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WhatsApp se consolida como canal de
marketing com alta conversao e automacao

Estudo da OmniChat mostra que WhatsApp se consolida como principal canal conversacional de
vendas no Brasil, com taxa de conversao de campanhas de até 27%

acrescente digitaliza-
‘ \ ‘ ¢ao do mercado bra-
sileiro, o WhatsApp
se consolida como um canal
estratégicoparavendas,com
taxas de conversdo mais de
sete vezesmaiores queasdo
e-commerce tradicional. K o
querevelao Chat Commerce
Report 2025, estudo anual da
OmniChat, plataforma lider
em IA conversacional para
vendas no Brasil.

O levantamento, que ana-
lisou mais de 782 milhoes
de mensagens trocadas
por meio de 42 milhdes de
conversas realizadas pela
OmniChat em 2024, traca
um panorama completo
sobre o0 uso de canais con-
versacionais, o impacto da
inteligéncia artificial (IA) e
as tendéncias que moldam a
nova jornada de compras. O
numero representa o atendi-
mento de mais de 24 milhoes
de clientes por meio de mais
de 29 mil vendedores.

Segundo a anélise, 0 vo-
lume de mensagens por
canais digitais cresceu 55%
em 2024 — em relacdo ao
ano anterior, com o cresci-
mento de 42% no numero
de conversas via WhatsApp
— consolidando o canal
como principal ferramenta
de comunicacio entre mar-
cas e consumidores. Com
exatos 95,21% do volume
de conversas de marcas
com consumidores, o app
concentra a maior parte das
interacoes durante ajornada
de compras, passando pelas
fases de atracdo, qualifica-
¢ao, conversdo e pos-venda,
que contempla o acompa-
nhamento de pedidos e
pesquisas de NPS e CSAT
com altas taxas de resposta.

No setor de joias e acesso-
rios, por exemplo, 28,52%
do GMV (Gross Merchan-
dise Value) foi influen-
ciado por interacoes via
WhatsApp, seguido pelo
setor de bens de consumo
(17,96%), materiais de
construcdo (15,32%), mo-
veis e decoracdo (14,563%),
calcados (12,7%), arti-
gos esportivos (12,35%),
educacao (11,81%), pet
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shop (11,58%), vestuario
(10,66%) e beleza e perfu-
maria (7,19%).

A consolida¢do do Whats-
App como vitrine e canal
de checkout se intensificou
com o uso de IA generativa
e agentes autébnomos, capa-
zes de conduzir 100% das
vendas de ponta a ponta; ou
servindo como suporte para
o time comercial, focando
em cerca de 80% do total
das vendas, as mais transa-
cionais e simples, e transbor-
dando os casos mais com-
plexos e estratégicos para o
time humano. A inteligéncia
artificial tem acelerado jor-
nadas de compra com até
95% de reducdo no tempo
de resposta e impulsionado
conversdes em campanhas
como a de recuperacio de
carrinho.

Em um ano marcado pela
maturidade da IA no comér-
cio e nos servicos, o estudo
revela que o canal conver-
sacional deixou de ser um
suporte complementar para
setornar, de fato,amaiorloja
de muitas marcas, superan-
dooe-commerce tradicional
em segmentos como moda,
construcdo, saude, educaciao
e alimentos.

“O WhatsApp ha muito
tempo deixou de ser somen-
te um canal de mensagens
para se tornar uma plata-
forma de vendas completa,
com automacio inteligente
eoperacdo continua”, afirma
Mauricio Trezub, cofunda-
dor e CEO da OmniChat. “A
integracdo entre IA, aten-
dimento humano e canais
fisicos permite ampliar a

disponibilidade do servico
e responder a demanda do
consumidor por agilidade e
personalizacdo”.

IA como protagonista:
dados revelam impacto
transformador no comércio
conversacional - A inteli-
géncia artificial emergiu
como o principal diferen-
cial competitivo no chat
commerce em 2024, com
dados que comprovam seu
impacto direto nos resulta-
dos de negdécio. Segundo o
Future of Jobs Report 2025
do World Economic Forum,
86% dos empregadores
acreditam que a IA trans-
formara seus negoécios até
2030, tendéncia que ja se
manifesta fortemente nos
canais conversacionais.

