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SECAO 01
O Cenario

Por que tudo estd mudando — e por que o WhatsApp esta no centro dessa
transformacao.



1.1 O cenério do varejo digital

A maneira como compramos
mudou

O e-commerce brasileiro deixou de ser uma alternativa de compra para se
tornar o canal principal de milhdes de consumidores. As lojas fisicas
continuam relevantes, mas a decisdo de compra comeca, evolui e se
conclui no celular.

Nesse novo cenario, comunicagdo em tempo real, mobilidade e
conveniéncia deixaram de ser diferenciais — passaram a ser requisitos
minimos.

' 88mi ||395mil|60-70%

brasileiros compraram via pedidos realizados via das compras séo feitas em
e-commerce em 2023 e-commerce em 2023 dispositivos moéveis
. J . J . J

N\

Fontes: Digital 2022: Brazil; Statista; Panorama Mobile (jan/23); Oberlo.
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1.2 O novo consumidor

O perfil do consumidor mudou!

O consumidor brasileiro de 2026 ndo compara mais lojas no Google — ele
conversa. Ele ndo espera horario comercial — ele quer resposta agora.
Ele néo tolera repetir informacdes — ele espera ser reconhecido.

Duas forgas desenharam esse perfil:

M-Commerce Personalizacdo com IA
A dominéncia das compras via A nova expectativa do consumidor. 80%
dispositivos méveis. O celular ndo é mais dos clientes tém mais chance de comprar
um canal alternativo — é o canal principal. de marcas que oferecem atendimento
O cliente espera uma experiéncia personalizado e em tempo real. 1A deixou
mobile-first do inicio ao fim. de ser promessa — virou padrao.
4 N\ 4 N 4 N\
preferem mensagens para enviam mensagens para . L.
se sentem mais proximos
falar empresas .
de empresas via mensagem
com uma empresa ) L pelo menos 1x por semana ) L )

Fonte: Pesquisa Kantar para a Meta, mar¢o/2024 (estudo online com 6.513 adultos em 13 paises).
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1.3 A vantagem do canal

Por que o WhatsApp?

\ Porgue é onde o cliente ja estd. Porque ele ja sabe usar. Porque ele
responde. Porque € o Unico canal em que entrega, abertura, clique e
conversao atingem patamares que nenhum outro canal alcanca.

E-mail SMS WhatsApp
Taxa de entrega 90% 92% 100%
Taxa de abertura 31% 36% 99%
Taxa de clique 7% 13% 69%
Eficiéncia 1% 2% 51%
Custo médio por clique R$ 2,70 R$ 3,50 R$ 0,63

WhatsApp converte melhor que qualquer outro canal. Fonte: WhatsApp.
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1.4 Como chegamos até aqui

A evolucao do WhatsApp como
canal de negocio

2022-2023

2020-2021

Em apenas seis anos, o WhatsApp passou de canal de atendimento reativo para plataforma
estratégica de receita. Cada ciclo trouxe uma camada nova de capacidade — e 2026 é o ano
em que todas elas se encontram.

JORNADAS

VENDAS CONTINUAS

COMIA

2020-2021 O ano do atendimento no WhatsApp
Empresas migraram filas de SAC para o WhatsApp. O canal substituiu o e-mail e
parte do telefone.

2022-2023 Oano dalA no WhatsApp
Chatbots e assistentes baseados em LLM passaram a automatizar respostas, triagem
e roteamento.

2024-2025 O ano das vendas com IA no WhatsApp
A |A passou a vender: catalogo conversacional, recomendacéo, carrinho, Pix e
pés-venda dentro da conversa.

2026 O ano da Convergéncia — Jornadas Continuas
Marketing, vendas, atendimento e relacionamento acontecem numa mesma conversa,
orquestrados por agentes de IA.
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Convergéncia

Antes, marketing, vendas, atendimento e relacionamento viviam em times, ferramentas e
métricas separadas. O cliente, porém, sempre viveu numa Unica conversa.

Deixamos de falar em Jornadas Isoladas e passamos a falar em Jornadas Continuas:
jornadas de marketing, vendas, atendimento e relacionamento que acontecem dentro do
WhatsApp, de forma integrada e continua.

