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ESTE LIVRO E DEDICADO as pessoas que caminham comigo,
mesmo quando tragamos outra rota e seguimos viagem.

Sio nas grandes mudancas da vida que percebemos, sem filtro,
a importancia das pessoas que estio conectadas a nds. Algumas
vio, outras vém. Nestas horas, notamos a forga dos elos que nos
unem.

A Bruna, minha companheira de vida. Com vocé e sua
presenca firme, seu olhar generoso e sua dedicagio, tenho mais
forga para escrever cada capitulo no caderno da vida. Ao Theo,
nosso pequeno grande menino, que me ensinou uma nova
forma de enxergar o mundo e sonhar. Que vocé cresca com
coragem e nunca perca a curiosidade, sendo gente do bem e
sabendo que seu pai sempre estara por perto, sendo seu mentor
e torcendo por vocé.

Aos meus pais, Pedro e Irene, que nao estao mais aqui
fisicamente, mas permanecem brilhando na minha meméria.
Sempre foram minha plateia mais sincera, meu abrigo e minha
raiz. Muito do que sou e do que construi carrega marcas de
vocés, valores que me guiaram e continuam me guiando.

Levo todos vocés comigo, em cada escolha, em cada
conquista.

Ao Anderson, meu sécio na Loopia e parceiro de jornada,

obrigado por caminhar junto com tanta entrega, mente aberta
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e lealdade. Construir algo do zero exige mais do que coragem,
exige sintonia. Obrigado por confar, por dar o seu melhor nos
dias dificeis e por celebrar junto os dias bons. Que essa estrada
seja intensa e nos dé orgulho.

Este livro é para vocés.

Sem vocés, ele nem existiria.
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o debate sobre Chat Commerce e como a inteligéncia artificial
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pode atuar de forma prética, estratégica e eficiente no dia a dia
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Autor do livro O Que Te Impede?, voltado a empreendedores
que buscam construir empresas com mais propésito, cultura e
gente feliz, Tiago também é mentor, investidor e conselheiro
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Prefacio

O vargjo sEMPRE Fol um reflexo da sociedade. A cada
mudanga de comportamento do consumidor, novas dinimicas
surgem e velhas priticas deixam de funcionar. Durante décadas,
quem dominava estoque, prego e prateleira garantia vantagem
competitiva.

Depois, quem entendeu de logistica, marketing digital
e performance conquistou espago. Mas hoje, no mundo
hiperconectado em que vivemos, o que separa os negdcios que
crescem dos que ficam para tris é algo muito mais simples e, a0
mesmo tempo, muito mais desafiador: a capacidade de conversar
com o cliente, no momento certo e do jeito certo.

Essa percep¢io nio nasce da teoria, mas da pritica. Eu vivi
de perto a ascensio dos marketplaces no Brasil, acompanhei
vendedores comuns se tornarem grandes opera¢des, vi empresas
tradicionais se reinventarem e startups despontarem do zero.
Sempre acreditei que o diferencial competitivo estava menos no
produto e mais na forma como se cria relacionamento. Afinal,
o cliente que confia, volta. O cliente que é ouvido, compra. O
cliente que sente conexio, defende a marca.

E por isso que considero este livio um marco. Tiago Vailati
conseguiu traduzir em método e em narrativa clara aquilo que
muitos ainda nio conseguem enxergar: a venda acontece na

conversa. Nio importa se o canal é WhatsApp, o inbox do
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Instagram, o chat de um marketplace ou a DM do TikTok,
o que importa é que o cliente, quando decide escrever para
a empresa, ji estd sinalizando que estd pronto para avangar,
e é nesse instante que nascem as maiores oportunidades de
conversao.

O Chat Commerce, conceito central desta obra, nio é
apenas uma tendéncia. Ele ji é realidade. Em minhas palestras
e mentorias para milhares de vendedores de markerplaces,
tenho afirmado repetidamente que estamos diante de uma
mudanga de era.

Assim como o e-commerce quebrou fronteiras e os
marketplaces democratizaram o acesso ao consumo digital,
agora é o atendimento que se reposiciona como um dos
principais motores de receita.

