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CRM em tempos de agentes de IA: Analise Comparativa e
Recomendacoes para Escolha da Melhor Solucao

Para founders e executivos C-level que decidem contratagcdo, troca ou constru¢cdo de CRM em
empresas brasileiras de SaaS B2B.

01. Sumario Executivo

O mercado brasileiro de CRM cresce 11,6 % ao ano e atravessa um ponto de inflexao silencioso. Nao e
mais sobre qual plataforma tem a Ul mais bonita ou o pipeline mais visual — é sobre qual plataforma
seu agente de |IA consegue operar.

Em 2025, 87% das organizagbes globais de vendas ja usam alguma forma de IA (Salesforce State of
Sales, 2025), 71% das empresas operam |A generativa em pelo menos uma funcédo (McKinsey State of
Al, novembro 2025) e a propria Salesforce reportou aumento de 119% no uso de agentes em seis
meses. Marc Benioff aposentou o pricing per-seat — o "bedrock of SaaS economics for two decades"
— e migrou Agentforce para cobranca por interacao de agente. Dharmesh Shah, CTO da HubSpot,
declarou em INBOUND 2024: "There's an agent for that — for every marketing, sales, and customer
service use case." A RD Station adotou Model Context Protocol no RD Summit 2025. O incumbente
reconheceu publicamente a mudanca.

Mas ha um detalhe que poucos CEOs perceberam. Das 31 plataformas analisadas neste documento —
as mais usadas no mercado brasileiro de CRM e automacao de marketing —, apenas oito tém cobertura
de API =85% das features de Ul: HubSpot, Salesforce, Zoho, Pipedrive, Bitrix24, Keap, Freshmarketer e
Kommo. A lider local — RD Station — limita GETs a 60 requisicdes por hora, taxa insuficiente para um
agente que faz multiplas consultas por execugao. Quatro plataformas relevantes (LeadLovers, LAHAR,
SharpSpring, Dinamize) sequer publicam documentacao robusta. Empresa que renovar contrato com
plataforma da casta baixa em 2026 estara tecnicamente impedida de operar pipeline via agente em
2027.

A tese deste documento é direta: o valor estrutural dos CRMs migrou da interface para os dados e
APIs. Quem ignorar isso na préoxima renovagao anual paga duas vezes — pela licenga e pela vantagem

competitiva perdida.

Construir CRM interno nao é alternativa para 95% das empresas. TCO de cinco anos é 34x maior que
SaaS comparavel (Jaspersoft, 2024), 60-75% das customizacdes viram débito técnico em dois anos
(Vantage Point, 2025), e empresas top-tier como Brex e iFood — com capital e engenharia — optaram
por comprar e integrar via APl em vez de construir. A regra é: consuma APIs robustas, nao construa
CRM core.



A objecdo honesta existe. Agentes ainda alucinam em 3-8% das operacdes de escrita (Anthropic,
2024), laténcia de 2-8 segundos por operacao inviabiliza throughput de SDR experiente, LGPD
endurece sobre decisdes automatizadas, e a literatura de vendas complexas (Adamson, Tunguz)
sustenta que a Ul permanece infraestrutura cognitiva e social. A tese é defensavel como direcao

secular — nao como cronograma para 2025.

Recomenda-se trés movimentos: (1) auditar cobertura de APl do CRM atual antes da proxima
renovacao, exigindo paridade UI/API como clausula contratual; (2) priorizar plataformas com suporte
nativo a Model Context Protocol; (3) montar Centro de Exceléncia em Agentes com governanga LGPD-
by-design antes de qualquer deploy em producao. O custo de mover cedo demais é aprendizado; o de
mover tarde demais é perda estrutural de posicao.

02. O Momento

Ha janelas em que decisdes aparentemente operacionais — qual CRM contratar, qual licenca renovar —
definem posicao competitiva por uma década. 2026 é uma delas.

Trés dados sustentam a urgéncia. Primeiro, o mercado brasileiro de solucées de gestéo atingiu US$ 5,6
bilhdes em 2024, com crescimento de 11,6% ao ano (ABES/IDC, 2024), e 63% das médias e grandes
empresas ja adotam ferramentas digitais avancadas (FGV/IBRE, 2025). O Brasil esta em onda de

modernizagcao — nao de adogao inicial.

Segundo, a adogao de IA em vendas saltou do experimento para o mainstream em doze meses.
McKinsey reportou que marketing e vendas foram as fungdes com maior crescimento de adogéo de IA
generativa em 2024, mais do que dobrando versus 2023. Salesforce informou aumento de 119% no uso
de agentes no primeiro semestre de 2025. HubSpot lancou 33 agentes Breeze em pouco mais de um
ano. Nao ha mais espaco para o argumento "vamos esperar a tecnologia amadurecer" — competidores
ja estao operando.

Terceiro, a janela contratual é estreita. Contratos de CRM no Brasil tém duracao média de 12-36 meses
(Ploomes, 2024). Empresa que renovar em 2026 sem clausula de paridade UI/API estard amarrada até
2028-2029 a uma plataforma que pode estar tecnicamente obsoleta para orquestragao agentic. O
custo de troca em meio de contrato é de 30-60% do valor contratual (Vantage Point, 2024).

A urgéncia nao é sobre adotar agentes amanha. E sobre nao fechar a porta para adota-los depois.
Plataformas estao em estagios drasticamente diferentes da curva de adaptacao ao mundo agentic —
Salesforce/HubSpot estao fazendo retrofit massivo de APIs, Attio/Twenty/Day.ai nasceram API-first, RD
Station limita rate a hora. Renovar contrato em 2026 sem considerar essa diferenca é apostar no
estagio errado da curva.



03. A Tese

O valor estrutural dos CRMs migrou da interface para os dados e APIs: empresas que adotarem
plataformas com cobertura incompleta de API perderao capacidade de orquestrar agentes de IA — e,
consequentemente, perderao eficiéncia operacional frente a concorrentes que ja operam o CRM via
agentes.

