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Apresentação 
 

Introdução  
 
A forma como empresas se comunicam com seus clientes está 
mudando rapidamente. Com o avanço da tecnologia e a crescente 
demanda por agilidade, os consumidores esperam respostas 
imediatas e personalizadas – independentemente do horário ou 
canal de contato. Nesse cenário, o ChatBot surge como uma solução 
essencial, não apenas para otimizar o atendimento, mas também 
para fortalecer o relacionamento e impulsionar as vendas. Ignorar 
essa inovação é, literalmente, deixar dinheiro na mesa.  

 
Neste livro, exploramos como micro e pequenas empresas podem se 
beneficiar da implementação de ChatBots inteligentes, 
transformando desafios em oportunidades. Mais do que automatizar 
respostas, um ChatBot bem projetado eleva a experiência do cliente, 
mantém sua empresa disponível 24/7 e garante uma presença 
consistente nas plataformas mais relevantes – do site ao WhatsApp, 
passando pelas redes sociais. Acreditamos que o tamanho da 
empresa não define o potencial de crescimento, mas sim sua 
capacidade de se adaptar às mudanças e integrar tecnologia de 
forma estratégica.  

 
Ao longo dos capítulos, você encontrará dados, exemplos práticos e 
insights poderosos, mostrando como essa ferramenta pode impactar 
positivamente seus resultados. Também discutiremos o papel 
essencial de escolher um parceiro especializado, como a Exppert.AI, 
para garantir que o ChatBot não seja apenas mais uma peça de 
tecnologia, mas um recurso estratégico para vender mais e atender 
melhor. Ao final desta leitura, você terá as informações e inspirações 
necessárias para transformar seu negócio e se destacar. 



                                                                                                                                          Marcelo Portella 

Chatbot: Revolução no Atendimento e nas vendas  | 8  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                                                          Marcelo Portella 

Chatbot: Revolução no Atendimento e nas vendas  | 9  
 

Capítulo 1  
 

A Nova Era dos ChatBots: 
Atendimento Que Encanta e 
Converte  
 

Como os modelos atuais de ChatBots 
garantem uma experiência de 
atendimento qualificada e aumentam a 
conversão de vendas.  
 
 
A evolução dos ChatBots colocou as empresas em um novo patamar 
de atendimento ao cliente, garantindo experiências qualificadas e 
aumentando as taxas de conversão. Os modelos mais recentes vão 
além de respostas automáticas básicas: eles são projetados para 
compreender o contexto, reconhecer a intenção dos clientes e 
oferecer soluções personalizadas em tempo real. Essa capacidade 
de entender e agir com precisão transforma cada interação em uma 
oportunidade de fidelização e venda.  

 
Empresas que adotam ChatBots modernos experimentam uma 
melhora expressiva na satisfação do cliente. Uma pesquisa da 
Salesforce revela que 78% dos consumidores continuam a comprar 
de empresas que oferecem um atendimento excepcional e rápido. 
Essa eficiência é ainda mais evidente quando o ChatBot responde 
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perguntas comuns e resolve problemas simples, desafogando a 
equipe humana para focar em demandas mais complexas. O 
resultado é um fluxo de atendimento mais ágil, com menos erros e 
maior satisfação.  

 
Além disso, ChatBots geram impacto direto nas vendas, agindo 
como consultores digitais disponíveis 24/7. Com o aumento no 
número de interações fora do horário comercial, empresas com 
ChatBots estão aproveitando essa demanda crescente e garantindo 
que nenhuma oportunidade de venda seja desperdiçada. Um 
ChatBot não apenas responde perguntas, mas orienta o cliente ao 
longo da jornada de compra, recomendando produtos, esclarecendo 
dúvidas e facilitando a finalização de pedidos. 

 
A presença de um ChatBot eficiente também transmite uma imagem 
moderna e inovadora da empresa, reforçando a confiança do cliente. 
Empresas pioneiras como Spotify e Nike adotaram essa tecnologia 
para manter um relacionamento próximo com seu público, 
inspirando pequenos negócios a seguirem o mesmo caminho. Em 
um mercado altamente competitivo, um atendimento impecável é a 
chave para se destacar e fidelizar clientes, e os ChatBots são a 
solução que torna isso possível de forma escalável e econômica. 
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Capítulo 2  
 

A Adoção Explosiva: Não 
Fique para Trás  

O crescimento exponencial do uso de 
ChatBots em empresas de diferentes 
setores e o impacto positivo nos 
negócios.  
 