O mérito do Tiago estd em duas dimensdes. Primeiro, pela
vivéncia pratica. Poucos empreendedores podem dizer que
passaram pelo varejo raiz, construiram tecnologia relevante
e, depois, escalaram solug¢des que impactaram milhares de
negdcios. Ele viveu no balcio da loja, no sofrware e na
mesa de estratégia de grandes players. Essa bagagem torna
cada pigina deste livro legitima. Segundo, pelo método. O
CHAT (Contexto, Humanizagio, Ativagio e Tecnologia)
organiza o que parecia cadtico. Ele mostra que nio se trata
apenas de responder ripido, mas de responder com intengio,
com inteligéncia e com empatia.

Esse é o ponto em que este livro dialoga profundamente
com a minha prépria jornada. Na Universidade Marketplaces,
sempre defendi que tecnologia sem estratégia é desperdicio,
e que estratégia sem gente, sem COnexao real, é vazia. O Chat
Commerce une esses dois mundos: tecnologia aplicada com

propdsito e pessoas no centro do processo.
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Ao longo da leitura, vocé vai perceber que o livro nio se
limita a apontar tendéncias. Ele mostra niimeros, compartilha
aprendizados, traz exemplos concretos. Ele explica por que
as geragdes mais jovens nao tém paciéncia para processos
burocriticos, como o atendimento deixou de ser suporte e
passou a ser comercial, e de que forma cada conversa pode ser
uma venda. E um contetido prético, mas também provocativo.
Ele nio te deixa indiferente, obriga vocé a repensar a forma
como lida com seus clientes.

Eu acredito que obras como esta marcam época. Porque nio
se trata de mais um manual de técnicas passageiras, mas de uma
visdo estruturada de futuro. Se vocé é vendedor de marketplace,
lider de e-commerce, gestor de varejo ou empreendedor que
deseja crescer, este livro ndo é apenas 1til, é indispensavel.

Ao terminar a leitura, vocé teri em maios nio apenas
conceitos, mas um mapa para aplicar no seu negécio. Um mapa
que mostra como transformar atendimento em receita, como
converter conversas em resultados e como se preparar para o
que estd por vir.

O Tiago entrega aqui um contetdo raro, acessivel para quem
estd comegando, profundo para quem ji é experiente, e pritico
para quem precisa agir agora. E, acima de tudo, entrega algo
com propésito, porque nasce de quem conhece a dor, viveu os
bastidores e decidiu compartilhar solugdes.

Parabéns, Tiago, por contribuir com o mercado de forma tio
relevante. Tenho certeza de que este livro se tornara referéncia
obrigatéria e estard presente nas estantes e nas mesas de trabalho,

daqueles que desejam se destacar no novo varejo digital.

Alexandre Nogueira
CEO & Fundador da Universidade Marketplaces






Introducao

O CLIENTE CHEGOU ATE a loja online. Viu um produto
interessante, navegou por algumas piginas e comparou
modelos. Em determinado momento, ficou com uma didvida
simples. Abriu o chat da loja, digitou a pergunta e... esperou.

A resposta nao veio.

Ou, se veio, chegou tarde demais. Ele fechou a aba, procurou
outra loja e comprou de quem respondeu na hora certa, e talvez
com prego ou prazo de entrega ligeiramente piores.

Aquela venda, que parecia garantida, foi perdida de forma
silenciosa. Nio por causa do produto, do preco ou da
experiéncia de navegagio. Mas por causa do atendimento. Ou
melhor, pela auséncia dele.

Situagdes como essa s3o muito mais comuns.do que parecem.
Elas acontecem todos os dias, em centenas de operagdes de
e-commerce, lojas fisicas com atendimento digital, vendedores
de marketplace ou empresas que vendem pelo WhatsApp. E, na
maioria das vezes, passam despercebidas. Nio sio registradas
como oportunidades perdidas. Ninguém assume que aquela
conversa nio respondida foi, na pritica, uma venda que nio se
concretizou.

Lembro de um episddio que tem tudo a ver com a mudanga
de hébito de compra no varejo ao longo dos anos. L4 pelos meus

8 anos de idade, isso na década de 90, meu pai decidiu trocar
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a TV de casa. Epoca de Copa do Mundo tem dessas coisas, o
tutebol dos anos 90 tinha seu charme.

