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Editorial

Sua proxima grande venda
comec¢a com um 'Oi’.

0 e-commerce tradicional, aquele de vitrine
estatica e silenciosa, bateu no teto. Com o
custo de aquisicdo de clientes (CAC) em niveis
historicos e a atengado do consumidor cada vez
mais fragmentada, a velha tatica de "atrair tra-
fego e rezar pela conversao" ja ndo fecha a
conta.

O jogo virou. Entramos na era do Chat Com-
merce, onde a transagdo é consequéncia da
relagao.

Criamos esta edicdo inaugural da revista
Loopia ndo para falar de nés, mas para falar do
agora. Nas préximas paginas, vocé vai ver
dados reais sobre |A, vai entrar na "cozinha" de
operacdes de atendimento que sao referéncia
e entender a metodologia que esta mudando
as vendas online.

A tecnologia mudou, mas o principio é eterno:
negocios sado feitos de pessoas conversando
com pessoas. A diferenga é que, agora, temos
ferramentas para fazer isso em escala global.

Boa leitura!

Tiago Vailati
CEO da Loopia
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Livro Chat Commerce

A revolucao da
IA no varejo: a
tecnologia o

que a conversa é o Unico

como ponte e
agilidade que a Geracao Z

exige com a segurancga

~
que os Boomers buscam
entre geragoes i

complexidade em vendas.

Por Tiago Vailati

Quem vive o dia a dia do varejo sabe: estamos operando em um
paradoxo. De um lado, a pressao insana por inovagao, veloci-
dade e digitalizagdo. Do outro, um consumidor humano, com-
plexo e cheio de anseios . A Geragao Z quer tudo pra ontem, na
tela do celular. J& os Baby Boomers e a Geragdao X, mesmo
conectados, ainda buscam a seguranca e o "olho no olho".

Tentar agradar todo mundo com a mesma régua é uma das mai-
ores armadilhas que vejo gestores cometendo. O modelo "one-
size-fits-all" morreu. E é aqui que a Inteligéncia Artificial deixa de
ser modismo de palco de evento para virar ferramenta de sobre-
vivéncia no mundo real: ela é o que vai equilibrar a balanga entre
escalar a operagao e manter o atendimento personalizado.

Fim do "achismo": o jogo agora é com dados

Durante muito tempo, o varejo foi movido a feeling. O dono da
loja "sentia” o que ia vender. Hoje, jogar apenas com a intuigdo é
um risco que nao podemos mais correr. A complexidade atual
exige uma leitura que o instinto humano, por melhor que seja,
nao consegue processar sozinho.

Tiago é CEO da Loopia e uma
das principais vozes sobre

inovagao no varejo brasileiro,

- " A vive na pratica o paradoxo de
A 1A, com anélise preditiva e segmentagao dindmica, transforma i a velocidade da

grandes massas de dados em decisdes. Nao é s6 saber o que o digitalizacdo com a necessidade
cliente comprou, mas entender o contexto, o momento de vida humana de atencgéo.

02 Revista Loopia



CHAT
COMMERCE

L

=
-]
F
-

dele. Decisbes baseadas em dados trazem
assertividade, enquanto decisdes baseadas
apenas em instinto, normalmente, geram atrito
e s6 desperdicam o investimento.

O mercado ja percebeu isso. Dados da Central
do Varejo mostram que 47% dos varejistas ja
usam IA, e a maioria (56%) foca justamente no
atendimento. Ou seja: a tecnologia virou o
brago direito da experiéncia do cliente (CX).

Chat Commerce: falando a lingua de cada um

O grande trunfo da IA hoje, especialmente no
chat commerce, é a insuperavel capacidade de
adaptagao. Um sistema bem treinado nao ofe-
rece o mesmo produto, do mesmo jeito, para
um jovem de 20 anos e para um senhor de 65.

Para a nova geragao, a |A agiliza o checkout e
recomenda tendéncias em segundos. Para os
mais maduros, a mesma tecnologia atua com
mais paciéncia, oferecendo detalhes, segu-
ranga e simulando aquela conversa de balcao
que gera confianca.

A chave aqui é a memodria. A pesquisa "CX
Trends 2026" da Zendesk comprovou: 85% dos
lideres de CX dizem que |IAs com memdria
avancada sao o segredo da personalizagao. O
cliente ndo quer repetir a histéria dele a cada
interacao, ele quer ser reconhecido e tratado
de forma Unica. Isso é o basico bem feito.