Já reparou como tecnologia é igual a moda? Quando uma tendência 
pega, quem não acompanha acaba ficando de fora. Hoje, ChatBots 
são o novo "pretinho básico" do atendimento: estão em todo lugar e 
fazem a diferença. De gigantes como a Amazon até aquela loja do seu 
bairro que começou a vender online, todo mundo está se rendendo à 
automação para atender clientes com agilidade. E não é só luxo — é 
necessidade. As empresas que entram nessa onda garantem mais 
vendas e fidelizam clientes com muito menos esforço.  

 
Ignorar essa tecnologia hoje é como usar telefone fixo em plena era 
do WhatsApp: você pode até se virar, mas vai perder clientes que 
querem praticidade e rapidez. No ritmo acelerado de consumo atual, 
o cliente não tem paciência. Ele quer resposta na hora, e se não 
encontrar na sua empresa, vai buscar em outra. É por isso que o 
número de empresas adotando ChatBots só cresce. E não são só as 
grandes corporações — pequenos negócios também estão entrando 
no jogo e colhendo resultados impressionantes.  
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Em um mundo onde estar online e disponível é tudo, um ChatBot é 
como ter aquele funcionário perfeito que nunca tira folga. Ele resolve 
o que é simples e entrega um atendimento redondinho, deixando sua 
equipe livre para focar no que realmente importa. A tecnologia 
avança rápido, e as empresas que não se adaptam acabam sendo 
ultrapassadas. Como dizem por aí, “não basta estar no mercado, tem 
que acompanhar o ritmo dele”. E no ritmo atual, quem não tiver um 
ChatBot estará sempre um passo atrás. 
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Capítulo 3  
Seu Funcionário Perfeito: 
Nunca Dorme e Sempre 
Entrega Resultados  

 
Como um ChatBot pode funcionar 
24/7, garantindo atendimento contínuo 
e eficiente.  
 

"A excelência não é um ato, mas um hábito." – Aristóteles  

 
Imagine ter um funcionário que nunca fica cansado, não precisa de 
pausa para o café, nem reclama do volume de trabalho. Esse é o 
ChatBot: uma tecnologia que eleva o atendimento a um nível de 
eficiência difícil de alcançar apenas com uma equipe humana. 
Enquanto você e sua equipe descansam, seu ChatBot está lá, 
respondendo dúvidas, ajudando clientes e fechando vendas, seja às 
2 da tarde ou às 2 da manhã. Agora, pergunte-se: quantas 
oportunidades sua empresa já perdeu por não estar disponível o 
tempo todo?  

 
Ter um ChatBot é como garantir que nenhum cliente fique sem 
resposta e nenhuma venda escorregue pelos dedos. Imagine a 
frustração de um cliente que procura sua empresa fora do horário 
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comercial e não encontra atendimento. Ele vai buscar em outro lugar, 
e, no mercado atual, pode não voltar. Será que sua empresa está 
preparada para perder clientes por algo que pode ser facilmente 
resolvido? O ChatBot não é apenas um canal de atendimento; ele 
representa compromisso e cuidado com o cliente em todos os 
momentos. 

 
Além disso, vale refletir sobre o custo-benefício dessa solução. 
Enquanto um ChatBot atende múltiplos clientes simultaneamente 
sem perder qualidade, você pode direcionar sua equipe para tarefas 
estratégicas, onde a atuação humana faz toda a diferença. É uma 
questão de inteligência operacional: por que desperdiçar recursos 
com processos repetitivos quando é possível automatizar e 
aumentar a produtividade? O empresário que entende esse 
equilíbrio não apenas melhora seus resultados, mas também 
fortalece a reputação da sua empresa como inovadora e focada no 
cliente. 
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Capítulo 4  
 
ChatBots Personalizados: 
Entenda e Otimize Seu 
Negócio  

A capacidade dos ChatBots de se 
adaptar ao perfil da empresa e ainda 
servir para capacitação interna.  
 
