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Relacionamento é vivo. 
Seu CRM também deve ser.

O CRM na era
conversacional
O que os anúncios da Meta no Conversations 2026
revelam sobre o futuro do relacionamento entre
marcas e clientes.
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Antes de começar

A Meta está sinalizando que o futuro do relacionamento com o cliente não será apenas

automatizado, será conversacional, integrado, transacional, personalizado e assistido por

agentes de IA capazes de atuar dentro da jornada inteira.

Da descoberta à compra, da dúvida ao pagamento, do suporte à recompra, da conversa individual

ao insight estratégico para o negócio.

A pergunta que fica para nós, enquanto marcas e/ou profissionais de CRM, não é mais: "como

eu uso o WhatsApp como mais um canal de contato?"

Eu assisti ao Conversations 2026 na íntegra e preparei este material para compartilhar na íntegra
o que vi por lá. Bora comigo.

Durante muito tempo, quando falávamos sobre CRM, falávamos principalmente sobre bases de

dados, fluxos automatizados, campanhas, segmentações, disparos, réguas de relacionamento,

análise de comportamento e canais como e-mail, SMS, push

e WhatsApp.

Tudo isso continua importante, é claro, mas os anúncios feitos pela Meta no Conversations 2026,

em 03 de junho, deixam claro que uma nova camada está sendo adicionada ao relacionamento

entre empresas e clientes: a camada conversacional inteligente.

E ela muda bastante coisa, viu? Não porque o WhatsApp agora vai responder perguntas

automaticamente, afinal de contas, isso já vem sendo feito (mesmo que não tão bem assim, rs)

já há alguns anos.

A mudança de agora me parece mais profunda.

Experimente agora se perguntar: como eu desenho uma arquitetura de
relacionamento em que a conversa se torna o centro da experiência do cliente?
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1. O que a Meta anunciou no Conversations 2026

O Conversations é o evento global da Meta voltado a mensagens, negócios e relacionamento

entre empresas e pessoas dentro dos seus aplicativos, especialmente WhatsApp, Messenger e

Instagram.

Na edição de 2026, realizada na manhã de 03 de junho, a grande mensagem foi clara:

a Meta quer transformar seus aplicativos de mensagem em uma infraestrutura de

relacionamento, vendas, atendimento e operação para empresas.

O evento girou em torno de transmitir uma única ideia: a expansão dos agentes de IA para

negócios.

"Every business in this room and watching online should have an AI agent. Full stop." —

Speaker Meta Conversations 2026

A ideia apresentada é que toda empresa deveria ter um agente de IA da mesma forma que hoje

tem um e-mail, um site ou uma conta em redes sociais.

Esse agente não aparece apenas como uma ferramenta de automação de atendimento.

Ele é posicionado como uma extensão da empresa dentro da conversa com o cliente.

Na prática, a Meta apresentou uma visão em que o agente pode, através do Direct no Instagram

ou WhatsApp:

• responder dúvidas de clientes • acionar humanos quando necessário

• recomendar produtos • aprender com conversas anteriores

• qualificar leads • resumir o que aconteceu durante a noite

• agendar compromissos • gerar insights sobre clientes

• conduzir reservas • sugerir ações de crescimento

• processar pagamentos • conectar-se a sistemas internos da empresa
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Printscreen

Esse último ponto é especialmente importante.

Quando um agente conversa com um cliente, mas não tem acesso ao estoque, ao histórico, ao

catálogo, ao CRM, ao help desk, ao programa de fidelidade ou ao contexto de compra, ele é

apenas uma camada superficial de atendimento.

Mas quando ele passa a se conectar com esses sistemas, ele deixa de ser um robô de

respostas e passa a ser uma interface operacional do relacionamento.

Essa é a grande virada: o agente já conversa sabendo com quem está falando,

quais são as preferências desse cliente.
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2. O que é o Meta Business Agent

O Meta Business Agent foi apresentado como um agente de IA para empresas atuarem em

conversas com clientes dentro dos aplicativos da Meta.