Os numeros do Chat Com-
merce Report 2025 mostram
que a utilizacdo de IA nos
canais de chat proporcionou:

¢ 150% de aumento em con-
versao influenciada

e 4x mais capacidade de
atendimento simultaneo
sem aumento de equipe

e Aumentode 46% no ROAS

¢ Reducaode 75% no tempo
médio de resposta (TMR)
dos vendedores, de 3:32
minutos para apenas 53
segundos

Em 2024, agentes auto-
nomos de IA conduziram
89.905 conversas comer-
ciais, resolvendo 80% delas
sem intervencdo humana,
sendo responsaveis pormais
de 23% das vendas realiza-

das fora do horario comer-
cial. No primeiro trimestre
de 2025, o Whizz superou
em 71% o volume de con-
versas que havia realizado
nos dois meses de testes
com os clientes, durante
o periodo da Black Friday
e Natal. Para recuperacio
de carrinho abandonado, o
ROASmédio das campanhas
suportadas por Inteligéncia
Artificial foi de 246x, um
crescimento de 15% sobre
0 ano anterior, com 14% de
taxa de conversdo média.

Vendas turbinadas: con-
versio e ROAS disparam
com WhatsApp - As cam-
panhas de marketing via
WhatsApp apresentaram
uma taxa de conversdo de
até 27%. O Retorno Sobre
Investimento Médio das
campanhas de mensagens
de marketing (ROAS) foide
27vezes,comdestaque para
as acoes de recuperacao de
carrinho abandonado, em
que o ticket médio alcancou
557,67 reais, salto de 432%
em relacdo ao ano anterior.
“Ksses dados mostram o
potencial do WhatsApp para
reativar vendas e aumentar
o ticket médio em momen-
tos decisivos da jornada do
cliente”, explica Trezub.

Canais Conversacionais:
O novo eixo do consumo
- Além da IA, o Chat Com-
merce Report 2025 destaca
aimportanciadaintegracio
dos canais conversacionais
para garantir uma experi-
éncia de compra fluida e
completa. Em 2024, 92%
dos pedidos via Whats-
App foram para entrega
em casa, demonstrando
a importancia de integrar
canais digitais e fisicos para
atender as necessidades do
consumidor moderno. “O
consumidor de hoje busca
conveniéncia, agilidade e
personalizacdo em todos
0s pontos de contato com
a marca”, afirma Trezub.
“A integracio de canais de
forma fluida permite ofere-
cer uma jornada de compra
consistente e sem atritos,
desde o primeiro contato
no WhatsApp até a entrega
do produto em casa”.

Reconhecimento facial e biometria: o que € mito e o que é verdade?

Com leis e regulamentacoes cada vez
mais claras, a tecnologia avanca como
ferramenta de seguranca e conveniéncia
em estadios, servicos publicos e outros
ambientes.

Nos tltimos anos, o reconhecimento
facial e a biometria ganharam espaco
em diversos setores no Brasil, como
aeroportos, bancos, servicos publicos,
estadios, etc. “A tecnologia, que utiliza
caracteristicas Unicas de cada pessoa
para confirmar sua identidade, passou
a ser vista como uma aliada no aumento
da seguranca, na prevenc¢ao de crimes e
na melhoria da experiéncia do usuario”,
comenta Tironi Paz, fundador e CEO da
Imply Tecnologia.

Recentemente, o governo federal
anunciou a obrigatoriedade do cadastro
biométrico para concessao, renovacao
e manutencao de beneficios sociais,
conforme previsto no Decreto que
regulamenta a Lei n° 15.077/2024. Em
todos os casos, o uso desses dados esta
sujeito a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD), que garante direitos a priva-
cidade e ao tratamento adequado das
informacgdes pessoais. Ja no contexto

esportivo, a Lei Geral do Esporte (Lein®
14.597/2023) e regulamentacdes esta-
duais ja determinam a obrigatoriedade
de sistemas de identificacao biométrica
em arenas e estadios, visando coibir
violéncia e facilitar a identificacao de
torcedores.