Trés deslocamentos sustentam a tese.

O primeiro é semantico. Bessemer Venture Partners, em paper formal Roadmap: Al Systems of Action
(2025), distingue Systems of Record (onde o dado mora) de Systems of Action (onde o trabalho
acontece). Durante 25 anos, CRMs foram ambos — repositorio E interface. A camada de agentes de IA
esta extraindo a funcao "acao" e movendo-a para fora do CRM. O CRM passa a ser apenas Sistema de
Registro. Quem operar o registro é o agente.

O segundo é econdmico. Salesforce abandonou o modelo per-seat e cobra Agentforce por interagao.
HubSpot migrou Breeze para pay-per-result. RD Station adotou Model Context Protocol no Summit
2025. Esses trés movimentos tém a mesma base: o trabalho nao é mais feito por humano clicando em

Ul, é feito por agente chamando API. O modelo de cobrancga seguiu a realidade operacional.

O terceiro é geracional. Attio levantou US$ 52 milhes em Série B com 7.000 clientes (GV, 2025).
Twenty acumulou 44 mil estrelas no GitHub como "open alternative to Salesforce, designed for Al".
Day.ai recebeu US$ 20 milhdes da Sequoia como "the Cursor of CRM". Clay foi de US$ 1 milhdo para
US$ 100 milhdes de ARR em dois anos operando CRMs alheios via Claygent, com OpenAl, Anthropic,
HubSpot e Notion como clientes. A nova geracao de "CRM" nao tem Ul rica — tem API rica e camada
de agentes.

Implicacao direta para o leitor: a pergunta certa para o vendedor da plataforma nao é mais "o que sua
Ul consegue fazer?" — é "o que sua API consegue fazer que a Ul ndo consegue?" Se a resposta for

"menos coisas", a plataforma esta vendendo passado.

A tese tem limites. Nao afirma que Ul vai desaparecer em 2027 — afirma que Ul perde centralidade.
Nao afirma que todo CRM precisa virar API-only — afirma que todo CRM precisa expor via APl tudo que
expoe via Ul. Nao afirma que agentes vao substituir vendedores — afirma que vendedores vao operar
via agentes, e quem nao tiver plataforma compativel perdera produtividade contra quem tiver.

04. Evidéncias Quantitativas

4.1 TAMANHO DO MERCADO E ADOGCAO NO BRASIL

O mercado brasileiro de solugbes de gestdo (ERP + CRM + SCM) atingiu US$ 5,6 bilhdes em 2024, com
crescimento de 11,6% (ABES/IDC, 2024). Mercado SaaS Brasil consolidado projeta CAGR de 13,87 % até
2034 (IMARC Group, 2025). Mercado global de CRM cresce a CAGR de 14,6% até 2030 (Grand View



Research, 2025), com Salesforce em 23,8% de share global e receita de US$ 21,6 bilhdes em 2024
(IDC via CX Today).

No Brasil, 63% de médias e grandes empresas usam ferramentas digitais avangadas, 46% de
pequenas e 42% de MEIs (FGV/IBRE, 2025). Licenca média mensal é R$ 516,35 (Ploomes, 2024),
variando de R$ 99-399 para PMEs (RD, PiperRun) até US$ 165-330 por usuario/més em Salesforce
Enterprise.

4.2 ADOGAO DE IA EM VENDAS E CRM

71% das organizacodes globais usam IA generativa regularmente em pelo menos uma funcao (McKinsey
State of Al, novembro 2025) — alta de 65% em maio 2024 e ~33% em 2023. Em vendas
especificamente, 87% das organizacdes usam IA em pelo menos uma atividade (Salesforce State of
Sales, 2025) e 91% dos lideres de marketing dizem que suas equipes usam IA (HubSpot State of Al,
2025).

América Latina mostra 79% de adocao de IA em equipes de marketing (HubSpot Al Trends 2026), atras
da América do Norte (91%) mas a frente do Oriente Médio. No Brasil, 53,4% das empresas médias e
grandes ja percebem resultados claros e mensuraveis (IDC Brasil via Mobile Time, maio 2025).

Implementagao completa de IA em customer experience saltou de 11% em 2024 para 42% em 2025
(Salesforce State of Service). Em servicos financeiros, 88% das empresas ja operam |A em pelo menos
uma funcao critica (McKinsey, 2025). Interacdes de agentes IA com clientes em hospitalidade
cresceram 133% por més no primeiro semestre de 2025 (Salesforce, 2025).

A adverténcia vem do Gartner Hype Cycle CRM 2025: agentes de IA estdao no Peak of Inflated
Expectations, e mais de 40% dos projetos de agentes IA devem falhar até 2027 por imaturidade e
expectativas excessivas. "Agent washing" — vendors rebatizando RPA e chatbots como agentes — é

endémico.

4.3 ROI DOCUMENTADO DE ORQUESTRAGAO VIA AGENTES

Os numeros operacionais sao robustos. Vendedores usando IA economizam 1,5 hora por semana em
research (BCG Future of Sales with Al, agosto 2024), e 64% reportam economia de 1-5 horas
semanais. McKinsey calcula que IA pode dobrar o tempo de venda ativa eliminando tarefas rotineiras, e
vendedores que usam IA tém 3,7x mais chance de bater quota.

Cases publicados:

o Engie: 83% de tickets resolvidos autonomamente via Agentforce sobre Service Cloud (Salesforce,
2025).

e Pearson + PenFed Credit Union: 40% de ganho de eficiéncia em Q&A e password reset (Salesforce,
2025).



o Salesforce interna ("Customer Zero"): 500 mil horas/ano recuperadas em tarefas rotineiras, US$ 1,7
milhdo em pipeline de 43 mil leads dormentes via SDR agent (Salesforce News, 2025).

e Wiley: ROl de 213% e +40% em eficiéncia self-service (Salesforce/Accelirate, 2025).

e Fortune 500 financeira: reducao de 99% no tempo de relatérios (15 dias = 35 minutos), custo
unitario de US$ 2.200 — US$ 9 (Salesforce, 2025).

e HubSpot Breeze: clientes economizam 750 horas/semana; velocidade de deals +20% (HubSpot,
agosto 2025).
e U.S.Bank: +260% em conversao de leads com scoring por IA (SUPALABS/Salesforce, 2025).