Para pequenos negócios, a proposta é simplificar ao máximo a ativação.

A Meta mostrou que o agente pode usar informações já existentes da empresa, como:

• página do Facebook

• conta do Instagram

• catálogo de produtos

• site

• conversas de teste

• informações fornecidas pela própria empresa

Printscreen

A promessa é que o processo de configuração aconteça em minutos, não em meses.

A empresa também reforçou que o dono ou gestor continua no controle. Ou seja, o agente pode

responder, mas o humano pode definir limites, revisar comportamentos, escolher em quais

situações ele atua e assumir a conversa quando quiser.

Isso é importante porque toca em um dos maiores medos das marcas quando falamos de IA

conversacional: perder o controle da experiência.
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A Meta parece entender que a adoção depende de confiança, por isso, a narrativa do

evento foi menos "deixe a IA fazer tudo sozinha" e mais "use a IA como uma extensão da

sua equipe".

Essa distinção importa, afinal de contas, a gente sabe que no relacionamento com o cliente,

automação sem controle pode virar ruído, não é mesmo? E a personalização sem governança

pode virar risco para a empresa também.

3. Por que isso não é apenas mais um chatbot

A primeira tentação é olhar para o anúncio da Meta e pensar: "ok, mais uma solução de chatbot",

mas essa leitura seria pequena demais.

Chatbots tradicionais, em geral, foram criados para responder perguntas com base em árvores

de decisão, palavras-chave ou fluxos pré-programados.

Eles funcionavam mais ou menos assim: o cliente pergunta → o bot identifica uma intenção → o

bot entrega uma resposta ou encaminha para um humano.

Eu sou defensora assídua de um bom bot, pois ele é mesmo capaz de resolver uma boa parte

do problema, principalmente em atendimento repetitivo, mas a proposta apresentada pela Meta

vai além.

O Business Agent aparece como uma camada capaz de combinar:

• linguagem natural • disponibilidade

• contexto da conversa • preço

• dados da empresa • pagamento

• sistemas integrados • recomendações

• histórico de interações • suporte humano

• catálogo • aprendizado contínuo

A diferença é que o cliente não precisa se adaptar ao fluxo da empresa (como nos

bots). A empresa é que passa a se adaptar à conversa do cliente.

E o grande pulo do gato está aqui. Durante anos, as marcas tentaram conduzir o consumidor por

jornadas desenhadas internamente:

"clique aqui"

"preencha este formulário"

"acesse o site"
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"baixe o app"

"espere nosso atendimento"

"escolha uma das opções abaixo"

"digite 1 para vendas, 2 para suporte"

Agora a lógica começa a se inverter. O consumidor diz o que quer em linguagem natural, e a

empresa precisa ser capaz de compreender, responder e resolver.

Essa é a essência da camada conversacional, porque ela não se limita ao atendimento, se

estendendo à experiência como um todo.
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4. O case Movida: a jornada transacional dentro do
WhatsApp

Um dos cases mais importantes apresentados no evento foi o da brasileira Movida.

E ele é especialmente relevante para o mercado brasileiro porque mostra uma aplicação

avançada de IA conversacional em um contexto em que o WhatsApp já é parte natural da vida

das pessoas. O próprio CEO da Movida, Gustavo Moscatelli, quem apresentou o case e

comentou sobre como o app já faz parte da rotina dos brasileiros.

Ele apresentou uma visão simples, mas poderosa: se o brasileiro usa WhatsApp para falar com

família, amigos, colegas, prestadores de serviço e empresas, por que a experiência de aluguel

de carro não poderia acontecer ali também?

A empresa mostrou um fluxo em que o cliente consegue alugar um carro diretamente pelo

WhatsApp, sem que seja preciso sair dali para qualquer outra ação. A jornada de compra

todinha ali, no próprio aplicativo do WhatsApp.