Para ir aléem: Acaba de langar pela Alta Books o livro
"Chat Commerce". A obra € o manual definitivo para
quem quer aplicar os conceitos deste artigo, ensinando
como transformar conversas em vendas escalaveis
através do método CHAT (Contexto, Humanizacao,
Ativacao e Tecnologia).

Tecnologia para potencializar o humano (ndo
para substituir)

Mas fica aqui um recado importante: nao
existe bala de prata. A tecnologia, por si s6,
nao faz milagre. A adogdo de chatbots e IA
precisa ser estratégica e ética. O objetivo ndo é
criar um muro entre sua marca e o cliente para
cortar custos, mas sim construir pontes
melhores.

Quando a IA assume o trabalho repetitivo, ela
libera o seu time para fazer o que o ser
humano faz de melhor: ter empatia, resolver
problemas complexos e construir relaciona-
mento.

A inovagdo nao pede licengca e o comporta-
mento do consumidor ndo vai esperar sua
empresa se adaptar. Integrar Agentes de IA e
chat commerce deixou de ser uma aposta
futurista para virar requisito basico de sobrevi-
véncia.

Olhe para a sua operagao hoje e reflita: ela
estd pronta para conversar com o futuro sem
ignorar o que o seu cliente espera de vocé?

A resposta para essa pergunta é o que vai

definir o sucesso do seu negdcio nos préximos
anos.
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04 Revista Loopia

Entenda como o l +

WhatsApp deixou de ser
apenas um app de
mensagens para se tornar
o Super App definitivo do
varejo brasileiro.



Durante a ultima década, o "Santo Graal" do e-
commerce foi levar trafego para o site. Gasta-
mos milhdes para convencer o usuario a clicar
em um link, esperar um navegador carregar,
fazer login e, com sorte, comprar.

Mas o comportamento do consumidor mudou
mais rapido que a infraestrutura das lojas.

Hoje, o brasileiro passa, em média, 19 horas
por més dentro do WhatsApp. Ele vive ali. Ele
conversa, trabalha e se diverte ali. Tirar esse
usuario do ambiente onde ele se sente seguro
e confortavel para leva-lo a uma pagina
externa cheia de etapas cria 0 que chamamos
de atrito de canal.

Se ndao podemos evitar a saida para o site
(afinal, é 14 que o pagamento seguro acon-
tece), precisamos mudar como fazemos esse
convite.

O erro da maioria das operagdes € usar o
WhatsApp apenas como um "duvidas frequen-
tes" ou um disparador de links frios. O segredo
é transformar o aplicativo na sua melhor loja
fisica digital.

E aqui que entram os Agentes de IA. Diferente
dos chatbots antigos — aquelas arvores de
decisdo rigidas que frustram o cliente —, os
Agentes da Loopia atuam como vendedores
seniores. Eles nao apenas respondem; eles
argumentam, entendem o contexto e criam a
seguranga necessaria.

A venda nao acontece no momento do clique
no site. Ela acontece na conversa. Quando o
cliente clica no link enviado pelo Agente, ele
nao vai para ver se compra. Ele vai apenas
para pagar, porque a decisao ja foi tomada na
conversa.

A ponte inteligente: do "Oi" ao carrinho

A estratégia da Loopia nao é substituir seu e-
commerce, mas potencializa-lo através da oni-
presencga. O Agente de IA resolve os dois maio-
res gargalos de conversao do varejo atual: dis-
ponibilidade e informagao.

Dados mostram que o pico de intengao de
compra muitas vezes ocorre a noite ou aos
finais de semana. Sem I|A, esse cliente encon-
tra um site sem respostas. Com a Loopia, ele
encontra um especialista disponivel as 02h da
manha de um domingo, pronto para explicar a
diferenga entre dois produtos ou confirmar o
prazo de entrega.

O Agente de IA atua quebrando objecbes em
tempo real.

- Cliente: "Esse ténis serve para pisada pro-
nada?"

- Agente IA: "Sim! Esse modelo possui a tecno-
logia X focada em estabilidade, ideal para sua
pisada. Ele vai te dar mais seguranga que o
modelo Y."

Ao final dessa interagao rica, o Agente envia o
link direto do produto. O atrito de sair do What-
sApp desaparece, pois o clique agora é a solu-
¢ao do problema, ndo uma interrupgao.