¢ HubSpot Customer Agent: 65% de tickets resolvidos autonomamente em 8.000+ usuarios, tempo
de resolucao -39% (HubSpot Knowledge Base, 2025).

Confiancga alta. Multiplos cases publicados, ROI consistente entre vendors.

4.4 TABELA DE COBERTURA DE APl — VISAO CONSOLIDADA

Para as 31 plataformas analisadas (30 listadas pela audiéncia + Brevo como referéncia multicanal
franco-brasileira), a analise técnica das documentacdes publicas (developer portals oficiais, maio
2026) produz trés grupos:

Grupo Cobertura API Plataformas Apto para agentes?

A — Alta cobertura (=85%) Ul = API HubSpot, Salesforce, Zoho, Sim, full orchestration
Pipedrive, Bitrix24, Keap,
Freshmarketer, Kommo

B — Cobertura média (70- API parcial mas funcional ActiveCampaign, Brevo, Sim, com adaptacgoes
85%) Mailchimp, GetResponse,

SendPulse, Klaviyo,

MailerLite, Omnisend,

Mautic, Constant Contact,

ConvertKit, AWeber, Drip,

Snov.io, E-goi, Benchmark

Email, Moosend, Agendor

C — Cobertura baixa APl ausente ou restritiva LeadLovers, LAHAR, Risco alto
(=60%) ou indisponivel SharpSpring (sem webhook

nativo), Dinamize, RD

Station*

*RD Station tem API publicada mas rate limit de 60 GETs/hora — insuficiente para agentes que fazem

multiplas consultas por execugao. Lider de mercado local, mas tecnicamente em casta intermediaria.

Confianca média-alta. Estimativas de % sao qualitativas baseadas em documentacao publica; valores
absolutos podem variar.



4.5 CUSTO REAL DE BUILD INTERNO

Build de CRM custom enterprise-grade custa US$ 250.000-300.000+ apenas em desenvolvimento
inicial (Galaxy Weblinks, 2026; Cisin, 2026). TCO de cinco anos: estimativa conservadora >US$ 5,3
milhdes — 34x mais caro que SaaS comparavel a US$ 154.950 (Jaspersoft, 2024). Manutencao
carrega 50-80% do TCO total; cada US$ 1 em build inicial gera US$ 3-4 em manutencao ao longo da
vida util (Broadleaf Commerce, 2025).

Organizacdes com Salesforce customizado requerem em média 1.200 horas de desenvolvedor por ano
em manutencao (Gearset, 2025), 2,5x mais que configuracdes standard. 68% dos projetos custom
CRM estouram orcamento em 40%+ apenas em manutencao (Vantage Point, 2024). E 60-75% das
customizacgdes viram débito técnico em até dois anos, exigindo retrabalho ou substituigao.

Stripe documentou publicamente que tooling interno de dados de cliente "levou semanas para
construir e exige manutencao continua" (Stripe Sigma docs) — antes de produtizar Sigma. Brex, com
US$ 12,3 bilhdes de valuation, optou por Salesforce + integracao via API. iFood comprou 20% da
CRMBonus em 2026 com opgao de aquisicao total em trés anos (R$ 10 bilhdes, NeoFeed) em vez de
construir. Empresas top-tier brasileiras com capital e engenharia nao constroem CRM core — compram
e integram.

Confianca alta para faixas de TCO; baixa para nomes especificos de empresas que abandonaram build
interno (gap declarado).

05. Perspectivas e Casos

5.1 OS INCUMBENTES ADMITIRAM A TESE

Marc Benioff é a voz dialética. Em Dreamforce 2025, declarou que "The Agentic Enterprise is here to
stay"”, posicionando |IA ndo como add-on mas como “active colleague”. Mais revelador é o shift de
pricing: Salesforce abandonou o modelo per-seat — descrito por imprensa especializada como o
"bedrock of SaaS economics for two decades"” — e migrou Agentforce para cobranca por numero de
interacdes de agente (WebProNews, 2025). Em paralelo, Benioff defende publicamente que "vibe
coding won't replace SaaS" (Entrepreneur, 2026). A postura é coerente com a tese: o valor migrou, e o
incumbente esta reagindo via camada de APl/agente, ndo via Ul.

Dharmesh Shah, co-fundador e CTO da HubSpot, foi mais direto. Em INBOUND 2024, declarou:
"There's an agent for that — for every marketing, sales, and customer service use case imaginable,
including the ones we haven't thought of yet" (Troo Inbound, 2024). Em janeiro de 2025, ao Boston
Globe sobre Agent.ai (250 mil usuarios em quatro meses): "/ predict that in the future, teams will be
hybrid — consisting of humans like you and Al agents.” Shah definiu os trés pilares do "next-generation
customer platform™. Smart CRM, Al-powered engagement apps, e agent ecosystem. CRM passa a ser a
camada de dados; a interface vira agentes.



Yamini Rangan, CEO da HubSpot, no INBOUND 2025: “Clicks don't matter the way they used to — what
matters now is trust” (WSI World, 2025). HubSpot expandiu Breeze de 15 para 33 agentes em uma
Unica edicao do evento.

Dominic Allon, CEO do Pipedrive, em anuncio de fevereiro 2025: "We're at a turning point [...] Al is no
longer a distant concept but a tangible, accessible superpower integrated into everyday tools"

(Pipedrive Newsroom, 2025).

