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Seu CRM também deve ser.

O CRM na era
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O que os anuncios da Meta no Conversations 2026
revelam sobre o futuro do relacionamento entre
marcas e clientes.

Junho 2026



Antes de comecar

Durante muito tempo, quando falavamos sobre CRM, falavamos principalmente sobre bases de
dados, fluxos automatizados, campanhas, segmentagdes, disparos, réguas de relacionamento,
analise de comportamento e canais como e-mail, SMS, push

e WhatsApp.

Tudo isso continua importante, é claro, mas os anuncios feitos pela Meta no Conversations 2026,
em 03 de junho, deixam claro que uma nova camada esta sendo adicionada ao relacionamento
entre empresas e clientes: a camada conversacional inteligente.

E ela muda bastante coisa, viu? Nao porque o WhatsApp agora vai responder perguntas
automaticamente, afinal de contas, isso ja vem sendo feito (mesmo que n&o tdo bem assim, rs)
ja ha alguns anos.

A mudancga de agora me parece mais profunda.
A Meta esté sinalizando que o futuro do relacionamento com o cliente ndo sera apenas

automatizado, sera conversacional, integrado, transacional, personalizado e assistido por
agentes de |A capazes de atuar dentro da jornada inteira.

Da descoberta a compra, da duvida ao pagamento, do suporte a recompra, da conversa individual
ao insight estratégico para o negdcio.

A pergunta que fica para nds, enquanto marcas e/ou profissionais de CRM, ndo é mais: "como
eu uso o WhatsApp como mais um canal de contato?"

Experimente agora se perguntar: como eu desenho uma arquitetura de
relacionamento em que a conversa se torna o centro da experiéncia do cliente?

Eu assisti ao Conversations 2026 na integra e preparei este material para compartilhar na integra
0 que vi por la. Bora comigo.
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1. O que a Meta anunciou no Conversations 2026

O Conversations € o evento global da Meta voltado a mensagens, negécios e relacionamento

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

Na edicao de 2026, realizada na manha 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 operagéo para empresas.

O evento girou em torno de transmitir uma Unica ideia: a expansao dos agentes de IA para
negécios.

"Every business in this room and watching online should have an Al agent. Full stop." —
Speaker Meta Conversations 2026

A ideia apresentada € 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 ndo aparece apenas como uma ferramenta de automacdo de atendimento.
Ele é posicionado como uma extensdo da empresa dentro da conversa com o cliente.

Na pratica, a Meta apresentou uma visdo em que 0 agente pode, através do Direct no Instagram
ou WhatsApp:

« responder duvidas de clientes e acionar humanos quando necessario

» recomendar produtos  aprender com conversas anteriores

* qualificar leads * resumir o que aconteceu durante a noite

* agendar compromissos * gerar insights sobre clientes

* conduzir reservas * sugerir agfes de crescimento

* processar pagamentos * conectar-se a sistemas internos da empresa
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Esse ultimo ponto é especialmente importante.

Quando um agente conversa com um cliente, mas néo tem acesso ao estoque, ao histérico, ao
catalogo, 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 robd de

respostas e passa a ser uma interface operacional do relacionamento.

Essa € a grande virada: o agente ja conversa sabendo com quem esté falando,

quais séo as preferéncias desse cliente.
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2. O que é 0 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 negdcios, a proposta € simplificar ao maximo a ativacao.
A Meta mostrou que o agente pode usar informacdes ja existentes da empresa, como:

* pagina do Facebook
* conta do Instagram

« catalogo de produtos
* site

* conversas de teste

« informacdes fornecidas pela propria empresa
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A promessa é que o processo de configuragdo aconte¢ca em minutos, ndo em meses.

A empresa também reforcou que o dono ou gestor continua no controle. Ou seja, 0 agente pode
responder, mas o humano pode definir limites, revisar comportamentos, escolher em quais
situacdes 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 experiéncia.
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A Meta parece entender que a adocao depende de confianca, por isso, a narrativa do
evento foi menos "deixe a IA fazer tudo sozinha" e mais "use a IA como uma extensao da
sua equipe”.