O grande trunfo dessa tecnologia é permitir
que sua marca tenha “personalidade" em
escala. O Agente mantém o tom de voz da sua
empresa, usa emojis adequados e tem pacién-
cia infinita, garantindo que nenhuma venda
seja desperdicada por falta de atencao.
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! Al Startups

A Loopia faz parte do programa
da Meta para empresas que
estao construindo o futuro do
atendimento no WhatsApp com
0 apoio da IA.
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Tendéncias
Tendencias para o e-commerce em 2026: agentes
de IA, atendimento instantaneo, reputacao e
conversao como pilares centrais

Chat Commerce,
automacao inteligente e
experiéncias sem friccao
deixam de ser diferencial
e passam a orientar
decisoOes estratégicas

no setor.
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O e-commerce entra em 2026 sob uma nova ldgica de competi-
tividade. Se, nos Ultimos anos, prego e sortimento lideravam as
decisOGes de compra, agora sao atendimento instantaneo, repu-
tacao da marca e capacidade de conversao auténoma que
determinam quem cresce e quem perde espago no varejo digi-
tal. Em um ambiente cada vez mais fragmentado entre market-
places, WhatsApp, redes sociais e lojas virtuais, a experiéncia
conversacional - agora impulsionada por agentes de IA - ocupa
o centro da estratégia.

De acordo com Tiago Vailati, CEO da Loopia, plataforma de Chat
Commerce com Agentes de IA, o atendimento passa a ser visto
como parte estratégica do funil de vendas, e a légica é simples:
quem responde primeiro, vende. “O cliente escolhe o melhor
canal para comprar, aquele que é mais conveniente, que propor-
ciona a melhor experiéncia, combinando prego, entrega e como-
didade. E, nesse cendrio, velocidade, contexto e relacionamento
sao decisivos”, afirma o executivo.

A partir da analise do comportamento de consumo e da evolu-
¢ao tecnoldgica, Tiago mapeou quatro tendéncias que moldarao
o setor em 2026. Confira!

1. Atendimento instantaneo deixa de ser diferencial e vira
requisito basico

Em 2026, a espera sera sindbnimo de abandono. O consumidor
multicanal espera respostas em segundos, ndo em minutos.
Operagdes que nado funcionam de forma continua, 24 horas por



Quer acompanhar as principais
tendéncias toda semana na sua
caixa de entrada? Assine a
newsletter Dentro do Loop e
tenha uma curadoria das
principais novidades do varejo
digital, IA e consumo.

dia, perderao vendas silenciosamente para concorrentes que
oferecem disponibilidade imediata. A velocidade de resposta
sera o primeiro filtro de compra.

2. Chat Commerce se consolida como principal motor de con-
versao

A jornada de compra deixa de ser linear (clique e compra) e
passa a ser conversacional. Em vez de navegar sozinho por vitri-
nes estaticas, o consumidor compra conversando.

Esse movimento transforma o chat em um canal ativo de
vendas, capaz de impactar diretamente indicadores como ticket
médio e recompra. Quem ainda tratar o chat apenas como SAC
ficara obsoleto.

3. Reputacgao passa a ser construida em tempo real

Avaliagbes, mensagens privadas, comentarios em redes sociais
e conversas em marketplaces passam a pesar tanto quanto
anuncios e campanhas institucionais. Cada interagdo vira um
ponto de contato que constroi — ou destréi — a reputagao da
marca.

4. A Era dos Agentes de IA (Agentic Al)

A maior revolucao para 2026 é a consolidacdao dos Agentes de
IA (Agentic Al). Diferente dos chatbots tradicionais que seguiam
scripts rigidos, os Agentes de |IA possuem autonomia para
tomar decisdes e executar tarefas complexas. “Nao estamos
mais falando de uma IA que apenas tira dividas. Falamos de
agentes treinados para negociar, oferecer descontos dentro da
margem permitida, identificar o momento certo de fazer um
upsell e até recuperar vendas perdidas ativamente”, explica
Tiago. Esses agentes atuam com objetivos e metas, funcio-
nando como uma extensao infinita e infatigavel do time comer-
cial, garantindo personalizagdo em escala massiva.

Para a Loopia, o e-commerce de 2026 sera definido menos pela
tecnologia isolada e mais pela capacidade de usar esses Agen-
tes de |IA para transformar conversas em receita. “O atendi-
mento deixa de ser um centro de custo e passa a ser o ativo
estratégico mais valioso da empresa. Quem adotar a inteligén-
cia agéntica agora, chega em 2026 liderando o mercado”, con-
clui Vailati.
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Atendimento

Flexibilidade que vai alem do produto:
como a Meu Rodape escalou o
atendimento sem perder o "tato” humano.

Nascida no Mercado Livre e impulsionada pela cultura do "faga vocé
mesmo" na pandemia, a marca revolucionou a decoragao acessivel.
Conheca a operagao que une Inteligéncia Artificial e empatia para garantir
que o sucesso do cliente so termine com o ambiente decorado.