A jornada apresentada funciona assim:

1 O cliente abre o WhatsApp.

2 Procura pela Movida.

3 Inicia uma conversa com o agente de IA.

4
Informa que precisa de um carro, por exemplo em São Paulo, no Aeroporto de Guarulhos,

por três dias. Detalhe: o comando dele foi dado em áudio.

5 O agente interpreta o áudio, confirma as informações.

6 O cliente escolhe o carro.

7 Escolhe o seguro.

8 Confirma os detalhes da reserva.

9 Realiza o pagamento.

1
0

Recebe a confirmação.
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Printscreen

Tudo dentro da conversa, sem sair do WhatsApp, baixar outro aplicativo, navegar

por múltiplas telas. O WhatsApp deixa de ser um canal de atendimento e passa a

ser um ambiente de transação.

Perceba que o agente não está apenas tirando dúvidas como: "qual o horário de

funcionamento?", "vocês têm loja em Guarulhos?", "quais documentos preciso apresentar?"

Ele está conduzindo uma operação complexa, já que aluguel de carro envolve disponibilidade,

preço, categoria, localização, data, horário, seguro, regras, pagamento e confirmação.

Para isso funcionar dentro da conversa, o agente precisa estar conectado a sistemas

internos da empresa. Gustavo citou integrações com sistemas como produto, preço, frota

e gestão interna. Ou seja, a IA só consegue entregar valor porque não está isolada.

Realmente impressionante: o agente conversa com o cliente, mas também conversa com a

operação.

Gustavo também comentou sobre próximos passos, como:

• integração com programa de fidelidade (achei sensacional!)

• anúncios que levam para o WhatsApp

• suporte durante o período de aluguel

• assistência na estrada

• atendimento ao cliente

• comunicação contínua

• gestão do relacionamento dentro do próprio chat
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• agente disponível em múltiplos idiomas

• experiência personalizada para cada cliente

O insight que eu tive disso aqui foi o de que o agente conversacional não é

apenas uma ferramenta de aquisição. Ele pode se tornar uma camada de lifecycle.
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5. O case Air France: o WhatsApp como linha viva da
experiência do cliente

Outro case apresentado foi o da Air France.

Jérôme Salemi, General Manager da Air France, mostrou uma aplicação diferente da Movida.

Enquanto a Movida demonstrou uma jornada transacional concentrada na reserva, a Air France

mostrou o WhatsApp como uma linha contínua ao longo da experiência de viagem.

O ponto de partida da apresentação foi simples: quando uma pessoa viaja, cada momento

importa, da reserva ao embarque, do check-in à entrega da bagagem, da mudança de portão ao

suporte em caso de imprevisto.

O cliente precisa da informação certa, no momento certo, no canal certo (a gente que é de CRM

sabe bem disso, né? Rs)

Historicamente, empresas aéreas dependem de canais fragmentados para se comunicar com

passageiros: e-mail, SMS, aplicativo, site, call center, notificações e atendimento presencial.

Mas a Air France percebeu que precisava encontrar o cliente onde ele já estava e levou uma

parte relevante da experiência para o WhatsApp.

Segundo o case, a companhia passou a usar o canal para:

• mensagens de serviço • mudança de portão

• respostas rápidas sobre a viagem • informações de bagagem

• chatbot inteligente • ofertas personalizadas

• transbordo para atendimento humano

quando necessário

• upgrades

• atendimento em múltiplos idiomas • mensagens de marketing

• lembretes de check-in • comunicação sobre destinos

• cartão de embarque • autenticação em dois fatores

• informações do programa de fidelidade

Flying Blue

O mais interessante nesse case é que o WhatsApp aparece como infraestrutura

de relacionamento.

O que o case Air France ensina sobre CRM
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O case da Air France mostra que a grande oportunidade não está apenas em "disparar

mensagens pelo WhatsApp".

A oportunidade está em orquestrar momentos, pois veja só, existe uma diferença enorme entre

mandar uma mensagem para o cliente e estar presente com a informação certa no momento em

que o cliente mais precisa.