MARKETING VENDAS ATENDIMENTO RELACIONAMENTO

Os 4 pilares — antes em silos — agora orquestrados como uma mesma conversa continua.
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O Conceito de Jornadas
Continuas

De jornadas isoladas para um ciclo que nunca termina — porque a relagcao
com o cliente nunca termina.



2.1 Conceito

O que sao Jornadas Continuas

Jornadas Continuas sao jornadas de marketing, vendas, atendimento e relacionamento que
acontecem dentro do WhatsApp, de forma integrada e continua.

Diferente das jornadas tradicionais — pensadas como um funil linear com inicio, meio e fim —
as Jornadas Continuas formam um ciclo no formato infinito: «. O cliente entra, compra, retorna,
€ reativado, descobre algo novo, considera, compra de novo. Tudo na mesma conversa. Tudo
sob o mesmo contexto.

Antes — Jornadas Isoladas

Marketing dispara, vendas converte,
atendimento corre atras.

Cada time com sua ferramenta, suas
métricas, seu silo.

Cliente repete informacédo em cada
interacéo.

Conversa termina quando a compra
termina.
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Agora — Jornadas Continuas

Os 4 pilares orquestrados em uma
mesma conversa.

Um Unico contexto, uma Unica base de
dados, um Unico histdrico.

Cliente reconhecido a cada interacao.

A conversa nunca termina — recomeca
num novo ciclo.
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2.2 O ciclo infinito

As 6 etapas das Jornadas
Continuas

O ciclo das Jornadas Continuas é formado por 6 etapas conectadas que se repetem
infinitamente. Cada etapa tem seus objetivos, seus gatilhos e seus casos de uso — mas todas
vivem dentro da mesma conversa.

1. Descoberta
O cliente entra em contato com a marca pela primeira vez. Anancios de
clique-para-WhatsApp, QR codes, redes sociais.

Casos de uso tipicos: Campanha de Black Friday ¢« Codigo de desconto « Promocéo da semana ¢
Aviso sobre brindes ¢ Notificacdo de evento

2. Reconhecimento
O cliente passa a se relacionar com a marca. ldentifica produtos, marca posicionamento,
comeca a se cadastrar.

Casos de uso tipicos: Veja o catélogo de produtos ¢ Aviso sobre reducéo no preco « Recomendacdes
para vocé ¢ Produto de volta ao estoque ¢ Reconhecimento da nova marca

3. Consideracéo
O cliente avalia: comparar produtos, tirar ddvidas, conversar com personal shopper,
montar carrinho.

Casos de uso tipicos: Consulta sobre produtos ¢ Adicionar ao carrinho ¢ Contatar personal shopper
Retornar a minha lista de desejos ¢ Solicitar cartdo da loja

4, Compra
O momento da conversao. Inscricdo, pagamento via cartdo cadastrado, programa de
fidelidade.

Casos de uso tipicos: Inscrever-se / criar perfil « Entrar no clube de fidelidade « Fazer o pedido e
pagar com cartao cadastrado « Recompensas e resgate do programa de fidelidade

5. Pés-compra
Confirmacoes, rastreio, duvidas, devolugdes, atualizacdes. A experiéncia pos-compra
define recompra.

Casos de uso tipicos: Atualizag6es sobre o progresso do pedido ¢ Rastrear minha entrega ¢ Alterar ou
cancelar pedido ¢ Organizar uma devolugao ¢ Atualizar informacdes de pagamento ¢ Solicitar fatura

6. Reengajamento
O cliente volta. Cupons, ofertas personalizadas, recuperacao de carrinho, recomendacfes
baseadas em comportamento.

Casos de uso tipicos: Consultoria pessoal * Produto da semana ¢ Recuperacao de carrinho
abandonado ¢ Talvez vocé goste « Cupons e ofertas « Resgatar pontos de fidelidade
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SECAO 03

Anatomia das Jornadas
Continuas

As 4 camadas que estruturam toda a estratégia.

— 12—



3.1 Viséo geral

As 4 camadas da Anatomia

Toda Jornada Continua bem desenhada se estrutura em 4 camadas hierarquicas. Cada camada
responde a uma pergunta estratégica diferente — e juntas elas definem exatamente o qué,
guando e como entregar valor em cada interagao.