Você não precisa ser um expert em tecnologia para criar um ChatBot 
poderoso. A beleza dessa ferramenta está justamente em sua 
simplicidade e acessibilidade. Junto com uma equipe técnica 
qualificada, o empresário pode definir como o ChatBot vai atender, 
interagir e resolver problemas. É como montar um quebra-cabeça: 
você traz o conhecimento sobre seu público e suas necessidades, e 
a tecnologia faz o resto, entregando um atendimento personalizado 
e eficiente.  

 
Um ChatBot bem implementado fala a língua do seu negócio. Desde 
o tom das respostas até a escolha de palavras específicas, tudo pode 
ser ajustado para refletir a identidade e os valores da sua empresa. E 
o melhor: como a construção é colaborativa, você tem controle total 
sobre como a solução vai operar. A tecnologia deixa de ser um 
mistério distante e se transforma em uma ferramenta prática nas 
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suas mãos, pronta para converter cada atendimento em uma 
oportunidade de fidelização e venda.  

 
Esse processo não é burocrático ou complicado. A cada ajuste ou 
nova demanda, o ChatBot pode ser reconfigurado rapidamente, 
sempre evoluindo junto com o seu negócio. Isso significa que você 
não fica preso a um modelo estático: o atendimento cresce e 
melhora continuamente. Assim, o ChatBot não apenas acompanha, 
mas impulsiona o desenvolvimento da empresa, adaptando-se às 
mudanças do mercado e às expectativas dos clientes.  

 
Com a parceria certa, você terá um ChatBot realmente alinhado à 
sua estratégia, sem mistérios ou complicações. Quando 
empresários e especialistas técnicos trabalham juntos, a tecnologia 
se torna um aliado de vendas e atendimento, e não apenas uma 
máquina de respostas. Isso é o que diferencia empresas que 
sobrevivem das que prosperam.  
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Capítulo 5 
Vendas Além do Expediente: 
Nunca Perca Uma 
Oportunidade  

Estatísticas mostram que mais de 30% 
dos contatos com as empresas 
acontecem fora do horário comercial. 
 
Você sabia que mais de 30% dos clientes entram em contato com as 
empresas fora do horário comercial? No mundo acelerado de hoje, 
as necessidades não esperam. Seja alguém pesquisando um serviço 
à noite ou um cliente tirando dúvidas em um domingo, a expectativa 
é por respostas imediatas. Agora, imagine que sua empresa não 
possa atendê-los nesse momento. Quanto você está perdendo por 
não estar disponível quando o cliente precisa? 

 
Um ChatBot é como ter uma loja aberta 24 horas por dia – sempre 
pronta para atender, tirar dúvidas e até fechar vendas. Ele garante 
que o cliente encontre o que precisa, independentemente da hora, 
sem a frustração de esperar até o próximo dia útil. E aqui está a 
grande questão: quantas vezes você já viu um cliente abandonar uma 
compra só porque não teve resposta imediata? Com um ChatBot, 
você nunca mais precisará lidar com essa perda silenciosa. 

 
Empresas que apostam nessa tecnologia transformam cada 
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interação em uma oportunidade real de venda. Assim como um 
vendedor experiente sabe acompanhar o cliente até a finalização da 
compra, o ChatBot também orienta o cliente de forma eficiente e 
personalizada. Seja indicando um produto, explicando uma 
promoção ou solucionando uma dúvida técnica, ele remove 
obstáculos e incentiva o fechamento do negócio, 
independentemente do horário.  

 
No final, o que está em jogo não é apenas a conveniência, mas a 
sobrevivência da sua empresa em um mercado competitivo. Assim 
como uma loja física precisa de uma vitrine atraente para não passar 
despercebida, sua presença digital precisa de um atendimento 
constante. Quem responde primeiro, vende mais, e o ChatBot é a 
ferramenta que garante que você esteja sempre um passo à frente da 
concorrência. 
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Capítulo 6  
Quem Responde Primeiro, 
Vende Mais  

Um terço dos clientes busca outra 
empresa quando não encontra 
respostas imediatas.  
 
No Brasil, mais de 60% dos consumidores esperam que as empresas 
estejam disponíveis 24 horas por dia, de acordo com pesquisa da 
Opinion Box. Além disso, 35% dos clientes afirmam que já 
abandonaram uma compra porque não conseguiram contato 
imediato com o atendimento. Esses números mostram que, em um 
mercado cada vez mais digital, o cliente quer conveniência e rapidez. 
Quando a empresa não oferece uma resposta rápida, ele não pensa 
duas vezes em buscar um concorrente. A questão é simples: estar 
indisponível custa vendas e prejudica a reputação da sua marca. 