Essa distingdo importa, afinal de contas, a gente sabe que no relacionamento com o cliente,
automacdo sem controle pode virar ruido, ndo € mesmo? E a personalizacdo sem governanca
pode virar risco para a empresa também.

3. Por que isso nao € apenas mais um chatbot

A primeira tentagéo é olhar para o andincio da Meta e pensar: "ok, mais uma solucéo de chatbot",
mas essa leitura seria pequena demais.

Chatbots tradicionais, em geral, foram criados para responder perguntas com base em arvores
de decisao, palavras-chave ou fluxos pré-programados.

Eles funcionavam mais ou menos assim: o cliente pergunta — o bot identifica uma intencdo - o
bot entrega uma resposta ou encaminha para um humano.

Eu sou defensora assidua de um bom bot, pois ele € 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

e contexto da conversa ° preco

 dados da empresa * pagamento

* sistemas integrados * recomendacdes

* histdrico de interacdes * suporte humano

e catalogo * aprendizado continuo

A diferenca é que o cliente ndo precisa se adaptar ao fluxo da empresa (como nos
bots). A empresa é que passa a se adaptar a conversa do cliente.

E o grande pulo do gato esta aqui. Durante anos, as marcas tentaram conduzir o consumidor por
jornadas desenhadas internamente:

"clique aqui"
"preencha este formulario"

"acesse o site"
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"baixe o app"

"espere nosso atendimento”

"escolha uma das opcoes abaixo"
"digite 1 para vendas, 2 para suporte"

Agora a légica comega 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 esséncia da camada conversacional, porque ela ndo se limita ao atendimento, se
estendendo a experiéncia 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 aplicacéo
avancada de IA conversacional em um contexto em que o WhatsApp ja é parte natural da vida
das pessoas. O proprio CEO da Movida, Gustavo Moscatelli, quem apresentou o0 case e
comentou sobre como o app ja faz parte da rotina dos brasileiros.

Ele apresentou uma visao simples, mas poderosa: se o brasileiro usa WhatsApp para falar com
familia, amigos, colegas, prestadores de servico e empresas, por que a experiéncia de aluguel
de carro ndo 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 agdo. A jornada de compra
todinha ali, no proprio aplicativo do WhatsApp.

A jornada apresentada funciona assim:

1 Ocliente abre o WhatsApp.
2 Procura pela Movida.
3 Inicia uma conversa com o agente de IA.

Informa que precisa de um carro, por exemplo em Sdo Paulo, no Aeroporto de Guarulhos,
por trés dias. Detalhe: o comando dele foi dado em audio.

5 O agente interpreta o audio, confirma as informacdes.
6 O cliente escolhe o carro.

7  Escolhe o seguro.

8 Confirma os detalhes da reserva.

9 Realiza 0 pagamento.

Recebe a confirmacao.
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Tudo dentro da conversa, sem sair do WhatsApp, baixar outro aplicativo, navegar
por multiplas telas. O WhatsApp deixa de ser um canal de atendimento e passa a
ser um ambiente de transacao.

Perceba que o0 agente ndo estd apenas tirando duvidas como: "qual o horario de
funcionamento?”, "vocés tém loja em Guarulhos?", "quais documentos preciso apresentar?"

Ele esta conduzindo uma operagcdo complexa, ja que aluguel de carro envolve disponibilidade,
preco, categoria, localizacdo, data, horario, seguro, regras, pagamento e confirmacao.

Para isso funcionar dentro da conversa, 0 agente precisa estar conectado a sistemas
internos da empresa. Gustavo citou integragcdes com sistemas como produto, prego, frota
e gestao interna. Ou seja, a IA s6 consegue entregar valor porque néo esta isolada.