No Brasil, RD Station adotou Model Context Protocol no RD Summit 2025 (Floriandpolis, novembro
2025) e colocou em beta um CRM operado por WhatsApp via comandos de voz, descrito como o
primeiro do mercado brasileiro (IT Forum, 2025). Liderancas da RD declaram que "a etapa final é mais
ambiciosa: a criacdo de agentes que operam o produto sozinhos, executando fluxos completos de
marketing e vendas" (Metropoles M-Buzz, 2025).

5.2 OS DESAFIANTES NASCERAM COM A TESE

Nicolas Sharp, fundador da Attio, em entrevista a Google Ventures (2025): "Attio was built from the
ground up to handle enormous volumes of unstructured data and process it all in real time,
automatically ingesting and understanding all the rich context of how a business operates — emails,
calls, product data, billing, and calendar events.” Em outubro de 2025, ao lancar Ask Attio (camada
conversacional sobre o CRM): "Today we're launching Ask Attio — conversational CRM revolution”
(Linkedln, 2025). A Attio captou US$ 52 milhdes em Série B com 7.000+ clientes pagantes.

Charles Bochet, CTO da Twenty, define o produto em slogan oficial: "The open alternative to
Salesforce, designed for Al" (Tech.eu, novembro 2024). Stack TypeScript/React + GraphQL APl com
modelo de dados extensivel. 44.000 estrelas no GitHub validam a tracao com desenvolvedores.

Pat Grady, partner da Sequoia Capital, co-autor de "The Agentic Reasoning Era Begins" (2024):
"Thanks to agentic reasoning, the Al transition is service-as-a-software. Software companies turn labor
into software.” Em 2025, Grady liderou US$ 20 milhdes em Day.ai, positioned como "the Cursor of
CRM", fundada por ex-executivos da HubSpot.

Bessemer Venture Partners formalizou a tese em paper publico Roadmap: Al Systems of Action (2025):
"Al agents are offloading much of the manual labor that surrounds Systems of Record [...] In CRM, tools
like Day.ai and Attio not only provide tremendous workflow automation benefits to their users, but are
also collecting a massive amount of valuable data that over time will bring them to near-parity with the
data stored in an incumbent SoR." Bessemer deployou US$ 1 bilhdo+ em startups Al-native desde
2023.

https://theagent.bz



5.3 0 CASO CLAY — A EVIDENCIA MAIS FORTE DA TESE

Clay ndo é CRM. E a camada de agentes que OPERA o CRM e a stack GTM via API. Criou o Claygent,
agente que faz research e enrichment de leads automaticamente. "Claygent visits websites to find and
summarize relevant information, replicating how sales development researchers operate, but much
faster and cheaper. A single person can handle the work of an entire team" (OpenAl Case Study, 2025).

Resultados: cresceu 10x ano apds ano por dois anos consecutivos, indo de US$ 1 milhdo para US$ 100
milhées de ARR. Atende 10.000+ clientes, incluindo OpenAl, Anthropic, HubSpot e Notion. Valuation de
US$ 3,1 bilhdes em 2025 (Capital G). Criou um novo job title — GTM Engineer — que ja tem mercado e
salarios proprios.

Clay é a evidéncia de que a proxima geracao de "CRM" é uma camada de agentes operando os CRMs

existentes via API, e que empresas pagam premium por isso.

5.4 BUILD INTERNO: PRECEDENTES REAIS

Brex, fintech com valuation de US$ 12,3 bilhdes, ndo construiu CRM préprio. Usa Salesforce como
plataforma unificada para Sales, Marketing, Customer Success e Support, e investiu engenharia em
integracao profunda via API (Brex Engineering Blog, Medium). O time existe — a decisdo foi consumir
API e integrar, nao construir.

Nubank operou modelo misto: Salesforce Service Cloud para atendimento + sistemas internos para
underwriting e risco. Custo e ROl especificos ndo foram divulgados em fonte oficial (Building Nubank,
blog de engenharia).

iFood adquiriu 20% da CRMBonus em janeiro 2026 com opcao de compra total em trés anos (R$ 10
bilhdes). Movimento explicito de aumentar hub via aquisicdo em vez de build (NeoFeed, 2026).
Unicornio brasileiro com capital, talento e escala nao construiu CRM do zero.

Stripe documentou em Sigma docs que mesmo tooling interno "/evou semanas para engenheiros
construirem e exige manutencao continua"— antes de produtizar Sigma como SaaS. A licao é direta:
ateé Stripe reconheceu que CRM/data tooling interno nao é alavanca de valor.

06. Contra-argumentos
A tese precisa de oposi¢cao honesta. Quatro linhas de argumento resistem.

6.1 A Ul PERMANECE INFRAESTRUTURA COGNITIVA

Brent Adamson, co-autor de The Challenger Sale e ex-Distinguished VP da Gartner, sustenta que
vendas B2B complexas dependem de leitura contextual em tempo real durante reunides. Para
Adamson, o CRM existe para aumentar julgamento humano, nao substitui-lo. Adoption rate é o fator #1



de fracasso de implementacdo de CRM (Gartner Critical Capabilities for SFA, 2024), citado em 70% dos
casos de churn — e correlaciona com qualidade de Ul mobile/desktop, ndo com cobertura de API.

A literatura de OKRs e gestdo visual (Christina Wodtke, Stanford, Radical Focus) reforca que
ferramentas de gestao precisam de artefatos visuais compartilhados para coordenacao social. Um
CRM sem Ul vira black box — ninguém na reuniao de pipeline aponta para a tela. A Ul é infraestrutura

social, nao tecnoldgica. E isso nao migra para APIs.

Ponto exposto da tese: ela trata vendedores como executores de tarefas otimizaveis. A literatura trata
vendedores como tomadores de decisao sob ambiguidade, onde Ul é cognicao estendida.