Uma mensagem de check-in enviada algumas horas antes do voo não é só uma mensagem

operacional. Ela realmente promove benefícios ao cliente como redução de ansiedade, evita

esquecimento, diminui contato com suporte, aumenta confiança. Percebe como reforça a

percepção de cuidado?

E para mim este talvez seja um dos maiores insights assistindo ao evento: a IA

conversacional só será relevante se estiver conectada ao contexto da jornada.

Sem contexto, é só mais um ruído. Com contexto, ela traz percepção de valor e

nutre o relacionamento de verdade.

Marketing, serviço e relacionamento deixam de ser silos

Outro ponto forte do case Air France é a integração entre diferentes tipos de mensagem.

A companhia falou sobre mensagens de serviço, suporte, marketing, ofertas personalizadas,

programa de fidelidade e autenticação. Isso é legal porque reforça algo que já venho

comentando com colegas da área há algum tempo: na prática, o cliente não separa a marca em

departamentos.

Para nós como empresa pode ser melhor ter números separados por questões de eficiência

interna operacional e até mesmo mensuração de dados, mas pro cliente, tudo é experiência.

Agora na Air France o mesmo WhatsApp que lembra o check-in vai poder oferecer um upgrade.

O mesmo canal que informa o portão pode ajudar com bagagem.

Interessante como essa camada conversacional pressiona as empresas a operarem de forma

mais integrada, e claro, isso aumenta a importância estratégica do CRM.
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6. A nova camada de descoberta dentro dos apps da
Meta

Além dos agentes, a Meta também apresentou novidades relacionadas à descoberta de

empresas dentro dos seus aplicativos.

Esse ponto é muito importante. Porque não adianta ter um agente eficiente se o cliente não

consegue encontrá-lo facilmente.

A Meta mostrou recursos para reduzir a fricção entre intenção e conversa:

• busca por empresas dentro do WhatsApp

• possibilidade de iniciar conversas sem salvar número

• empresas aparecendo quando o usuário digita o nome

• recomendações em grupos

• links que levam diretamente ao chat

• anúncios no Facebook e Instagram que abrem conversas

• experiências em que o cliente sai de uma recomendação social e entra em uma conversa

com o agente

A lógica é clara: a Meta quer diminuir o intervalo entre descobrir uma empresa e

conversar com ela.

Hoje, muitas jornadas ainda são quebradas:

A pessoa vê um anúncio → procura o site → entra no Instagram → manda DM → recebe um link

→ cai no WhatsApp → precisa repetir o que quer → espera atendimento → recebe uma resposta

genérica → volta ao site para pagar.

A proposta da Meta é concentrar mais etapas no ambiente da conversa e isso vai impactar

diretamente aquisição, atendimento, conversão e, claro, relacionamento.
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7. O impacto direto no CRM: minha percepção

Agora chegamos ao ponto central. O que tudo isso muda para CRM?

A minha leitura é que a Meta está tentando transformar seus aplicativos de mensagem em uma

infraestrutura de CRM conversacional, e isso mexe em algumas dimensões do nosso trabalho.

7.1. O canal deixa de ser canal e vira ambiente

Durante muito tempo, tratamos canais como meios de entrega. O e-mail entrega campanhas, o

SMS entrega alertas, WhatsApp entrega mensagens, push entrega notificações.

Mas no modelo conversacional, o canal não apenas entrega: ele recebe, interpreta, responde,

aprende, recomenda e transaciona.

Agora, principalmente no WhatsApp, ele deixa de ser apenas um canal de envio e passa a ser

um ambiente onde a jornada acontece.

É diferente pensar "Vou disparar uma campanha no WhatsApp" de "Vou desenhar

uma experiência conversacional para esse momento da jornada".

7.2. A segmentação precisa ficar mais dinâmica

O CRM tradicional trabalha muito bem com segmentos e obviamente isso vai ser mais relevante

do que nunca, mas quando se trata de conversa, a gente pode adicionar aí uma camada nova:

intenção em tempo real.