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

Gustavo também comentou sobre préximos passos, como:

* integracdo com programa de fidelidade (achei sensacional!)
* anuncios que levam para o WhatsApp

e suporte durante o periodo de aluguel

* assisténcia na estrada

* atendimento ao cliente

* comunicagao continua

* gestéo do relacionamento dentro do proprio chat
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 agente disponivel em multiplos idiomas
* experiéncia personalizada para cada cliente

O insight que eu tive disso aqui foi o de que o agente conversacional ndo é
apenas uma ferramenta de aquisicdo. Ele pode se tornar uma camada de lifecycle.
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5. O case Air France: o WhatsApp como linha viva da
experiéncia do cliente

Outro case apresentado foi o da Air France.
Jérdme Salemi, General Manager da Air France, mostrou uma aplicacéo diferente da Movida.

Enquanto a Movida demonstrou uma jornada transacional concentrada na reserva, a Air France
mostrou o WhatsApp como uma linha continua ao longo da experiéncia de viagem.

O ponto de partida da apresentacdo foi simples: quando uma pessoa viaja, cada momento
importa, da reserva ao embarque, do check-in a entrega da bagagem, da mudanca de portao ao
suporte em caso de imprevisto.

O cliente precisa da informacéao 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, notificac6es e atendimento presencial.

Mas a Air France percebeu que precisava encontrar o cliente onde ele ja estava e levou uma
parte relevante da experiéncia para o WhatsApp.

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

* mensagens de servico * mudanca de portéo

* respostas rapidas sobre a viagem * informagBes de bagagem
* chatbot inteligente » ofertas personalizadas

* transbordo para atendimento humano * upgrades

guando necessario

« atendimento em mudltiplos idiomas * mensagens de marketing
* lembretes de check-in e comunicac¢do sobre destinos
- cartdo de embarque * autenticacdo em dois fatores

* informacgdes do programa de fidelidade
Flying Blue

O mais interessante nesse case € 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 ndo estd apenas em "disparar
mensagens pelo WhatsApp".

A oportunidade esta em orquestrar momentos, pois veja so, existe uma diferenca enorme entre
mandar uma mensagem para o cliente e estar presente com a informacé&o certa no momento em
que o cliente mais precisa.

Uma mensagem de check-in enviada algumas horas antes do voo nao € s6 uma mensagem
operacional. Ela realmente promove beneficios ao cliente como reducao de ansiedade, evita
esquecimento, diminui contato com suporte, aumenta confianca. Percebe como reforca a
percepcao de cuidado?

E para mim este talvez seja um dos maiores insights assistindo ao evento: a IA
conversacional s serarelevante se estiver conectada ao contexto da jornada.
Sem contexto, € s6 mais um ruido. Com contexto, ela traz percepcdo de valor e
nutre o relacionamento de verdade.

Marketing, servigco e relacionamento deixam de ser silos

Outro ponto forte do case Air France € a integracdo entre diferentes tipos de mensagem.

A companhia falou sobre mensagens de servico, suporte, marketing, ofertas personalizadas,
programa de fidelidade e autenticacdo. Isso € legal porque reforca algo que ja venho
comentando com colegas da area ha algum tempo: na pratica, o cliente ndo separa a marca em
departamentos.

Para n6s como empresa pode ser melhor ter nUmeros separados por questdes de eficiéncia
interna operacional e até mesmo mensuracao de dados, mas pro cliente, tudo é experiéncia.

Agora na Air France o mesmo WhatsApp que lembra o check-in vai poder oferecer um upgrade.
O mesmo canal que informa o portdo pode ajudar com bagagem.

Interessante como essa camada conversacional pressiona as empresas a operarem de forma
mais integrada, e claro, isso aumenta a importancia 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 a descoberta de
empresas dentro dos seus aplicativos.

Esse ponto é muito importante. Porque ndo adianta ter um agente eficiente se o cliente néo
consegue encontra-lo facilmente.