Meu pai fez a rota comum que o consumidor fazia na época.
Visitou umas tantas magazines que ocupavam O Centro da
cidade onde moriavamos. Pesquisou, pechinchou e comprou.
Trouxe a TV para casa. A torcida para a sele¢io canarinho estava
garantida.

E se fosse hoje? Uma pesquisa online, meia dizia de abas do
navegador abertas, alguns videos de opinides assistidos, e feito:
TV a caminho de casa, chegando em 2 dias. Ou menos. Minhas
tltimas TVs foram compradas assim, e imagino que ai nio tenha

sido diferente.

O vendedor invisivel

Foi observando esse padrio ao longo dos tltimos anos,
tanto como consumidor (ando sempre ‘com o radar ligado),
mas principalmente como empreendedor durante quase duas
décadas.

Na minha jornada mais recente, na Loopia, tenho seguido
com a missio de impactar o varejo digital, onde estamos
construindo tecnologia voltada para transformar todos os
pontos de contato em pontos de venda. Foi entdo que comecei
a desenvolver a tese deste livro.

A tese tem um ponto central simples: hoje, mais do que nunca,
a venda acontece na conversa.

Ela nio estd mais restrita i vitrine, ou 4 pagina do produto,
nem a questdes visuais do botdo de compra, ao trifego ou
a questdes de otimiza¢io do checkout. Ela acontece no inbox,
no chat da loja, na DM das redes sociais, na pergunta enviada

pelo WhatsApp. Ou seja, tudo isso virou canal direto entre
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consumidor e marca. E ali que a intengao aparece, muitas vezes
de forma sutil. E ali que o cliente sinaliza: “estou pensando em
comprar, mas preciso entender algo antes, sentir confianga”.

E também nesse ponto que nasce o que chamo de vendedor
invisivel.

Aquele que nio estd fisicamente no balcdo, nio atende
ligagGes nem aparece nas campanhas, mas que cumpre um papel
fundamental: escutar, responder com contexto e conduzir o
cliente com naturalidade até a decisio de compra.

As vezes, esse vendedor invisivel ¢ uma pessoa bem treinada,
operando no inbox com agilidade e empatia. Em outros casos,
é uma inteligéncia artificial com linguagem afinada, boas
integracdes e l6gica comercial embutida nas respostas.

A questio nio é se ele é humano ou nio. E se ele é ttil, se
entrega a resposta certa, no tempo certo, com o objetivo certo.

Durante anos, o atendimento foi tratado como um setor
isolado, quase sempre vinculado ao pés=venda, ao suporte
técnico ou A resolugio de problemas. Rotulado como centro
de custo, dificilmente com alguma ligagdo com a geragio
de receita. S6 que o comportamento do consumidor mudou.
Os canais mudaram, uns sumiram, enquanto todo dia surge
um novo. A jornada de compra ficou menos previsivel, mais
fragmentada, e o ponto mais quente da decisio agora acontece
por meio de interagio entre comprador e vendedor.

A boa noticia é que, se vocé aprender a estruturar bem essa
conversa, ela se transforma. E o que antes era uma interagio
neutra passa a ser um momento de conversio.

E isso que este livro propde.

Nos proximos capitulos, vamos explorar como o
comportamento do consumidor evoluiu, por que o funil

tradicional j& ndo d4 conta das novas dinimicas de decisio, e
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como o atendimento se reposicionou como um dos principais
canais de vendas no varejo digital. Vou apresentar o método
CHAT, um framework pritico que desenvolvi com base em
tudo que tenho vivenciado na Loopia, uma plataforma que
transforma canais de conversa em canais de receita, além da
bagagem que carrego de toda minha trajetéria com tecnologia
para o varejo.

Esse ndo é um livro sobre o futuro, é sobre o presente, onde
poucos estio enxergando com clareza. E sobre o uso eficaz
de IA, automagdo e fluxos conversacionais para vender mais,
conectando-se melhor com o cliente.

Se vocé trabalha com varejo, atende clientes em canais digitais
ou lidera times que lidam com consumidores todos os dias, este
livro é para vocé. E se vocé ainda nio comegou a vender por
chat, pode apostar: seu cliente j& comegou a comprar por la.