CAMADA 1
Jornadas

CAMADA 2
Pilares

CAMADA 3
Fases

CAMADA 4
Casos de Uso

CAMADA 4

CASOS DE USO

CAMADA 3

FASES
CAMADA 2 °
PILARES
CAMADA 1 P
JORNADAS
As 6 etapas do ciclo: Descoberta - Reconhecimento - Consideragéo

- Compra - Pés-compra - Reengajamento. Define onde o cliente
esta.

Marketing - Vendas - Atendimento - Relacionamento. Define com
qual intencéo a empresa se relaciona com o cliente.

Fase 1 a Fase 4 do roadmap de maturidade da empresa. Define em
gue ponto da implementagéo vocé esta.

A unidade pratica de a¢gdo. Cada caso de uso € uma jornada de
mensagens executavel (ex: recuperacado de carrinho, alerta de
preco, agendamento).
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3.2 Camada 2

Pilares: as 4 intencoes da
conversa

Hﬁ
e

MARKETING Atrair, gerar lead, ativar audiéncia. Campanhas, disparos,

anuncios CTWA, conteudo.

Converter intencdo em receita. Catalogo conversacional,
VENDAS ~ . .

recuperacao de carrinho, vendas assistidas.

Resolver. SAC, davidas, devolugdes, suporte técnico,
ATENDIMENTO

escalonamento humano.

Reter, fidelizar, reengajar. Programa de fidelidade, NPS,
aniversario, recompras.

Cada conversa tem uma intencdo dominante. Os pilares classificam
essa intencdo para que a empresa saiba qual time, qual ferramenta
e qual métrica acionar. Nao sao silos — sado lentes que coexistem
na mesma conversa.

+
+

[K=)

RELACIONAMENTO
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3.3 Camada 4

Casos de Uso: aunidade
executavel

Casos de uso sdo a menor unidade pratica de uma Jornada

+ == * - . .
e Continua. Cada caso de uso € uma jornada de mensagens
\?—— executavel, com gatilho, fluxo e objetivo mediveis. E aqui que a
O 6 . ~
. 00— estratégia vira operagao.
Dq#
82 *  Empresas que utilizam mensagens ricas em dois ou mais casos de
e uso relatam aumento de aproximadamente 2x no KPl em relagdo a
guem usa em apenas um caso — 0 que destaca o valor composto
da aplicacdo em todo o ciclo de vida.
( ) ( ( )

+22%

Aumento em CLTV
com mensagens ricas

+19%

Melhoria em CAC
com mensagens ricas

~2X

no KPI quando aplicado
em 2+ casos de uso

. J . J . J

Fonte: Pesquisa BCG CCI & Meta Enterprise sobre Mensagens Empresariais (dez/2025). N=158 (2+ tipos de casos
de uso); lideres empresariais globais de grandes empresas.

Principio orientador

Comece com casos de uso que entregam valor rapidamente — vitérias logo cedo ajudam a
financiar o resto da jornada. Desenvolva para jornadas conectadas, e ndo para pontos de
contato individuais.

Fonte: BCG — Principais licbes para cases soélidos de mensagens ricas.
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Roadmap em 4 Fases

Como evoluir a operacao no WhatsApp — sem queimar etapas e sem
reinventar a roda.



4.0 Visao geral

As 4 Fases das Jornadas
Continuas

F4
F3 MARKETING

Atrair clientes
F2 VENDAS COMMERCE

Escalar receita

Fl ATENDIMENTO IA

ORGANIZAR

Centralizar - Metrificar

Automatizar - Escalar

O Roadmap segue uma sequéncia légica de maturidade: cada fase resolve um problema,
estabelece uma base de dados e libera a fase seguinte. Pular fases custa mais caro do que
avancar com método.

F1 2 F3 F4

. Automatizar e . Atrair Clientes
Organizar a Casa Escalar Receita ) L
Marketing, Anuncios e

Centralizar - Metrificar Escalar Vendas com Commerce
Atendimento com IA Campanhas
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4.1 Fase 1 — Organizar a Casa

Centralizar, Organizar e
Metrificar

Antes de escalar, € preciso enxergar. A Fase 1 organiza a operacdo do WhatsApp para que
tudo passe pela mesma porta, com a mesma régua e com dados consistentes.