A Meta mostrou recursos para reduzir a fricgdo entre intengéo e conversa:

* busca por empresas dentro do WhatsApp

« possibilidade de iniciar conversas sem salvar nimero

e empresas aparecendo quando o usuario digita o nome

* recomendacgdes em grupos

¢ links que levam diretamente ao chat

 anuncios no Facebook e Instagram que abrem conversas

* experiéncias em que o cliente sai de uma recomendagéo social e entra em uma conversa
com o agente

A ldgica é clara: a Meta quer diminuir o intervalo entre descobrir uma empresa e
conversar com ela.

Hoje, muitas jornadas ainda sdo quebradas:

A pessoa vé um anlncio — 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 aquisicao, atendimento, conversao e, claro, relacionamento.

Relacionamento € vivo. Seu CRM também deve ser. O CRM entrou na era conversacional



7. O impacto direto no CRM: minha percepcéo

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

A minha leitura é que a Meta estéa tentando transformar seus aplicativos de mensagem em uma
infraestrutura de CRM conversacional, e isso mexe em algumas dimensdes 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 notificacfes.

Mas no modelo conversacional, o canal ndo 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.

E diferente pensar "Vou disparar uma campanha no WhatsApp" de "Vou desenhar
uma experiéncia conversacional para esse momento da jornada".

7.2. A segmentacao precisa ficar mais dinamica

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 ai uma camada nova:
intencdo em tempo real.

Um cliente pode estar no segmento "inativo ha 180 dias", mas entrar em uma conversa
demonstrando alto interesse. Outro pode ser um cliente campedo, mas estar frustrado por um
problema recente. Outro pode ter baixo histérico de compra, mas fazer uma pergunta que indica
alto potencial de conversao.

A 1A conversacional pode ajudar a capturar sinais que 0s segmentos tradicionais ndo enxergam
sozinhos: mais do que segmentar quem o cliente foi, a gente vai entender e interpretar o que ele
esta tentando fazer agora (e isso € massal).

7.3. Os fluxos deixam de ser lineares

Boa parte do CRM foi construida com base em fluxos lineares: se o cliente fez X, envie Y. Essa
I6gica 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 recomendacdo, mudar de
ideia. A conversa é menos linear do que um fluxo e isso vai exigir que a gente aprenda a
desenhar ndo apenas réguas, mas sistemas de decisao.

7.4. O conteudo precisa ser pensado como base de conhecimento

No CRM tradicional, conteddo é campanha: assunto, headline, copy, CTA, oferta. Mas nessa era
conversacional, contetdo também passa a ser insumo para a |A.

As perguntas frequentes, politicas comerciais, descricbes de produto, guias de escolha,
objecdes, diferenciais, comparativos, tom de voz, scripts de atendimento e histérico de
conversas passam a alimentar o agente.

Empresas com contetdo baguncado terdo agentes confusos. Quem ainda tem politicas
contraditérias terdo respostas contraditérias. Marcas que ainda ndo tém clareza de
posicionamento terdo uma IA genérica. A IA sé potencializa: se ta ruim, ela vai tornar ainda
pior.

7.5. A mensuracdao precisa evoluir

Se 0 WhatsApp deixa de ser apenas disparo e vira ambiente de relacionamento, os indicadores
também precisam evoluir. Nao basta medir:

* mensagens enviadas e intencdo gerada

* entregues ¢ duvidas mais frequentes

* lidas * objecdes recorrentes

* respondidas * taxa de resolucao

e cliques * taxa de transbordo para humano
* conversdes imediatas * tempo até resolugdo

Sera preciso medir também:

* conversas que viraram venda

* conversas que evitaram cancelamento

* perguntas que indicam falha de comunicacéo
* sentimentos recorrentes

* momentos de maior friccao

* impacto na recompra

e impacto no LTV
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* impacto no NPS
* impacto na reducéo de atendimento humano

« impacto na margem

A conversa vai virar uma fonte riquissima 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. Ta aqui uma baita
oportunidade de alavancar carreira.

7.6. O CRM se aproxima mais da operacao

Os cases apresentados mostram algo importante: para a experiéncia conversacional funcionar,
CRM nédo pode mais viver isolado (Oba! Ponto pra nés!).

