rapidamente para integrar a inteligência artificial às interações 
com os clientes, escolhendo casos de uso estabelecidos que melhoram a descoberta de 
produtos, automatizam fluxos de trabalho de suporte e personalizam experiências. Essas 
abordagens oferecem um impacto rápido e ajudam as equipes a criar fluência e, ao mesmo 
tempo, limitar a interrupção.

O estudo da Forrester mostra que os varejistas são guiados por resultados mensuráveis: 
melhor experiência do cliente, maior receita e retenção mais forte. Quase 60% esperam que 
as estratégias de IA funcionem em escala global a longo prazo, refletindo as expectativas 
crescentes de desempenho contínuo do usuário em todos os dispositivos e regiões geográficas.

No entanto, essa aceleração acontece em meio a ambientes de dados fragmentados, experiência 
interna limitada e maior escrutínio em relação à segurança e conformidade. Os varejistas 
precisam de desempenho consistente e de baixa latência e de governança sólida para implantar 
a IA com segurança. Tecnologias nativas da nuvem e serviços de IA gerenciados são amplamente 
adotados, formando a base de infraestrutura necessária para dimensionar de maneira confiável e 
manter a confiança do cliente.
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Os varejistas priorizam a IA que 
fortalece a CX e a eficiência 
operacional
Os varejistas estão concentrando seus investimentos em IA em recursos que melhoram 
a descoberta de produtos, personalizam experiências e aceleram a resolução. As equipes 
valorizam casos de uso que proporcionam impacto mensurável, integram-se facilmente a 
ambientes existentes e as ajudam a criar confiança com a IA antes de se expandirem para 
aplicativos mais avançados.

Recomendações personalizadas, perguntas e respostas automatizadas do cliente e pesquisa 
visual continuam sendo os recursos mais amplamente implementados ou dimensionados 
ativamente. Esses fluxos de trabalho reduzem o atrito, ajudam a converter a intenção em ação 
e aliviar a pressão sobre as equipes de suporte. Os varejistas também veem a IA como uma 
maneira de melhorar a eficiência interna, reduzindo tarefas manuais, fornecendo insights mais 
rápidos e criando uma qualidade de serviço mais consistente em todos os canais.
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Juntas, essas implantações refletem uma abordagem prática: comece com aplicações 
comprovadas que mostram benefícios operacionais e imediatos ao cliente e, em seguida, 
dimensione à medida que as equipes ganham experiência e a infraestrutura amadurece.

A IA acelera o impacto da CX e os resultados dos 
negócios

estão implementando/dimensionando a implementação ou 
experimentando perguntas e respostas automatizadas do 
cliente

82%

77%
estão implementando/dimensionando a implementação ou 
experimentando a pesquisa visual

74%
estão implementando/dimensionando a implementação ou 
experimentando recomendações personalizadas

72%
medem o sucesso melhorando a experiência do cliente

71%
medem o sucesso pelo aumento da receita

Nosso caso de uso [de 
IA] mais importante 
é a personalização 
das preferências do 
cliente. É a melhor 
oportunidade para 
aumentar a receita.
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Os varejistas estão dimensionando a IA em ambientes onde a confiança do cliente, a pressão 
regulatória e a proteção de dados moldam cada decisão. A segurança se destaca claramente 
como a principal preocupação para a maioria dos entrevistados, seguida por requisitos de 
conformidade, lacunas de plataforma e incerteza sobre como a IA fornecerá o máximo valor.

Esses riscos influenciam a rapidez com que as equipes implantam a IA voltada para o cliente. 
Quase metade (48%) está igualmente preocupada com a má experiência do cliente e com danos 
à reputação da marca, preocupada com o fato de que resultados imprecisos ou inconsistentes 
possam prejudicar a marca, degradar a experiência do cliente ou aumentar a rotatividade. Essa 
preocupação está enraizada na realidade de alto risco das interações com os clientes em tempo 
real. Como um participante da pesquisa observou: "se a tecnologia de IA não fornecer um serviço 
satisfatório e eficaz de maneira rápida e precisa, a boa vontade do cliente diminuirá, levando-o 
a abandonar as decisões e, eventualmente, a abandonar o produto". Os varejistas também 
enfrentam o atrito de sistemas legados, dados isolados e escassez de talentos especializados, 
o que afeta a confiabilidade da IA em interações de alto risco.