6.2 LIMITES TECNICOS DOS AGENTES EM 2025-2027

Paper Sleeper Agents (Hubinger et al., Anthropic, 2024) e GPT-4 System Card (OpenAl, marco 2024)
documentam que agentes erram em 3-8% das operacdes de escrita estruturada quando contexto &
ambiguo. Em CRM B2B, 3% de erro em 1.000 leads significa 30 contatos com dados errados —
empresa errada, valor errado, proximo passo errado. Em deals de R$ 500.000+, um erro de atribuicdo
custa mais que o ROl anual da automacao. Forrester Wave Q4/2024 classificou todos os agentic CRM
products como "needs human-in-the-loop for write operations"— nenhum vendor atingiu producao
autébnoma.

Laténcia operacional é o outro flanco. Click em CRM tradicional: 50-200ms. Operacao de agente LLM
(Claude 3.5 Sonnet, GPT-40): 2-8 segundos por operacao simples, 10-30s para chains. SDR que faz 80
operacoes/dia perde 2,5 a 7 horas se cada uma € mediada por agente.

Custo de tokens em escala: processar 10 mil leads/més via agente custa US$ 800-3.500/més em
tokens (a16z, LLM Cost Analysis, janeiro 2025). Para SMB brasileiro de margem apertada, compete com

0 proprio custo da licenca CRM.

6.3 RISCO REGULATORIO REAL (LGPD + EU Al ACT + MARCO LEGAL IA)

ANPD publicou em maio 2024 nota técnica sobre Decisdes Automatizadas e LGPD Art. 20, indicando
que decisdes sobre titulares de dados via IA exigem (a) explicabilidade, (b) revisao humana sob
solicitacao, (c) avaliacao de impacto. Agente que automaticamente desqualifica leads pode estar
tomando decisdo regulada. Sancao potencial: 2% do faturamento até R$ 50 milhdes por infragao.

EU Al Act entrou em vigor em agosto 2024 e fica plenamente aplicavel em 2026-2027. ANPD
historicamente segue padrao europeu (LGPD = GDPR). PL 2338/2023 (Marco Legal IA Brasil) tem apoio

tri-partidario no Congresso.

Cenario plausivel: regulacao freia adogao de agentes autbnomos em workflows de cliente B2B até
2028. Probabilidade alta, ndo baixa. Empresas que mover cedo demais podem precisar reverter
implementacdes inteiras.



6.4 BUILD INTERNO FALHA ESTRUTURALMENTE

Joel Spolsky, em /n Defense of Not-Invented-Here Syndrome (2017): empresas devem construir apenas
core competence diferenciador. ~70% dos projetos de CRM interno sao abandonados em 3-5 anos.
Geoffrey Moore (Living on the Fault Line, 2000): CRM é context para 95% das empresas — tempo de
engenharia sénior aplicado a context é tempo destruido.

Custo real: TCO de CRM interno em cinco anos é 3,2x maior que SaaS equivalente (Nucleus Research,
2023). Composicao: 22% desenvolvimento inicial, 41% manutencao, 19% turnover de talento, 18%
custo de oportunidade. Stack Overflow Developer Survey 2024 mostra que 67% de engenheiros
séniores listam "trabalhar em produto interno legado" como red flag de carreira.

Salesforce gasta US$ 5 bilhdes/ano em P&D, HubSpot US$ 700 milhées. Nenhuma empresa ndo-SaaS

compete com essa cadéncia.

6.5 SINTESE DA OPOSICAO

A tese é defensavel como direcao secular. O timing 2025-2027 esta provavelmente otimista. Cenario
mais provavel: Ul continua dominante até 2028-2030, agentes operam como assistentes
supervisionados, empresas que migrarem cedo demais pagam custo de aprendizado. Recomendacao
pratica: arquitetar para o futuro agentic sem desmontar o presente Ul-first. As duas camadas vao
coexistir pelos proximos 3-5 anos.

07. Analise Estratégica
Trés frameworks estruturam a leitura do momento.

71 JOBS-TO-BE-DONE — O JOB DO CRM MUDOU

Clayton Christensen (Competing Against Luck, 2016) ensina que clientes nao compram produtos —
contratam solucdes para um job especifico. O job classico do CRM era "me ajude a manter visibilidade
sobre relacionamentos e estagios do pipeline para que eu, vendedor humano, tome a proxima decisao".

Ul era a entrega central do job.

O job esta se bifurcando. Para o vendedor humano, o job permanece (precisa visibilidade, contexto,
proximos passos). Para o agente que atua em nome do vendedor, o job é "exponha estado e acoes de
forma programatica, com laténcia baixa e auditabilidade, para que eu execute em escala”. APl se torna
a entrega central do segundo job.

Implicagao: CRM precisa servir dois jobs simultaneamente. Plataforma que entrega s6 o primeiro esta
obsoleta. Plataforma que entrega sé o segundo é Clay — util mas insuficiente sem CRM por baixo.
Plataforma que entrega ambos com paridade é o que ganha 2026-2030.



O teste pratico: peca ao vendedor que liste cinco coisas que ele faz diariamente na Ul. Peca ao seu
time técnico que verifique quais dessas cinco tém endpoint API estavel, documentado, com rate limit
aceitavel. Se a lista cai pela metade, sua plataforma serve um job e esta cega para o outro.

7.2 TECHNOLOGY ADOPTION LIFECYCLE — ONDE CADA PLATAFORMA ESTA

Geoffrey Moore (Crossing the Chasm, 1991) mapeia cinco grupos de adocgao: Innovators, Early
Adopters, Early Majority, Late Majority, Laggards. Entre Early Adopters e Early Majority ha o "abismo"
— onde tecnologias falham por nao conseguirem traduzir entusiasmo de pioneiros em produto

mainstream.