Apesar da expansio e das evidéncias
de eficacia, o tema ainda é cercado por
desinformacéo.

Abaixo, Tironi esclarece o que é mito e
o que é verdade sobre o assunto:

Mitos e verdades sobre o
reconhecimento facial e biometria

Mito: Oreconhecimento facial armaze-
na fotos de todos para sempre.

Verdade: Sistemas sérios e regula-
mentados ndo guardam fotos, mas sim
“templates”, representacoes matematicas
de pontos-chave dorosto oudadosbiomé-
tricos. Essas informacoes tém finalidade
especifica, prazo definido e sdo protegidas
pela LGPD.

Mito: A tecnologia pode ser facilmente
enganada com fotos ou videos.

Verdade: Solu¢des modernas usam live-
ness detection (detecc¢do de vivacidade),
que identifica se a pessoa esta realmente
presente, bloqueando tentativas de fraude
com imagens impressas ou digitais.

Mito: Oreconhecimento facial sé serve
para seguranca.

Verdade: Além de reforcar a seguran-
¢a, a biometria agiliza processos como
check-inautomatico em eventos, embar-
que rapido em aeroportos, autenticacao
bancéria e personalizacdo de servicos.

Mito: Qualquer empresapode usarmeu
rosto como quiser.

Verdade: No Brasil, dados biométricos
sdo considerados sensiveis pela LGPD.
Seuuso depende de consentimento oude
previsdo legal, com obrigacdo de transpa-
réncia, seguranca e finalidade especifica.

Mito: Reconhecimento facial é 100%
preciso.

Verdade: A precisdo depende da quali-
dade das cameras, do software e das con-
dicoes de captura e validagao utilizadas.
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ecolégica: a Terra

levoubilhdes de anos
para se tornar um lar hospi-
taleiro aos seres humanos.
De particulas césmicas ao
florescimento da vida, cada
etapa foi cuidadosamente
moldada pelas leis da natu-
reza — leis que nao foram
escritas por maos humanas,
mas sao universais e sus-
tentam tudo o que somos.
No entanto, em nome do
progresso, temos ignorado
esses imutaveis codigos
ancestrais.

Grandes obras, como a
barragem hidrelétrica de
Motuo, projetada para ser
a maior usina hidrelétrica
do planeta no rio Yarlung
Tsangpo, na Regido Auto-
noma do Tibete, € um ma-
jestoso projeto que revela
o poder da engenharia, o
poder do homem e, ao mes-
mo tempo, a displicéncia
que nos afasta do essencial:
a preservacao da natureza,
o equilibrio ecoldgico. Ao
desviar o curso natural do
rio Yarlung Tsangpo, que
alimenta comunidades da
India e Bangladesh, o ser
humano interfere nos sis-
temas da natureza, sem
conhecer exatamente que
consequéncias poderao
resultar disso.

Esse tipo de atitude da
humanidade, sequiosa por
ganhos e obras faradnicas
para se evidenciar, se opoe
apreservacao das condi¢oes
de sustentabilidade da na-
tureza e seus automaticos
sistemas. Um exemplo no
Brasil é o da Nova Raposo,
planejada para interligar as
cidades paulistas de Cotia,
ItapecericadaSerrae Embu
das Artes, cujo projeto ame-
aca derrubar milhares de
arvores nativas, fragmentar
corredores ecoldgicos e
comprometer mananciais
vitais como o rio Embu-Mi-
rim e o rio Cotia.