Um cliente pode estar no segmento "inativo há 180 dias", mas entrar em uma conversa

demonstrando alto interesse. Outro pode ser um cliente campeão, mas estar frustrado por um

problema recente. Outro pode ter baixo histórico de compra, mas fazer uma pergunta que indica

alto potencial de conversão.

A IA conversacional pode ajudar a capturar sinais que os segmentos tradicionais não enxergam

sozinhos: mais do que segmentar quem o cliente foi, a gente vai entender e interpretar o que ele

está tentando fazer agora (e isso é massa!).

7.3. Os fluxos deixam de ser lineares

Boa parte do CRM foi construída com base em fluxos lineares: se o cliente fez X, envie Y. Essa

lógica ainda vai funcionar para muitos casos, mas a camada conversacional introduz jornadas
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mais abertas.

O cliente pode fazer perguntas inesperadas, pode pular etapas, pedir recomendação, mudar de

ideia. A conversa é menos linear do que um fluxo e isso vai exigir que a gente aprenda a

desenhar não apenas réguas, mas sistemas de decisão.

7.4. O conteúdo precisa ser pensado como base de conhecimento

No CRM tradicional, conteúdo é campanha: assunto, headline, copy, CTA, oferta. Mas nessa era

conversacional, conteúdo também passa a ser insumo para a IA.

As perguntas frequentes, políticas comerciais, descrições de produto, guias de escolha,

objeções, diferenciais, comparativos, tom de voz, scripts de atendimento e histórico de

conversas passam a alimentar o agente.

Empresas com conteúdo bagunçado terão agentes confusos. Quem ainda tem políticas

contraditórias terão respostas contraditórias. Marcas que ainda não têm clareza de

posicionamento terão uma IA genérica. A IA só potencializa: se tá ruim, ela vai tornar ainda

pior.

7.5. A mensuração precisa evoluir

Se o WhatsApp deixa de ser apenas disparo e vira ambiente de relacionamento, os indicadores

também precisam evoluir. Não basta medir:

• mensagens enviadas • intenção gerada

• entregues • dúvidas mais frequentes

• lidas • objeções recorrentes

• respondidas • taxa de resolução

• cliques • taxa de transbordo para humano

• conversões imediatas • tempo até resolução

Será preciso medir também:

• conversas que viraram venda

• conversas que evitaram cancelamento

• perguntas que indicam falha de comunicação

• sentimentos recorrentes

• momentos de maior fricção

• impacto na recompra

• impacto no LTV
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• impacto no NPS

• impacto na redução de atendimento humano

• impacto na margem

A conversa vai virar uma fonte riquíssima de dados e o desafio vai estar em

conseguirmos transformar esses dados em leitura estratégica. Spoiler: a pessoa

a aprender a fazer isso pode (e deve) ser o profissional de CRM. Tá aqui uma baita

oportunidade de alavancar carreira.

7.6. O CRM se aproxima mais da operação

Os cases apresentados mostram algo importante: para a experiência conversacional funcionar,

CRM não pode mais viver isolado (Oba! Ponto pra nós!).

No caso da Movida, o agente precisa acessar frota, preço, disponibilidade, seguro, pagamento e

reserva. No caso da Air France, precisa acessar dados de voo, check-in, portão, bagagem,

fidelidade, suporte e ofertas.

Ou seja: fica ainda mais evidente que o CRM deve ser muito além de só um disparo de

comunicação. Ele passa a depender ainda mais da integração operacional e com tudo o que for

relacionado à experiência do cliente.

A má notícia é que a camada conversacional aumenta a complexidade, mas a boa notícia é que

também aumenta o valor estratégico do CRM. Porque alguém precisa orquestrar tudo isso a

partir da perspectiva da jornada do cliente.
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8. Como começar a se preparar

A pior forma de reagir a esse movimento é sair correndo para implementar IA sem base. Antes

de pensar na ferramenta, as empresas precisam organizar a casa.

Aqui está um caminho prático.

8.1. Mapeie as principais conversas da jornada

Antes de automatizar, entenda uma coisa. Quais conversas seus clientes já tentam ter com a

marca? Muitas empresas não têm esse mapeamento simples; é hora de fazer ele.