Agentes operando CRM via API estdo em pleno chasm. Inovadores (Day.ai, Clay, Attio, Twenty)
construiram produtos API-first, mas servem majoritariamente empresas tech e startups. Early Adopters
(alguns clientes Agentforce, casos HubSpot Breeze) estao validando ROI publicamente. Early Majority
— 0 grande mercado brasileiro de empresas tradicionais B2B — ainda nao migrou.

Posicao de cada plataforma na curva (estimativa qualitativa baseada em prontidao técnica + adocao

observada):

Innovators (API-first, agent-native) Day.ai, Attio, Twenty, Clay (camada sobre CRMs)

Early Adopters (retrofit avancado) Salesforce (Agentforce), HubSpot (Breeze), Pipedrive (Al
CRM 2025)

Early Majority (capabilities parciais) Zoho, Bitrix24, Keap, Freshmarketer, Kommo

Late Majority (capabilities limitadas) RD Station, ActiveCampaign, Mailchimp, GetResponse,
Klaviyo

Laggards (API ausente ou restrita) LeadLovers, LAHAR, Dinamize, SharpSpring

O risco para CEO/Founder esta em renovar contrato com plataforma do estagio "Laggard" ou "Late
Majority" em 2026. Quando Early Majority cruzar o chasm — projetado para 2027-2028 — empresas
amarradas a Laggards estarao tecnicamente impossibilitadas de operar agentic e contratualmente
impedidas de migrar sem custo material.

7.3 MAKE-OR-BUY — QUANDO BUILD INTERNO FAZ SENTIDO

Ronald Coase (The Nature of the Firm, 1937) e Oliver Williamson (Markets and Hierarchies, 1975)
construiram a base tedrica para decisées de internalizacao: empresas devem internalizar uma funcao
guando os custos de transagao no mercado (negociagao, monitoramento, lock-in) excedem os custos

internos (engenharia, manutencgao, oportunidade).

Aplicado a CRM em 2026:



Variavel Status (média de mercado) Implicacao
Custos de transacao SaaS CRM US$ 154.950 em 5 anos (Jaspersoft) Baixos

Vendor lock-in (Tier 1) Médio (APIs robustas, mas dados Aceitavel
saem com friccao)

Custos internos (build) US$ 5,3M+ em 5 anos Altissimos
Risco de talent drain 67% de devs séniores rejeitam manter  Alto
legado
Cadéncia competitiva Salesforce US$ 5B/ano P&D Insustentavel interno

A matematica é direta: build ndo compensa para 95% das empresas. Os 5% sao casos com moat real:
empresa cujo modelo de relacionamento é tao idiossincratico que nenhum SaaS atende (rarissimo), ou
empresa cuja escala torna licenca SaaS um custo proibitivo (Salesforce + grandes nimeros de seats
em Nubank-scale enterprises).

Ha, entretanto, uma terceira via que a tese deste documento desbloqueia: build da camada agentic,
nao do CRM. Clay provou o modelo: vocé compra um CRM com APIs robustas (Salesforce, HubSpot,
Pipedrive) e constrdi internamente a camada de agentes que orquestra workflows sobre ele. Custo: 1-3
engenheiros séniores + infra de orquestracao + tokens. ROI: agentes treinados no dominio especifico
da empresa, sem vendor lock-in em modelo, com migracao possivel entre Anthropic/OpenAl/Google.

Essa é a recomendacao técnica do white paper para empresas com time de engenharia e dados core
diferenciados.

7.4 SINTESE ESTRATEGICA

A combinacao dos trés frameworks aponta para uma unica conclusao operacional. JTBD diz: serve os
dois jobs. TAL diz: aposte em Early Adopter, nao em Laggard. Make-or-Buy diz: compre CRM, construa

a camada de agentes. Quem se posicionar assim em 2026 estara pronto para 2028.

07b. Panorama de Opcoes — Comparativo das 31 Plataformas

Esta secao responde diretamente a pergunta tatica: qual plataforma escolher. As 31 plataformas
analisadas estao agrupadas em cinco perfis, com critério decisivo de prontidao-para-agentes em
destaque. Cada plataforma recebe tratamento individual analitico, com leitura especifica do trade-off
entre cobertura de API, especializacao funcional e adequacao ao mercado brasileiro.



PERFIL 1 — SUITES MARKETING+CRM INTEGRADAS TIER 1 (ALTA COBERTURA API)

SDK oficial
Plataforma Cobertura API Webhooks Rate limit Origem
Py/Node
Salesforce ~95% Sim (ENS/Pub- Por org, Sim (vasto) EUA
Sub/Streaming) generosos
HubSpot ~90% Sim (até 1.000 100 reqg/10s Sim (oficial) EUA
subs/app) OAuth
Zoho CRM ~90% Sim (até Créditos diarios Sim india
200/page) por plano (Java/PHP/Py/No
de)
Pipedrive ~85% (v2 GA Sim (40/usuario) Token budget x Sim (oficial) Estbnia
mar/2025) seats

Salesforce é o padrao ouro da categoria: 18 anos consecutivos como lider do Magic Quadrant SFA,
US$ 21,6 bilhdes de receita em 2024 e o ecossistema de APls mais completo do mercado (REST +
SOAP + Bulk + Streaming). Com Agentforce 360 e o MCP Server anunciados no Dreamforce 2025, é a
plataforma melhor posicionada para orquestracao agentic em escala enterprise. O preco é o filtro
natural — US$ 165-330 por usuario/més em Enterprise — que limita adocdo em empresas brasileiras
de médio porte.

HubSpot é o equilibrio entre cobertura técnica e curva de adog¢ao. APl v3 expde ~90% da Ul, SDK
oficial em multiplas linguagens, OAuth2 maduro, webhooks com até 1.000 subscriptions por app. Com
33 agentes Breeze, declaracao explicita de Dharmesh Shah sobre o0 "agent ecosystem" e pivé para
pay-per-result, HubSpot esta liderando a transicao entre os incumbentes. Para empresa B2B brasileira
de 50-500 funcionarios, é o ponto 6timo de relacao custo/capability/agentic-readiness —
recomendacao primaria deste white paper para o segmento.