Evidencia-se a fragili-
dade da conexdo entre o
Rodoanel e a BR-116, que
continua travando o acesso
aosmunicipios de Embudas
ArteseltapecericadaSerra.
Trata-se de um problema co-
nhecido ha anos, mas ainda
sem solucao eficiente. Uma
dasjustificativas para o pro-
longamento da NovaRaposo
seria aliviar essa pressao
vidria, criando nova rota
justamente no coracido de
areas de preservacao, o que
tende a induzir ocupacoes
precarias e desordenadas,
€como ja ocorreu nas bordas
do préprio Rodoanel e da
BR-116.

A falta de adequacdo,
através de planejamento
integrado com a natureza
e em audiéncias publicas,
revela um modelo de de-
senvolvimento que prioriza
o fluxo de veiculos, mas ne-
gligencia o direito a cidade,
a natureza e a participagao
popular dos defensores da
sustentacdo da vida. Essa
obra também tem como
propostaestratégica conec-
tar diretamente a Rodovia
Castelo Branco (SP-280) a
Rodovia Régis Bittencourt
(BR-116), criando novo eixo
de escoamento logistico que
passaria por zonas de Mata

Atlantica e areas de preser-
vacao permanente.

Estima-se que mais de 350
nascentes e 50 km? de Mata
Atlantica serdo impactados,
colocando em risco mais de
300 espécies da fauna local,
incluindo oncas-pardas,
bugios e jaguatiricas. Na na-
turezanada é supérfluo. A es-
tupidezhumana, embriagada
por objetivos econdmicos
e conquistas tecnoldgicas,
tornou-se incapaz de ver
o invisivel: os segredos do
salutar equilibrio. Perdemos
a reveréncia pelas coisas
naturais criadas sem a par-
ticipacao do ser humano, as
quais estdo a disposicdo de
todos como alimentos, oar, o
solo,aagua, o sol, e esquece-
mos que conhecimento sem
humildade se transforma
em ferramenta insensata de
destruicao.

Esse cendrio € consequén-
cia de um modelo histérico
que trocou as ferrovias,
menos poluentes e mais in-
tegradoras, pelas rodovias,
consolidando o trafego de
carretas que consomem 6leo
diesel e emitem toneladasde
CO? todos os dias. A 16gica
rodoviarista transformou a
paisagem e a politica publi-
ca, priorizando asfalto ao
invés de mobilidade sus-
tentavel. Aquilo que deveria
ser um pais abencoado evo-
luindo em paz se apresenta
cadtico e desordenado nas
ruas e rodovias estreitas.

Mas nem tudo esta perdi-
do. Ainda existem olhares
atentos, maos cuidadosas
e vozes que insistem em
lembrar que progresso sem
respeito a natureza, que
nutre nosso corpo, é retro-
cesso. Que restauracido e
preservacao € tdo valiosa
quanto inovacdo. Que es-
tudar a natureza e suas leis,
absolutamenteldgicas, é um
dever, ndo para domina-la,
mas paraaprender comelae
obter os frutos que oferece.

No entanto, em nome do
progresso, temos ignorado
esses codigos ancestrais.
Grandes obras, como a
barragem hidrelétrica de
Motuo no Tibete, ou o pro-
jeto de prolongamento da
Rodovia Nova Raposo em
Sao Paulo, revelam a capa-
cidade da engenharia e, ao
mesmo tempo, a cegueira
que nos afasta do essencial:
o equilibrio ecol6gico. Acon-
tecimentos graves estao
mostrando que o humanis-
mo estagnou desde longa
data: mentiras, aspereza,
arrogancia, prepoténcia.
Restaurar o humanismo e o
equilibrio econdémico entre
asnacoes € o inico caminho
que pode fortalecer a paz e
0 Progresso.

Os problemas exigem
solucoes, mas a natureza
e suas leis ndo negociam.
Esta frase nao é metafora;
€ adverténcia. Quando vio-
lamos seusritmos, elareage
e responde com secas, des-
truicdo do solo, enchentes,
extin¢oes, ndo por punicao,
mas por consequéncia.

(*) Graduado pela Faculdade de
Economia e Administracao da
USP. Coordena os sites www.

vidaeaprendizado.com.br e www.
library.com.br/home . E-mail:
bicdutra@library.com.br.