No caso da Movida, o agente precisa acessar frota, preco, disponibilidade, seguro, pagamento e
reserva. No caso da Air France, precisa acessar dados de voo, check-in, portdo, bagagem,
fidelidade, suporte e ofertas.

Ou seja: fica ainda mais evidente que o CRM deve ser muito além de sé um disparo de
comunicacéo. Ele passa a depender ainda mais da integracédo operacional e com tudo o que for
relacionado a experiéncia do cliente.

A ma noticia é que a camada conversacional aumenta a complexidade, mas a boa noticia 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 comecar 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 esta um caminho pratico.

8.1. Mapeie as principais conversas da jornada

Antes de automatizar, entenda uma coisa. Quais conversas seus clientes ja tentam ter com a
marca? Muitas empresas néo tém esse mapeamento simples; é hora de fazer ele.

Liste as perguntas mais comuns em cada etapa:

Antes da compra Depois da compra Recompra e retencéo

Qual produto escolher? Meu cupom n&o Onde esta meu pedido? Quando devo comprar de
funcionou. novo?
Qual tamanho comprar? N&o consigo finalizar. Como fago troca? O que combina com o que
ja comprei?
Qual a diferencga entre O frete esta caro. Como uso o produto? Tem novidade no meu
modelos? estilo?
Chega até tal data? O prazo esta longo. Quando chega? Tem algo parecido com

meu Ultimo pedido?

Tem desconto? Quero mudar o enderego. Posso comprar Existe beneficio para
novamente? cliente recorrente?
E confiavel? Quero falar com alguém. Tem produto

complementar?
Posso trocar?

Como funciona o
pagamento?

Tem pronta entrega?

Esse mapeamento é o comego da inteligéncia conversacional e de toda a nossa arquitetura.

8.2. Organize sua base de conhecimento

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

e politicas de troca

Relacionamento € vivo. Seu CRM também deve ser. O CRM entrou na era conversacional



* politica de frete

° prazos

 formas de pagamento
¢ descri¢Oes de produto
« diferenciais

* guias de tamanho

* perguntas frequentes
* tom de voz

* restricdes

* regras comerciais

* condi¢Bes de cupom

e campanhas ativas

* produtos prioritéarios

* produtos que ndo devem ser recomendados

* critérios de encaminhamento para humano

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

8.3. Defina o0 que a |IA pode e nao pode fazer

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

A IA pode: A IA talvez ndo deva:

O responder perguntas frequentes Olidar sozinha com reclamacg@es sensiveis
O recomendar produtos Oprometer excegbes comerciais

O explicar politicas Odar descontos fora da regra

[0 consultar status Oresponder questdes juridicas

O coletar preferéncias Otratar casos emocionalmente delicados
O qualificar intencéo Oencerrar conversas criticas sem humano
O sugerir proximos passos Otomar decisdes sem registro

O 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 € uma das partes mais importantes. Nao tem nada mais frustrante do que falar com

um robd 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
* intencéo do cliente

* historico relevante

¢ produto mencionado
* objecéo apresentada
* etapa da jornada

* urgéncia

* sentimento

* acao recomendada

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

8.5. Crie indicadores especificos para CRM conversacional

Aqui teremos um grande desafio (quem é da area sabe e ja deixou escorrer uma lagrima ai).

Algumas métricas que vejo que serao importantes:

* taxa de resolucdo automatica ° assuntos mais recorrentes

* taxa de transbordo « satisfacdo apds conversa

* taxa de conversao por intengéo * recompra apos interacao
 tempo médio até resolucéo * receita assistida por conversa
* tempo médio até compra * opt-out ou bloqueios

* principais duvidas por produto * qualidade das respostas

* principais objec¢fes * impacto na equipe humana

A conversa precisa gerar aprendizado, ndo apenas atendimento.

8.6. Comece pequeno

Perai, vamo com calma. N&o tente automatizar a empresa inteira de uma vez. Escolha um caso
de uso com alto volume e impacto claro.