Vamos em frente, com provoca¢des para fazer vocé pensar e

dicas praticas para que possa agir.

Havan, Hiper e Loopia: aprendizados do
varejo da vida real

Quando olho para tudo o que estamos construindo hoje com
a Loopia, é impossivel nio voltar no tempo e reconhecer os
pontos que fizeram parte da minha jornada profissional.

Do contato com o publico no dia a dia do varejo até a criagio
da tecnologia para fazer tudo girar, tenho vivido e respirado o
varejo desde os meus 15 anos.

Os trés grandes marcos da minha vida profissional, a vivéncia
no dia a dia de uma grande rede de lojas, criar um software

de gestio do zero e tornar-se referéncia no universo do
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Chat Commerce, revelam como o atendimento deixou de ser
coadjuvante e assumiu protagonismo, como canal de receita.

Elas vio aparecer, em profundidade, nos préximos
capitulos.

Foram anos no chio de loja, no varejo raiz. Para mim, isso
se tornou um grande diferencial a respeito da forma que eu
enxergo como o varejo funciona.

Minha primeira experiéncia profissional foi na rede de lojas
Havan,aos 15 anos, ainda adolescente. Trabalhei muito tempo
na loja até chegar a liderar o time de sofrware interno daquela
gigante varejista, e ali aprendi algo que jamais esqueci: o
cliente nio compra sé o produto, ele busca a experiéncia
completa, onde o fato de ser bem atendido é o ponto central.

Foi onde eu aprendi muito sobre o comportamento de
compra. O que leva alguém a sair com uma sacola nas mios?
Por que um cliente volta e outro nunca mais aparece? Quais
palavras facilitam a decisdo? O que atrapalha o processo?

Aquela época de contato direto com o cliente dentro das
lojas reforgou em mim a certeza de que um cliente fidelizado,
que compra e recompra com frequéncia, é fruto de uma
conexio forte entre o cliente e a marca.

Guarde essa premissa, a experiéncia ¢é fator crucial para
o sucesso no longo prazo. Ela é a base do pilar “H” de
Humanizagio que veremos adiante, quando entrarmos no
método CHAT.

A transicdo do varejo fisico para o software

Depois da Havan, minha trajetéria seguiu no universo do
varejo, mas com um novo toco: tecnologia. Desde que comecetl

a estudar computagio, mergulhei no mundo do soffware para
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varejo e logo entendi que havia uma lacuna gigante entre o que
os lojistas precisavam e o que os sistemas entregavam.

Nascia entdo a Hiper e um sistema de gestio (ERP) pensado
especialmente para o pequeno varejista. O nosso foco era muito
claro, querfamos impactar o pequeno varejo no Brasil todo, dar
poder de gestio para quem vive a realidade da loja, da planilha,
do balcio.

Gente que muitas vezes sabe vender, sabe comprar, sabe
negociar, mas ndo tinha ferramentas 4 altura para operar
o préprio negécio com clareza. Quando criamos a Hiper,
nenhum software liderava o setor com foco no varejo de
pequeno porte no Brasil, uma baita oportunidade.

A jornada da Hiper foi especial, chegamos a mais de 25.000
clientes, espalhados em mais de 2.000 cidades do Brasil. O que
um dia foi um sonho, tinha se tornado uma grande realizagio.

Nos consolidamos como um sistema de gestio bem visto pelos
varejistas de pequeno porte. Isso nos fez aparecer no radar de
gigantes do mercado e resultou na aquisi¢do da Hiper pela Linx
em 2019, um marco de grande importincia para a histéria da
tecnologia para o varejo nacional. Eu seguiliderando a empresa
até 2022, quando passei o bastio para outra lideranga.

Na Hiper, vivi de perto os dilemas de sair da gestdo informal
para o sistema. Muitos varejistas queriam evoluir, mas nio
sabiam por onde comegar. Outros ji usavam ferramentas, mas
nio eram bem atendidos por elas. Na real, a maioria operava
no piloto automitico, sem visibilidade, sem inteligéncia, sem
planejamento.

E foi nesse contexto que eu aprendi, com profundidade, uma
das grandes ligdes que me acompanham até hoje: o pequeno
varejo é apaixonante, cheio de gente do bem, batalhadora, que

sonha com algo maior.