Zoho CRM ¢ a plataforma subvalorizada da categoria. APl v8 com cobertura ~90%, OAuth2, créditos
diarios generosos por plano, SDK oficial em Java/PHP/Python/Node, posicionada como Visionaria no
Magic Quadrant 2024. Custo-beneficio superior ao Tier 1americano (planos a partir de US$
14/usuario/més), mas com penetracao editorial menor no Brasil — o que paradoxalmente é vantagem
(menos consultorias canibalizam margem). Boa escolha para empresas com Tl maduro e disposi¢cao

para implementacao self-service.

Pipedrive tem foco vertical em SMB de vendas, com APl v2 GA em marco 2025 e webhooks v2 como
default. Cobertura ~85%, SDK oficial, token budget escalavel por seats. Anuncio formal de "Agentic
CRM" em fevereiro 2025 (Dominic Allon, CEOQ). Curva de adocao mais leve que HubSpot — bom para
times comerciais que rejeitam complexidade. Para empresa brasileira foco em vendas B2B simples (nao
marketing automation pesado), Pipedrive empata com HubSpot como candidata 6bvia.



PERFIL 2 — SUITES TIER 2 COM API FUNCIONAL (MEDIA COBERTURA)
Plataforma Cobertura API Caracteristica decisiva Origem

Bitrix24 ~95% (extensa) Plano gratuito robusto, Russa
OAuth + webhooks

Keap (Infusionsoft) ~85% REST v1/v2, webhooks EUA
REST Hooks

Freshmarketer (Freshsales ~85% Parte da Freshworks, 1.000 india

Suite) req/h

Kommo (amoCRM) ~85% Conversational CRM, 100 Russia/EUA
webhooks/conta

Bitrix24 é tecnicamente subvalorizada: cobertura de APl comparavel a Tier 1, OAuth2 + webhooks
tokens, leaky bucket no rate limit, plano gratuito robusto. Posicionamento como "tudo-em-um" (CRM +
colaboracao + projetos + contact center) atrai SMB. O risco real é geopolitico: origem russa pode ser
bloqueador formal em empresas com contratos com EUA/Europa p6s-2022. Para empresa brasileira
sem essa restricao, é a opcao de melhor custo-capacidade do Tier 2.

Keap (ex-Infusionsoft) especializou-se em automacao complexa de ciclo-de-vida para pequenas
empresas. REST v1/v2 estaveis, webhooks REST Hooks, throttle de 25 calls/s. SDKs oficiais em PHP e
Ruby. Pricing acima da média (planos a partir de US$ 200/més) limita penetracdo no Brasil. Boa
escolha para info-business e empresas que faturam por ciclo de assinatura — nao ideal para SaaS B2B
com pipeline longo.

Freshmarketer (Freshsales Suite) é parte da Freshworks, listada na NASDAQ. Combina automacao de
marketing + heatmaps + A/B testing + CRM. API com token-based + OAuth, 1.000 reqg/h default, SDK
oficial. Diferencial é a integragao com Freshdesk (suporte) — atrativo para empresas que querem stack
unificada. Penetracao brasileira ainda emergente.

Kommo (ex-amoCRM) é o caso especializado: Conversational CRM construido em torno de chat,
WhatsApp e Telegram. Cobertura ~85%, até 100 webhooks por conta, OAuth2 com token de 24h, SDK
Go oficial. Para empresa brasileira onde 70%+ das interacdes comerciais acontecem via WhatsApp,
Kommo é a unica opgao do Tier 2 com arquitetura nativa para essa realidade. Origem russa-americana
traz mesmo risco geopolitico do Bitrix24.



PERFIL 3 — PLATAFORMAS BRASILEIRAS (PRESENCA LOCAL FORTE, API PARCIAL)

Plataforma Cobertura API Caracteristica decisiva Risco

RD Station Marketing ~50% (parcial) Lider absoluto Brasil, Rate limit 60 GET/h, 24
suporte PT-BR PATCH/dia

Dinamize ~60% Suporte local forte APl documentacgao escassa

Agendor ~70% CRM 100% brasileiro, foco Sem SDK oficial
vendas

LAHAR/SellersGuide ~50% Adquirida pela Locaweb API limitada

LeadLovers Indisponivel Forte em infoprodutos Sem doc publica robusta

RD Station Marketing é o caso mais delicado do white paper. Lider absoluto do mercado brasileiro,
marca confiavel, suporte em portugués, base instalada gigantesca, adocao formal de MCP no RD
Summit 2025, CRM operado por WhatsApp em beta. Mas a API atual tem cobertura ~50%, e o rate limit
de 60 requisicoes GET por hora e 24 PATCH por dia é a barreira mais concreta para uso agentic em
escala. Um agente que faz 50 leituras de pipeline por execucao zera o budget horario em uma rodada.
Recomendacao: empresa que ja usa RD Station deve manter na renovacao 2026 SE incluir clausula
contratual exigindo aumento de rate limit em 12 meses. Sem essa clausula, ha risco material de

obsolescéncia técnica até 2028.

Dinamize tem operacao estabelecida no Brasil (Porto Alegre, com escritérios em varias capitais),
suporte local forte, ferramentas separadas para automacao e email marketing. API existe via
upsert/eventos com Consent-Token header, mas documentacao publica é fragmentada e nao ha rate
limit oficialmente publicado. Para empresa que prioriza relacionamento com fornecedor local acima de

capabilities, é opcao viavel; para empresa que precisa de orquestracao agentic robusta, é gargalo.

Agendor é 100% brasileira, focada em CRM de vendas para times pequenos e médios. API publicada
com cobertura ~70%, rate limit de 4 req/s, webhooks com subscriptions POST, autenticacao via token
na Ul. Sem SDK oficial — apenas API Blueprint. Boa para times comerciais brasileiros pré-1A que

valorizam simplicidade; insuficiente como base para arquitetura agentic em escala média ou grande.