A histéria da Meu Rodapé é a prova de que
ouvir o mercado é a melhor estratégia de cres-
cimento. A empresa nasceu em 2017, fundada
por Robson Ferreira, operando inicialmente no
Mercado Livre com um produto disruptivo: o
rodapé flexivel. A proposta era levar uma solu-
¢ao técnica para paredes curvas e irregulares,
mas com um diferencial financeiro que demo-
cratizou a decoragao.

O grande "boom", no entanto, veio em 2020.
Com a pandemia forgando as pessoas a fica-
rem em casa, o desejo de renovar o ambiente
transformou o "bunker" familiar no centro das
atengdes. O modelo DIY ("Faga Vocé Mesmo")
da Meu Rodapé casou perfeitamente com o

08 Revista Loopia

momento: o cliente comprava online, recebia
em casa e instalava sozinho, sem precisar de
mao de obra externa.

De |a para c4, a empresa nao parou. Expandiu
para boiserie (molduras), participou da Expo
Revestir e virou a chave para o mercado B2B,
lancando linhas sofisticadas como a de pai-
néis ripados laminados e a recente linha
"Madeto". "Nossa inovagdao acontece em co-
participagdo com os clientes. A linha Madeto,
por exemplo, nasceu porque ouvimos que eles
queriam tons de madeira. A gente ndo cria
para o estoque, cria para a necessidade real",
explica Mariana Ferreira, supervisora de atendi-
mento da marca.



Crescer o portfolio e o volume de vendas
trouxe um desafio cldssico: como manter a
qualidade do suporte? A resposta da Meu
Rodapé foi uma estruturagdo hibrida, onde
tecnologia e humanizagcdo jogam no mesmo
time.

Hoje, a equipe de SAC é enxuta e altamente
eficiente, composta por quatro atendentes e
aprendizes, sob a supervisdao de uma geréncia
dedicada. A organizacao é tatica:

- Foco no canal: parte do time é dedicada
exclusivamente ao WhatsApp (focado em poés-
venda e suporte técnico);

- Foco no marketplace: outra parte, apoiada
pela tecnologia Loopia, gerencia o alto volume
de interagdes vindas dos marketplaces, cui-
dando tanto do pré quanto do pés-venda.

0 papel da tecnologia

Para dar conta da demanda técnica — como
duvidas sobre metragem e tipo de cola —, a
Meu Rodapé utiliza a Luna, a assistente virtual
inteligente da Loopia.

"A Luna é essencial no pré-venda. O cliente
chega com duvidas de proporgao: 'Minha pa-
rede tem tal altura, quanto preciso comprar?'.
A |A ja esta treinada para responder isso com
precisao’, detalha Mariana.

Conhega mais sobre a
Meu Rodapé e seu
catalogo de produtos
em: meurodape.com

Isso libera o time humano para processos
mais complexos e sensiveis. Além disso, o uso
de tags de priorizagcao dentro da plataforma
Loopia permite que a equipe identifique visual-
mente 0 que € urgéncia, agilizando a fila e
garantindo que ninguém fique sem resposta.

A filosofia do Sucesso do Cliente

Para a Meu Rodapé, fechar a venda ou fazer
um reembolso ndo é o fim da jornada. Na
entrevista exclusiva para a nossa revista, Mari-
ana revelou os 3 Pilares de Ouro que guiam
sua equipe:

1. Entender a necessidade: ndo basta vender
o produto, é preciso saber se ele resolve o
problema técnico daquela parede espe-
cifica.

2. Atender a necessidade: agilidade logistica
e suporte na instalagao.

3. Transmitir seguranga: o cliente precisa
confiar que vai conseguir instalar sozinho.

A definigdo de sucesso da empresa € inspira-
dora: "O sucesso nao é o chamado fechado. O
sucesso acontece quando o cliente esta des-
frutando do espaco dele renovado. E a instala-
cdo pronta e a satisfagdo de viver naquele
ambiente’, crava a supervisora.
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Quando seu cliente quer comprar?

4 I
52 20/ Turno da madrugada
L ’ O 18-08h+Fimde semana/

4 ™\
47 80/ Horario comercial
L ) O 08-18h (Segunda - Sexta)/

Durante décadas, o varejo operou sob a légica das 08h as 18h.
No e-commerce, essa chave nunca foi desligada, mas o atendi-
mento continuou seguindo o reldgio do escritorio.

Analisando nossa base de dados, a realidade se impds: o con-
sumidor inverteu a légica. Identificamos que 52,2% das duvidas
de clientes chegam fora do horario comercial (noites e finais de
semana).