Por exemplo:

e davidas de pré-compra

Relacionamento € vivo. Seu CRM também deve ser. O CRM entrou na era conversacional



* recomendacgdo de produto
* status de pedido

* recuperacéo de carrinho

e agendamento

* pés-venda

* troca e devolugéo

« qualificacéo de leads

* reativagéo de clientes
Comece com um fluxo, aprenda, ajuste e expanda. A maturidade vem da iteracgéo.

Da pra bater bastante a cabeca na parede antes de sair arquitetando algo mirabolante.

Relacionamento € vivo. Seu CRM também deve ser. O CRM entrou na era conversacional



9. Relacionamento € vivo. O CRM também precisa
ser.

O que a Meta apresentou no Conversations 2026 ndo é apenas uma nova funcionalidade, é
mesmo um sinal de direcéo.

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 nés ja temos hoje ndo deixa de existir, mas a régua vai subir na expectativa do cliente.

As pessoas ndo querem apenas receber mensagens, elas querem resolver, perguntar, escolher
melhor (toda a mudanca comportamental na fase de descoberta com o ChatGPT ta ai pra provar
iSS0).

Mas é importante entender que o futuro do CRM néo sera definido por quem simplesmente ativar
um agente de IA, mas por quem souber desenhar as melhores relacées com ajuda da IA.

E é por isso que, para mim, o grande aprendizado do Conversations 2026 é este: o
CRM esta deixando de ser apenas uma operacado de canais para se tornar uma
arquitetura viva de conversas, dados e decisdes ao longo da jornada do cliente.

Relacionamento é vivo. O CRM também precisa ser.
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A Vital Flow Consultoria e Educacdo em CRM ajuda empresas a transformar caos
operacional e falta de estratégia em processos claros de CRM inteligentes,
continuos e orientados a dados, por meio de consultoria estratégica e educacao

aplicada.

Se este material fez vocé repensar o papel do WhatsApp, da IA e do CRM dentro da sua
empresa, talvez este seja 0 momento de olhar para a sua opera¢cdo 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 esta avancando rapido, mas quem vai transformar isso em
vantagem competitiva ainda sera quem entende de cliente, jornada e relacionamento.

Fale com a Vital Flow -

Relacionamento é vivo. Seu CRM também deve ser. O CRM entrou na era conversacional
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Checklist final: sua empresa esta pronta para o CRM
conversacional?

Use este checklist como ponto de partida.

m Temos clareza sobre quais momentos da m Nosso catélogo esté organizado.
jornada podem ser resolvidos por conversa.

m Nossas politicas comerciais estao
m Sabemos quais duvidas, objecdes e documentadas.

necessidades aparecem antes da compra. . ~ .
m Temos integragdo com estoque, pedidos ou

m Temos uma visdo clara do papel do CRM.
WhatsApp, Instagram e Messenger na

. m Conseguimos acessar histérico de compra e
jornada.

relacionamento.
m N&o tratamos WhatsApp apenas como canal

. . m Temos dados confiaveis para personalizagéo.
de disparo promocional.

m Temos critérios para equilibrar automacgao e
atendimento humano.

m Temos perguntas frequentes estruturadas. m Sabemos quando uma conversa deve ir para

L um humano.
m Temos descri¢bes de produto claras.

m O atendimento humano recebe contexto da

m Temos guias de escolha, tamanho, uso ou .
conversa anterior.

comparacao.

m Temos responsaveis por revisar respostas e

m Temos tom de voz documentado.
melhorar a base.

m Temos regras claras sobre o que a IA pode

responder.

m Temos rotina de andlise das conversas.

m Temos plano para atualizar campanhas,
ofertas e informacoes.

m Medimos mais do que envio, leitura e clique.

m Acompanhamos taxa de resolugéo.

m Analisamos objecdes e duvidas recorrentes.

m Medimos impacto em conversdo e recompra.

m Transformamos conversas em aprendizados
para o negocio.

Relacionamento € vivo. Seu CRM também deve ser. O CRM entrou na era conversacional
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