 
Um estudo do IBGE revela que 56% das compras online no Brasil são 
feitas fora do horário comercial, entre 18h e 23h, especialmente 
durante a semana. Isso significa que um grande número de 
oportunidades acontece quando sua equipe já encerrou o 
expediente. Com um ChatBot ativo 24/7, sua empresa pode atender 
essas demandas de forma eficiente e personalizada, sem perder 
nenhum cliente. Ele garante que a loja virtual ou o WhatsApp estejam 
sempre prontos para converter dúvidas em vendas.  
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Outro dado relevante vem da CNC (Confederação Nacional do 
Comércio), que aponta que o tempo médio de resposta impacta 
diretamente a taxa de conversão. Clientes que recebem uma 
resposta em até 10 minutos têm 42% mais chance de finalizar a 
compra. A partir dessa lógica, um ChatBot se torna um aliado 
indispensável: ele não apenas responde rapidamente, mas guia o 
cliente ao longo da jornada de compra, sem hesitação. Isso evita o 
abandono e aumenta a satisfação, mesmo fora do horário comercial. 

 

A presença digital constante também fortalece a imagem da 
empresa como moderna e preocupada com o cliente. Na era da 
hiperconectividade, quem não acompanha as expectativas do 
público perde relevância rapidamente. O ChatBot não é apenas uma 
ferramenta de atendimento; é uma estratégia de vendas contínua, 
que mantém sua empresa presente e competitiva. Cada 
oportunidade aproveitada é uma chance de fidelizar e crescer, e no 
Brasil, onde o e-commerce não para de expandir, estar disponível o 
tempo todo é um diferencial que faz toda a diferença. 
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Capítulo 7 
Modernidade que Vende: A 
Imagem da Empresa na Era 
Digital 

A vanguarda tecnológica dos ChatBots 
fortalece a imagem da sua empresa no 
mercado. 
 
 
No mercado de hoje, a primeira impressão é digital. O cliente não 
espera encontrar uma empresa moderna apenas no produto ou 
serviço que oferece, mas também na forma como ela se comunica e 
o atende. Ter um ChatBot é como usar uma vitrine impecável: ele diz 
ao cliente que sua empresa está atualizada, preparada e pronta para 
resolver problemas com agilidade. Em tempos em que a tecnologia 
avança rápido, ficar parado é andar para trás. 

 
Pense nisso: quem você prefere comprar, de uma empresa que está 
disponível para você no momento exato da necessidade ou daquela 
que faz você esperar pelo horário comercial? A satisfação do cliente 
começa no atendimento rápido, e empresas que investem em 
ChatBots demonstram comprometimento com a experiência do 
consumidor. Além de melhorar a operação, essa ferramenta 
fortalece a imagem da marca, transmitindo inovação e eficiência.  
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Segundo dados da Associação Brasileira de Comércio Eletrônico 
(ABComm), 46% dos consumidores brasileiros valorizam empresas 
que utilizam IA para oferecer atendimento ágil e personalizado. O 
cliente percebe a modernidade não apenas como um atrativo, mas 
como uma necessidade. Estar disponível em todos os canais – site, 
WhatsApp, Instagram e Facebook – com um ChatBot rápido e eficaz 
reforça a confiança do cliente e aumenta as chances de fidelização. 
Em um mercado competitivo, a confiança é o primeiro passo para 
converter uma venda.  

 
Em vez de esperar que a inovação chegue, as empresas precisam 
liderar essa transformação. Quem adota tecnologias de vanguarda 
não apenas acompanha as mudanças, mas define novos padrões de 
mercado. Como costumam dizer no mundo dos negócios, "a 
empresa que define as expectativas do cliente nunca fica para trás." 
Um ChatBot eficiente não apenas responde, ele constrói 
relacionamentos, melhora a imagem da sua empresa e garante que 
cada cliente tenha uma experiência positiva com a marca – o que, no 
fim das contas, é o que mais vende. 
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Capítulo 8  
Presença Total: Atendimento 
em Todos os Canais ao 
Mesmo Tempo  

ChatBots que integram site, landing 
page, WhatsApp, Instagram e Facebook 
sem complicação. 
 