Isso significa que, se sua operacao depende 100% de humanos,
a maior parte dos seus clientes esta falando sozinho.

Quando seu cliente quer comprar?

Havia uma crenga de que o cliente da madrugada apenas
"namora" o produto. Para entender melhor esse cenario, consul-
tamos os dados da Loopia e os dados foram surpreendentes.

Em poucos dias, a Inteligéncia Artificial gerou sozinha
RS 2.910.277,30 em vendas convertidas. Deste montante, 55,8%
da receita (RS 1,6 milh&do) foi gerada fora do expediente.

E tem um detalhe curioso: quem compra a noite, gasta mais. O
ticket médio fora do horario comercial foi de RS 444,92, superior
a média geral de RS 430,40. O cliente da madrugada esta mais
tranquilo, mais propenso a analisar e fechar carrinhos maiores.

"Mas sera que funciona para o meu nicho?"

Os dados mostram que a eficdcia é generalizada. De todos os
sellers que tiveram conversdes via agentes de |A da Loopia,
95,9% realizaram vendas fora do horario comercial.

Nao estamos falando sobre sorte, mas sim sobre disponibili-
dade. A IA garante que, quando a intengdo de compra surge
(seja sdbado as 23h ou domingo as 7h), existe alguém pronto
para fechar o pedido.
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NRF 2026

A IA val comprar para
VOCEé no e-commerce
(e isso muda tudo)

Agentes de IA, ofertas personalizadas e
checkout invisivel: o novo varejo ja
comegou.

Por Tiago Vailati

Sabe aquele momento em que vocé fica 15
minutos comparando reviews, abre 12 abas,
consulta o YouTube, volta pro Google e, no
final, abandona tudo sem comprar nada?

A Google langou (na NRF Retail's Big Show
2026, onde vi de perto) uma novidade que
ajuda a acabar com esse problema e empurra
o e-commerce para a era do comércio
agéntico. Nao é um “super langamento do dia”:
ja saiu faz um tempinho — e ganhou tragéo.

Este ndo é mais um texto sobre “transforma-
¢do digital” ou “futuro das compras”. E sobre
agentes de IA no varejo, algo concreto que
muda a forma como compramos.

O problema que ninguém resolveu (ainda)

A descoberta de produtos ficou facil. O atrito
estd em decidir o que comprar e fechar o
pedido. A gente se perde entre opgoes e
precos, adia... e muitas vezes desiste. Os vare-
jistas sabem disso.

Na NRF 2026, a Google anunciou o UCP (Uni-
versal Commerce Protocol), um protocolo
aberto cocriado com Shopify, Etsy, Wayfair,
Target e Walmart — e que elas vém adotando.

A ideia é simples: criar uma linguagem comum

entre sistemas de e-commerce. Parece téc-
nico, mas o impacto é pratico.
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Vocé conversa com a |IA sobre o que precisa,
recebe sugestdes personalizadas de marcas e

varejistas, adiciona itens relacionados e
compra — tudo sem sair da conversa, sem
abrir 12 abas, sem recomecgar em cada site,
nem acessar o site da marca.

Exemplo: vocé esta no Gemini planejando um
fim de semana no camping. A |IA sugere uma
barraca especifica; surge uma oferta personali-
zada de uma marca que vocé nem conhecig;
vocé adiciona outros itens da viagem e paga
via Google Pay. Pronto, a compra acontece no
fluxo natural da conversa, sem “vou pesquisar
mais um pouco”.

0 que muda pra quem vende

A relagdao com o cliente ndo acontece mais so
no seu site ou app. Acontece onde ele con-
versa: no Gemini, no ChatGPT ou em outros
canais, por meio de agentes de IA.

Com o UCP, o cliente compra via IA, mas
compra de vocé: catalogo, pregcos e ofertas
continuam sob seu controle.

A IA é o meio. Comprar segue sendo uma deci-
sao humana: gostos, preferéncias, orgamento.
A adocao ja ganhou escala. Quando o consu-
midor se acostuma a comprar conversando
com agentes de IA, com curadoria personali-
zada e sem fricgao, ndo quer voltar ao modelo
antigo.



Agentes de IA que se
conectam aos principais
canais de e-commerce

A Loopia centraliza seu atendimento, automatiza conversas e
transforma duvidas em vendas. 24h por dia, 7 dias por semana.

Nossos agentes de A sao treinados pararesponder como

humanos, acompanhar o cliente do pré ao pos-venda e
garantiruma experiénciaimpecavel.

e

loopia.com.br



Agentes ¥
de IA

para vendas e
atendimento
no e-commerce
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