Centralizar todos os canais e contatos em uma Unica plataforma.

Organizar o time em departamentos com filas e regras de distribuicéo.

Tagear contatos e motivos de atendimento para andlise.

Implementar a carteira de clientes e o roteamento entre departamentos.

Metrificar tudo: SLA, volume, conversao, tempo médio, NPS.

Capacidades-chave

Carteira de clientes - Distribuicdo automatica de atendimentos - Conversas organizadas em
filas - Transferéncia entre departamentos - Tags em contatos - Motivos de atendimento -
Dashboards de performance.
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4.2 Fase 2 — Automatizar e Escalar

Escalando Atendimento com IA

Com a casa organizada, a Fase 2 cria escala via IA. Agentes inteligentes assumem
atendimentos repetitivos, resolvem duavidas com base no conhecimento da empresa e
escalonam para humanos somente quando necessario.

710%

dos atendimentos resolvidos de forma 100% automatizada
com agentes de IA configurados sobre a base de conhecimento da empresa.

Como construir o agente de IA

» Defina a forma de comunicacdo: tom de voz, linguagem, personalidade da marca.

- Especifique as instrucfes: o0 que o agente pode e ndo pode fazer, regras de
escalonamento.

« Configure a base de conhecimento: via texto, via arquivo (PDF/DOCX) ou via site
(crawler).

- Conecte as ferramentas internas: CRM, ERP, catalogo, logistica — para que o agente
atue, e ndo so6 responda.
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4.3 Fase 3 — Escalar Receita

Escalando Vendas com
Commerce

A Fase 3 transforma o WhatsApp em canal de vendas conversacional. O cliente descobre,
compara, escolhe, paga e recebe — tudo dentro da conversa. A IA assume papel de vendedor
consultivo, com acesso a catalogo, estoque e pagamentos.

Vendendo de forma assistida

O vendedor humano potencializado por
IA. O sistema sugere produtos, mostra o
catalogo, monta o carrinho e envia o link
de pagamento — o atendente guia e
fecha.

60% de conversao em pilotos.

Vendendo de forma 100%
automatizada

Agentes de IA vendem sem intervencao
humana: busca de produtos no catalogo,
envio de detalhes, adicdo ao carrinho,
resumo do pedido, definicdo da forma de
entrega e cobranca via Pix ou cartéo.

Disponivel 24/7. Escala infinita.

O gue o0 agente de vendas faz dentro da conversa

» Busca de produtos no catalogo

Envia detalhes e fotos do produto
Adiciona produtos ao carrinho
Envia resumo do pedido

Define a forma de entrega

Envia Pix ou link de cartdo de crédito
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4.4 Fase 4 — Atrair Clientes

+Vendas: Anuncios, Campanhas
e Marketing

Com atendimento e vendas operando de forma escalavel, a Fase 4 abre a torneira: marketing
puxa demanda direto para a conversa. Anuncios de clique-para-WhatsApp, campanhas de
disparo segmentadas, automacdes de reengajamento.

Capacidades-chave da Fase 4

« Anuncios CTWA (Click-to-WhatsApp Ads): trafego pago direto para a conversa, com até
61% de novos publicos alcancados e 61,4% de aumento em ROAS.

- Campanhas de disparo: marketing direto segmentado por tags, jornada e comportamento.
« Recuperacdo de carrinho: reengajamento automatico com cupom personalizado.
« Mensagens utilitarias: alertas de reducao de preco, volta ao estoque, ofertas exclusivas.

- Hiperpersonalizacao: oferta certa, para a pessoa certa, no momento certo — orientada por
dados primarios da conversa.

Case Magalu — 3x maior taxa de conversdo no WhatsApp vs. app tradicional. 75% das
transacdes concluidas via Pix integrado.

Case Casas Bahia — 3x aumento na taxa de adicao ao carrinho. Mais de 5% das vendas em
loja originadas pelo WhatsApp.

Case Raia Drogasil — 3pp de reducéo na taxa de contato com o call center. 2/3 dos contatos
concluidos por bots de IA.