Estar presente em múltiplos canais é essencial no Brasil, onde 79% 
da população utiliza regularmente as redes sociais, segundo dados 
da We Are Social e Hootsuite. Entre as plataformas mais populares, 
o WhatsApp é usado por 98% dos brasileiros, enquanto Instagram e 
Facebook são preferidos para buscar recomendações e interagir 
com marcas. Em um cenário tão dinâmico, a empresa que não 
atende de forma eficiente nesses canais perde espaço e vendas. É aí 
que um ChatBot multicanal faz toda a diferença. 

 
Com um ChatBot, sua empresa responde de forma integrada e 
instantânea em todos esses ambientes: site, WhatsApp, Instagram, 
Facebook e landing pages. Isso garante que, onde quer que o cliente 
esteja, ele possa ter suas dúvidas resolvidas ou concluir uma compra 
sem fricções. Além disso, uma pesquisa da PwC Brasil revela que 
65% dos consumidores esperam interações consistentes em todos 
os pontos de contato com a marca. Ao usar um ChatBot, você 
oferece uma experiência contínua, aumentando a satisfação e 
reforçando a confiança do cliente na sua empresa. 
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A vantagem é clara: com um atendimento unificado e disponível 24 
horas por dia, nenhum cliente é perdido no meio do caminho. 
Imagine que um consumidor envie uma mensagem no WhatsApp e, 
enquanto aguarda a resposta, explore seus produtos pelo Instagram. 
O ChatBot conecta essas interações, dando continuidade ao 
atendimento e garantindo que a experiência seja fluida, 
independente do canal escolhido. Isso reduz a chance de abandono 
e aumenta as oportunidades de conversão. 

 
Estar presente nas redes é mais do que uma questão de 
conveniência; é uma estratégia de sobrevivência. Em um mercado 
cada vez mais competitivo, a empresa que responde primeiro e 
atende com consistência é a que fideliza e cresce. Com um ChatBot 
bem implementado, você não apenas acompanha o cliente, mas 
lidera a experiência dele, garantindo que sua marca esteja sempre à 
frente. 
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Capítulo 9 
Escolha o ChatBot Ideal 
para Sua Empresa 

Uma visão dos diferentes tipos de 
ChatBots e suas aplicações específicas 
para cada necessidade. 
 
 
 
Nem todo ChatBot é igual, e a escolha do modelo certo pode ser o 
fator decisivo entre uma simples automação e um atendimento 
realmente eficiente. Assim como cada empresa é única, existem 
diferentes tipos de ChatBots, cada um projetado para atender a 
necessidades específicas. Entender essas diferenças é o primeiro 
passo para escolher a solução ideal que se alinhe ao perfil do seu 
negócio e maximize seus resultados.  

 
ChatBot de Fluxo Pré-Programado 

 
Esse é o modelo mais simples e direto. Ele funciona com um roteiro 
pré-definido de perguntas e respostas, ideal para respostas rápidas 
e frequentes, como informações sobre horário de funcionamento, 
endereço e políticas de entrega. Empresas que precisam atender 
demandas repetitivas e não querem complicações podem se 
beneficiar dessa abordagem. É uma solução prática e eficaz, 
especialmente para pequenas empresas que estão começando na 
automação.  
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ChatBot com Inteligência Artificial 

 
Por outro lado, para negócios que precisam de mais flexibilidade e 
personalização, o ChatBot com IA é a escolha certa. Ele aprende com 
as interações e pode compreender melhor o contexto e a intenção do 
cliente. Esse modelo é ideal para empresas com alta demanda de 
atendimento e que precisam de uma comunicação mais humana e 
natural. Imagine um restaurante que recebe pedidos pelo WhatsApp 
e ainda responde dúvidas sobre o menu – com IA, o ChatBot pode 
sugerir pratos com base nas preferências do cliente, elevando o nível 
de atendimento e personalização. 