Liste as perguntas mais comuns em cada etapa:

Antes da compra Durante a compra Depois da compra Recompra e retenção

Qual produto escolher? Meu cupom não

funcionou.

Onde está meu pedido? Quando devo comprar de

novo?

Qual tamanho comprar? Não consigo finalizar. Como faço troca? O que combina com o que

já comprei?

Qual a diferença entre

modelos?

O frete está caro. Como uso o produto? Tem novidade no meu

estilo?

Chega até tal data? O prazo está longo. Quando chega? Tem algo parecido com

meu último pedido?

Tem desconto? Quero mudar o endereço. Posso comprar

novamente?

Existe benefício para

cliente recorrente?

É confiável? Quero falar com alguém. Tem produto

complementar?

Posso trocar?

Como funciona o

pagamento?

Tem pronta entrega?

Esse mapeamento é o começo da inteligência conversacional e de toda a nossa arquitetura.

8.2. Organize sua base de conhecimento

Um agente de IA precisa de insumos bons. Isso inclui:

• políticas de troca
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• política de frete

• prazos

• formas de pagamento

• descrições de produto

• diferenciais

• guias de tamanho

• perguntas frequentes

• tom de voz

• restrições

• regras comerciais

• condições de cupom

• campanhas ativas

• produtos prioritários

• produtos que não devem ser recomendados

• critérios de encaminhamento para humano

Sem isso, a IA pode responder com base na fonte "vozes da minha cabeça".

8.3. Defina o que a IA pode e não pode fazer

Nem toda conversa deve ser automatizada, ok? É preciso definir limites.

A IA pode: A IA talvez não deva:

✓  responder perguntas frequentes ✗  lidar sozinha com reclamações sensíveis

✓  recomendar produtos ✗  prometer exceções comerciais

✓  explicar políticas ✗  dar descontos fora da regra

✓  consultar status ✗  responder questões jurídicas

✓  coletar preferências ✗  tratar casos emocionalmente delicados

✓  qualificar intenção ✗  encerrar conversas críticas sem humano

✓  sugerir próximos passos ✗  tomar decisões sem registro

✓  iniciar atendimento

A chave da coisa toda é entender no que vale a pena investir tempo e energia do bom e velho

calor humano.

8.4. Desenhe critérios de transbordo humano
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O handoff é uma das partes mais importantes. Não tem nada mais frustrante do que falar com

um robô e, quando somos transferidos para um humano, precisar repetir tudo. Por isso, o

transbordo precisa preservar o contexto.

O atendente deveria receber:

• resumo da conversa

• intenção do cliente

• histórico relevante

• produto mencionado

• objeção apresentada

• etapa da jornada

• urgência

• sentimento

• ação recomendada

Esse é um ponto em que CRM, atendimento e tecnologia precisam trabalhar juntos.

8.5. Crie indicadores específicos para CRM conversacional

Aqui teremos um grande desafio (quem é da área sabe e já deixou escorrer uma lágrima aí).

Algumas métricas que vejo que serão importantes:

• taxa de resolução automática • assuntos mais recorrentes

• taxa de transbordo • satisfação após conversa

• taxa de conversão por intenção • recompra após interação

• tempo médio até resolução • receita assistida por conversa

• tempo médio até compra • opt-out ou bloqueios

• principais dúvidas por produto • qualidade das respostas

• principais objeções • impacto na equipe humana

A conversa precisa gerar aprendizado, não apenas atendimento.

8.6. Comece pequeno

Peraí, vamo com calma. Não tente automatizar a empresa inteira de uma vez. Escolha um caso

de uso com alto volume e impacto claro.

Por exemplo:

• dúvidas de pré-compra
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• recomendação de produto

• status de pedido

• recuperação de carrinho

• agendamento

• pós-venda

• troca e devolução

• qualificação de leads

• reativação de clientes

Comece com um fluxo, aprenda, ajuste e expanda. A maturidade vem da iteração.