Fonte: Relatério Brasil Meta-BCG 2026.
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SECAO 05

Agentes de |A nas Jornadas
Continuas

O que torna 2026 diferente — e por que toda jornada agora € desenhada
para um agente, nao para um chatbot.

—22__



5.1 O que é um agente de IA

Do chatbot ao agente autonomo

Um chatbot responde. Um agente de IA age. Ele observa o
contexto, planeja uma sequéncia de acbes, executa em sistemas
conectados (CRM, ERP, catalogo, pagamento, logistica),
aprende com a memoria da conversa e ajusta 0 proximo passo.

E essa autonomia que torna possivel operar Jornadas Continuas
em escala — sem transformar cada caso de uso em um script
fragil de chatbot.

As 4 propriedades de um agente

MEMORIA

INFORMACAO

ORQUESTRACAO

Tomada de decisdo autbnoma. N&o pede aprovacgéo a cada passo.

Aprende e melhora continuamente. Reconhece o cliente entre
conversas.

Percebe o contexto e responde com base em dados em tempo
real.

Executa tarefas orientadas a objetivos — n&do a comandos.

Fonte: Relatério Brasil Meta-BCG 2026. O que é IA Agéntica para Consumidores?

SURI SHOP | Jornadas Continuas Playbook 2026 © Suri by Chatbot Maker



5.2 Aplicagdes na pratica

Como 0s agentes atuam em
cada etapa da jornada

A |A agéntica habilita duas categorias de ganho: escala e automagao em fluxos ja existentes, e
novas jornadas antes inviaveis pelo custo da operacao humana.

Ganho em escala e automacao

Respostas a clientes automatizadas e
contextuais

Geracao de mensagem ou contetido
on-demand

Roteamento preditivo para conectar
clientes as melhores ofertas

Automatizagéo de fluxos de trabalho de
multiplas etapas

Alertas de "melhor préxima acao" para
upsell ou renovacao

Novas jornadas habilitadas

Assistentes de compra conversacionais
de ponta a ponta

Bots de conhecimento dindmico que
lembram de conversas anteriores

Agentes autdbnomos que executam
pedidos em canais diferentes
AcOes proativas (remarcacao,
reagendamento, recuperacao)

Execucao de tarefas E2E no chat
(reservar, pagar, confirmar, resolver)

Fonte: Relatério Brasil Meta-BCG 2026. Andlise BCG; contribuicfes de especialistas.

N&o desenhe jornadas para chatbots. Desenhe jornadas para agentes. E essa diferenca que
define quem captura o valor das Jornadas Continuas em 2026 — e quem fica preso a
automacéo superficial de 2022.
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Por onde comecar

Um caminho concreto para implementar Jornadas Continuas no seu
negaocio.



6.1 Os 3 passos

Por onde comecar agora

Mapeie seus casos de uso prioritarios

Liste os 5 fluxos no WhatsApp que mais geram volume ou mais
perdem receita hoje. Nao tente resolver tudo — comece pelo que tem
0 maior valor por menor esforco. Casos tipicos de partida:
recuperacdo de carrinho, poOs-venda automatizado, consulta de
pedido, atendimento de primeiro nivel.

Defina sua fase atual no roadmap

Vocé esta em Fase 1 (organizar a casa), Fase 2 (escalar com |A),
Fase 3 (vender no WhatsApp) ou Fase 4 (atrair via marketing)? Pular
fases custa caro. Cada fase estabelece a base de dados, processos e
métricas que sustentam a proxima.

Desenhe para agentes — nao para
chatbots

Pense em cada caso de uso como uma jornada que um agente
autdbnomo vai executar, com acesso a sistemas internos, memoéria do
cliente e capacidade de decidir. E essa diferenca que transforma a
operacdo em vantagem competitiva.

Pronto para comecar?
A Suri Shop é a plataforma de Jornadas Continuas que ja organizou a operacao de
WhatsApp de +3.000 clientes, processou +3 bilh6es de mensagens e atendeu +50
milhdes de pessoas em todos os estados brasileiros.

Suri by Chatbot Maker — 100% oficial homologada pela Meta Business Partner.
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