Os varejistas gerenciam os riscos 
de IA vinculados à confiança, à 
conformidade e à reputação da marca
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Apesar desses desafios, os varejistas continuam avançando na adoção da IA, apoiada por uma 
governança mais estruturada e uma visibilidade mais clara do comportamento do modelo. Com 
os controles certos em vigor, as equipes podem ser dimensionadas com segurança e, ao mesmo 
tempo, proteger a confiança do cliente e o alinhamento regulatório.

Confiança e conformidade moldam as decisões de 
implantação de IA

mencionam a segurança como um grande desafio
65%

52%
citam requisitos de conformidade e regulamentação

48%
estão preocupados com danos à reputação da marca

48%
estão preocupados com uma experiência ruim do cliente

Estamos 
lidando com 
as pressões ao 
criarmos [nossa 
estratégia de IA 
para aplicações 
voltadas para 
o cliente]. 
Assim, estamos 
preocupados 
em ir muito 
longe, muito 
rápido e por 
muito tempo.

As equipes de varejo estão expandindo a IA em todos os pontos de contato do cliente, mas isso não é mais uma 
experimentação em estágio inicial. A maioria dos varejistas agora trata a IA como um requisito empresarial que 
abrange ambientes globais, jornadas omnichannel e fluxos de trabalho operacionais.

88% já estão usando ou planejando IA para aplicações voltadas para o consumidor

77% citam a eficiência operacional como um condutor principal

66% citam a necessidade de aumentar a equipe e as habilidades

57% esperam que a IA voltada para o cliente seja executada em escala global a longo prazo

IA em escala: a linha de base real do varejo
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Os varejistas reconhecem que o dimensionamento da IA requer infraestrutura criada para 
consistência, segurança e desempenho global. Como resultado, quase 90% classificam as 
plataformas nativas da nuvem e os serviços de IA gerenciados como importantes ou críticos, 
uma visão quase unânime de sua função fundamental.

As parcerias também desempenham um papel essencial na redução da complexidade e na 
ajuda das equipes a manter a governança em ambientes distribuídos. As plataformas de nuvem 
pública oferecem suporte ao treinamento e à implantação de modelos em escala. Os provedores 
de IA especializados oferecem experiência direcionada. Integradores de sistemas globais 
ajudam a modernizar os fluxos de trabalho e manter a conformidade em todas as regiões. Os 
parceiros de edge permitem experiências de baixa latência para interações em tempo real, como 
recomendações, pesquisa e assistência.

À medida que a IA se expande para recursos mais sensíveis ao tempo e personalizados, esses 
parceiros ajudam os varejistas a oferecer a capacidade de resposta que os clientes esperam sem 
sobrecarregar os recursos internos.

Os varejistas dependem de parceiros 
para fornecer a infraestrutura de 
IA essencial de que precisam para 
dimensionar com segurança

Principais parceiros para criação e implantação de IA no varejo

Para criação: Para implantação:

Plataformas de nuvem pública 58% 63%
Provedores especializados 
em IA 52% 60%
Integradores de sistemas 
globais 43% 42%
Provedores de edge 37% 35%
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À medida que os varejistas expandem a IA nas jornadas dos clientes, as equipes mais  
bem-sucedidas seguem uma abordagem pragmática que equilibra inovação e confiabilidade.  
As descobertas da pesquisa apontam para várias práticas que ajudam a reduzir riscos, simplificar 
as operações e garantir que a IA ofereça valor mensurável em escala.

Os varejistas podem fortalecer suas estratégias de IA ao:

•	 Definir resultados claros antes de expandir os casos de uso. As equipes que vinculam 
iniciativas de IA à experiência do cliente, ao impacto na receita ou à eficiência operacional 
ganham um alinhamento organizacional mais rápido e evitam sobrecarregar recursos 
limitados.