Dá pra bater bastante a cabeça na parede antes de sair arquitetando algo mirabolante.
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9. Relacionamento é vivo. O CRM também precisa
ser.

O que a Meta apresentou no Conversations 2026 não é apenas uma nova funcionalidade, é

mesmo um sinal de direção.

Estamos entrando em uma fase em que conversas, dados, IA, canais, vendas, atendimento e

relacionamento passam a se misturar cada vez mais.

E isso muda o CRM.

O que nós já temos hoje não deixa de existir, mas a régua vai subir na expectativa do cliente.

As pessoas não querem apenas receber mensagens, elas querem resolver, perguntar, escolher

melhor (toda a mudança comportamental na fase de descoberta com o ChatGPT tá aí pra provar

isso).

Mas é importante entender que o futuro do CRM não será definido por quem simplesmente ativar

um agente de IA, mas por quem souber desenhar as melhores relações com ajuda da IA.

E é por isso que, para mim, o grande aprendizado do Conversations 2026 é este: o

CRM está deixando de ser apenas uma operação de canais para se tornar uma

arquitetura viva de conversas, dados e decisões ao longo da jornada do cliente.

Relacionamento é vivo. O CRM também precisa ser.
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A Vital Flow Consultoria e Educação em CRM ajuda empresas a transformar caos

operacional e falta de estratégia em processos claros de CRM inteligentes,

contínuos e orientados a dados, por meio de consultoria estratégica e educação

aplicada.

Se este material fez você repensar o papel do WhatsApp, da IA e do CRM dentro da sua

empresa, talvez este seja o momento de olhar para a sua operação com mais

profundidade.

Antes de implementar mais uma ferramenta, vale responder: sua empresa tem uma

estratégia de relacionamento pronta para sustentar conversas inteligentes?

Porque a tecnologia está avançando rápido, mas quem vai transformar isso em

vantagem competitiva ainda será quem entende de cliente, jornada e relacionamento.

Fale com a Vital Flow →

https://wa.me/+5516994582721?text=Ol%C3%A1,%20vi%20o%20material%20sobre%20CRM%20na%20Era%20Conversacional%20e%20quero%20saber%20mais%20sobre%20a%20Consultoria%20de%20Vital%20Flow
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Checklist final: sua empresa está pronta para o CRM
conversacional?

Use este checklist como ponto de partida.

Estratégia

■ Temos clareza sobre quais momentos da

jornada podem ser resolvidos por conversa.

■ Sabemos quais dúvidas, objeções e

necessidades aparecem antes da compra.

■ Temos uma visão clara do papel do

WhatsApp, Instagram e Messenger na

jornada.

■ Não tratamos WhatsApp apenas como canal

de disparo promocional.

■ Temos critérios para equilibrar automação e

atendimento humano.

Dados e sistemas

■ Nosso catálogo está organizado.

■ Nossas políticas comerciais estão

documentadas.

■ Temos integração com estoque, pedidos ou

CRM.

■ Conseguimos acessar histórico de compra e

relacionamento.

■ Temos dados confiáveis para personalização.

Conteúdo e conhecimento

■ Temos perguntas frequentes estruturadas.

■ Temos descrições de produto claras.

■ Temos guias de escolha, tamanho, uso ou

comparação.

■ Temos tom de voz documentado.

■ Temos regras claras sobre o que a IA pode

responder.

Operação

■ Sabemos quando uma conversa deve ir para

um humano.

■ O atendimento humano recebe contexto da

conversa anterior.

■ Temos responsáveis por revisar respostas e

melhorar a base.

■ Temos rotina de análise das conversas.

■ Temos plano para atualizar campanhas,

ofertas e informações.

Métricas

■ Medimos mais do que envio, leitura e clique.

■ Acompanhamos taxa de resolução.

■ Analisamos objeções e dúvidas recorrentes.

■ Medimos impacto em conversão e recompra.

■ Transformamos conversas em aprendizados

para o negócio.
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