 
ChatBot Híbrido – O Melhor dos Dois Mundos  

 
Outra opção é o modelo híbrido, que combina roteiros pré-
programados com inteligência artificial. Ele atua de forma rápida e 
eficiente nas interações simples e ativa a IA para interações mais 
complexas, oferecendo um equilíbrio perfeito entre automação e 
personalização. Esse tipo de ChatBot é especialmente útil em 
empresas de médio porte, onde há uma necessidade crescente de 
atender de forma rápida, mas sem perder a qualidade na 
comunicação.  
 
Escolher o ChatBot certo é uma decisão estratégica, que deve levar 
em consideração não apenas o tipo de negócio, mas também os 
objetivos de crescimento e o perfil dos clientes. Com a solução 
adequada, sua empresa pode atender melhor, converter mais e 
fidelizar clientes com facilidade. A Exppert.AI oferece consultoria 
especializada para ajudar você a identificar o modelo que mais se 
alinha ao seu negócio, garantindo que a tecnologia trabalhe a seu 
favor e gere resultados consistentes. 
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Capítulo 10 
O Futuro é Agora – Sua 
Empresa Pronta para Crescer 
com a Exppert.AI  
 
 
No mercado atual, não importa o tamanho da sua empresa – ter um 
ChatBot eficiente deixou de ser um luxo para se tornar essencial para 
a sobrevivência e crescimento. Seja você um pequeno comerciante 
ou o gestor de uma empresa maior, a automação inteligente é a 
chave para atender melhor, vender mais e se destacar em um 
mercado cada vez mais competitivo. O cliente brasileiro é exigente, 
conectado e busca soluções rápidas; quem não oferece isso fica 
para trás. 

 
Na Exppert.AI, entendemos que cada negócio é único, e por isso 
oferecemos soluções sob medida que se adaptam à sua realidade. 
Não apenas implementamos ChatBots – construímos ferramentas 
estratégicas, capazes de integrar atendimento, vendas e operação de 
forma fluida. Nosso processo é simples e rápido: em apenas 15 dias, 
você terá um ChatBot operando em todos os canais essenciais – site, 
WhatsApp, Instagram, Facebook e mais – garantindo presença 
constante e atendimento impecável.  

 
A escolha do parceiro certo faz toda a diferença. Com a Exppert.AI, 
você não está apenas adquirindo uma tecnologia, mas construindo 
uma parceria estratégica que transforma seu atendimento em um 
diferencial competitivo. Integramos as melhores plataformas e 
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ajustamos cada detalhe para garantir que seu ChatBot funcione de 
forma eficiente, oferecendo respostas precisas, personalização e 
conversão de vendas.  

 
O futuro já chegou e está ao alcance de quem quiser crescer. Com a 
Exppert.AI ao seu lado, sua empresa estará pronta para enfrentar os 
desafios do mercado e aproveitar cada oportunidade – a qualquer 
hora, em qualquer lugar. Agora é a hora de agir: não deixe que sua 
empresa fique para trás. O sucesso está a um passo, e nós estamos 
aqui para ajudar você a alcançá-lo. 
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Glossário  
 
1. ChatBot – Programa que simula conversas para automatizar 
atendimento. 
2. Automação – Realização automática de tarefas sem intervenção 
humana. 
3. Multicanal – Atendimento em diversos canais simultaneamente. 
4. IA – Inteligência Artificial, tecnologia que imita o raciocínio 
humano. 
5. CRM – Sistema para gestão do relacionamento com clientes. 
6. API – Interface que permite comunicação entre sistemas. 
7. Landing Page – Página criada para conversões específicas. 
8. HubSpot – Plataforma de marketing e CRM. 
9. PwC Brasil – Consultoria global que pesquisa mercados. 
10. E-commerce – Comércio realizado por meio de plataformas 
digitais. 
11. WhatsApp Business API – Integração do WhatsApp com sistemas 
empresariais. 
12. Personalização – Ajuste de serviços para atender preferências do 
cliente. 
13. Conversão – Transformação de visitantes em clientes. 
14. Hiperconectividade – Conexão contínua à internet por vários 
dispositivos. 
15. Vanguarda – Pioneirismo em inovação. 
16. Omnichannel – Experiência integrada em todos os canais. 
17. Insight – Percepção estratégica e valiosa. 
18. Inteligência Operacional – Otimização de processos 
empresariais. 
19. Escalável – Capaz de crescer sem perder eficiência. 
20. Fluxo Pré-Programado – Roteiro de respostas pré-definidas em 
ChatBots. 
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