•	 Começar com aplicações comprovadas e de baixo atrito. Priorizar recomendações, 
perguntas e respostas do cliente e descoberta de produtos permite que as equipes criem 
fluência e refinem a governança antes de passar para fluxos de trabalho mais complexos ou 
de alto risco.

•	 Adotar um modelo de implantação em fases. A expansão gradual ajuda as equipes a validar 
o desempenho, monitorar o comportamento real e ajustar as proteções antes de implantar a 
IA globalmente ou em todos os canais.

•	 Fortalecer a segurança, a conformidade e a governança logo no início. Com a segurança e a 
reputação entre as principais preocupações, os varejistas se beneficiam do estabelecimento 
de visibilidade dos fluxos de dados, do comportamento de APIs e das interações de 
aplicações antes que a IA se torne profundamente incorporada nas operações.

•	 Melhorar a observabilidade em ambientes distribuídos. Entender como as interações 
orientadas por IA funcionam em nuvens, regiões e dispositivos ajuda as equipes a responder 
rapidamente a anomalias, manter a consistência e atender às expectativas de conformidade.

•	 Aproveitar os parceiros para fechar lacunas de talentos e infraestrutura. Muitos varejistas 
dependem de especialistas externos para computação escalável, modernização do fluxo de 
trabalho, suporte à integração e necessidades de desempenho distribuído. Essas parcerias 
ajudam as equipes a acelerar sem aumentar a carga operacional.

Juntas, essas práticas apoiam estratégias de IA resilientes, compatíveis e alinhadas às 
expectativas do cliente, permitindo que os varejistas inovem com confiança e, ao mesmo tempo, 
protejam a confiança e o valor a longo prazo.

Orientação para varejistas: criação 
de IA rápida, confiável e escalável
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A Akamai é a empresa de cibersegurança e computação em nuvem que potencializa e protege negócios 
online. Nossas soluções de segurança líderes de mercado, inteligência avançada contra ameaças e equipe 
de operações globais oferecem defesa em profundidade para garantir a segurança de dados e aplicações 
empresariais em todos os lugares. As abrangentes soluções de computação em nuvem da Akamai oferecem 
desempenho e acessibilidade na plataforma mais distribuída do mundo. Empresas globais confiam na 
Akamai para obter a confiabilidade, a escala e a experiência necessárias para expandir seus negócios com 
confiança. Saiba mais em akamai.com e akamai.com/blog ou siga Akamai Technologies no X e no LinkedIn. 
Publicado em 05/26.

Pensando no futuro
Os varejistas estão expandindo a IA em todas as jornadas dos clientes, mas o crescimento futuro 
depende de uma governança forte, fluxos de trabalho simplificados e infraestrutura que ofereça 
suporte ao desempenho consistente em todas as regiões. À medida que as tecnologias de base 
amadurecem, as equipes estão mudando da adoção para a otimização, concentrando-se na 
confiabilidade e na escala.

As parcerias com plataformas de nuvem, provedores de IA especializados e integradores de 
sistemas permanecerão fundamentais para ajudar os varejistas a gerenciar a complexidade, 
manter a conformidade e oferecer experiências perfeitas aos clientes. Com esses elementos em 
vigor, os varejistas podem promover a inovação de IA, preservando a confiança e o valor comercial 
de longo prazo.

Para obter mais informações, visite akamai.com para acessar o estudo completo da Forrester,  
O estado da IA empresarial: adquirindo experiência e gerenciando riscos.

Metodologia: esse destaque se baseia em um estudo da Forrester Consulting encomendado 
pela Akamai, que entrevistou 400 tomadores de decisão em junho de 2025. A amostra inclui 
65 entrevistados no segmento de varejo e bens de consumo embalados (CPG), 46 dos quais 
representam organizações de varejo. Para as perguntas principais da pesquisa, os participantes 
puderam selecionar múltiplas respostas ou classificá-las conforme suas preferências. Este artigo 
se concentra em insights do conjunto de dados combinado de varejo/CPG, usando apenas 
comentários abertos dos entrevistados do varejo para fornecer uma perspectiva direcionada.  
A pesquisa foi conduzida de forma duplo-cega.
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