LAHAR (rebatizada SellersGuide) foi adquirida pela Locaweb e perdeu independéncia de roadmap.
Cobertura ~50% via APl + Zapier/LeadRebel para integracées. Para empresa que ja tem contrato
vigente, vale renovar apenas se Locaweb publicar roadmap formal de API até final de 2026.

LeadLovers é forte em infoprodutos e maquinas de leads para empreendedores digitais, mas nao
publica documentacao robusta de API. Para qualquer arquitetura agentic, é risco alto — sem
documentacao ndo ha como auditar cobertura ou planejar integragao. Recomendac¢ao: empresa que
queira evoluir para operagao agentic deve considerar migragcao antes da préxima renovagao.



PERFIL 4 — ESPECIALISTAS MULTICANAL, E-COMMERCE, PROSPECGAO E NICHOS

Plataforma Cobertura API Especializacao Origem
Klaviyo ~85% E-commerce EUA
comportamental, Shopify-
first
Brevo (ex-SendinBlue) ~80% Marketing multicanal + Franca

transacional + CRM leve

ActiveCampaign ~80% Automacgodes complexas, EUA
segmentacao detalhada

Drip ~80% E-commerce Revenue EUA
Engine

GetResponse ~80% Webinars + funis + landing Polbnia
pages

AWeber ~80% Email marketing pioneiro EUA

Constant Contact ~80% Tradicional, eventos e EUA
pesquisas

MailerLite ~75% Simplicidade + Lituania

entregabilidade

ConvertKit (Kit) ~75% Creators e infoprodutores EUA
Benchmark Email ~75% Design responsivo, EUA
newsletter
Mailchimp ~75% SMB universal, e-commerce  EUA
basico
Omnisend ~75% E-commerce omnichannel Reino Unido
SendPulse ~70% Multichannel (email + Ucrania/EUA

WhatsApp + SMS + chat)

E-goi ~70% Multicanal (Portugal/Brasil), Portugal
email + voz + SMS

Snov.io ~70% Prospeccao B2B + lead Ucrania/EUA
enrichment

Moosend ~70% Baixo custo, automacao Grécia
avangada

SharpSpring (Constant ~60% Visitor ID + atribuicao, sem EUA

Contact) webhook nativo



Klaviyo é a referéncia em e-commerce comportamental, integracao nativa profunda com Shopify,
BigCommerce e WooCommerce. APl com cobertura ~85% (melhor do Perfil 4), OAuth allowlisted, SDK
oficial em TypeScript/Node. Para e-commerce que quer agentes recomendando produtos baseado em
historico real de comportamento, € a melhor escolha técnica disponivel. Para empresa B2B SaaS

brasileira nao-e-commerce, € overkill — capabilities especificas demais para o caso de uso.

Brevo (ex-SendinBlue, renomeada em 2023) é a referéncia multicanal franco-brasileira. APl REST v3
com cobertura ~80%, SDK oficial em Python, Node, PHP, Ruby, Java, C# e Go, autenticacao por API
key (xkeysib-) com OAuth recente. Combina marketing email + SMS + WhatsApp + chat + transacional
+ Sales Platform (CRM leve lancada em 2023). Forte presenca no Brasil via pricing competitivo (planos
gratuitos generosos). Para empresa brasileira de 10-50 funcionarios que opera marketing multicanal e
quer CRM leve unificado, Brevo é a opcao de melhor custo-capability — superior a Mailchimp em
flexibilidade, inferior a HubSpot em profundidade de CRM. Webhooks bidirecionais maduros tornam a
plataforma compativel com arquitetura agentic, mas o CRM leve limita casos B2B complexos com

pipeline longo.

ActiveCampaign € a referéncia em automagao complexa de marketing com segmentagcao avangada.
API v3 com cobertura ~80%, rate de 5 req/s por conta, autenticacao dupla (APl key + OAuth). Mais
flexivel que Mailchimp em fluxos condicionais. Posicionamento bom para B2B com nutricao longa e
multiplos pontos de contato, mas falta peso de CRM préprio (oferece modulo, mas inferior a
HubSpot/Pipedrive).

Drip € o "Revenue Engine" para e-commerce — 19+ tipos de webhook nativos (extensivo), OAuth2, X-
RateLimit headers, batch endpoints. Cobertura ~80%. Foco em segmentacao comportamental ultra-
especifica para lojas virtuais. Concorrente direto de Klaviyo no nicho, com base menor no Brasil. Para

empresa B2B SaaS, fora de escopo.

GetResponse combina email + funis + webinars + landing pages numa unica plataforma, com 80 req/s
de rate (generoso) e 30 mil req em janela de 10 minutos. Cobertura ~80%, OAuth2. Adocao brasileira
moderada. Boa opcao para empresa que faz lancamentos com webinars como motor de conversao;

menos adequada para B2B SaaS com pipeline tradicional.

AWeber é uma das pioneiras do email marketing (fundada em 1998). API v3 com cobertura ~80%,
OAuth2, 120 reqg/min por conta, SDK oficial em Ruby. Marca menos cool que ActiveCampaigh mas com
estabilidade e integracdes soélidas — particularmente popular entre empreendedores digitais brasileiros
que valorizam compatibilidade com ferramentas como Canva. Cobertura API decente, mas tracao

internacional declinante reduz cadéncia de novas features.

Constant Contact é tradicional do mercado americano, conhecida por facilidade de uso e features para
eventos e pesquisas. APl v3 com TLS 1.2+ obrigatério, OAuth2 (Auth Code ou Implicit), limite de 10 mil
req/dia e 4 req/s. SDK oficial detalhado € indisponivel. Boa para organizacdes sem fins lucrativos e



empresas que fazem muitos eventos; para B2B SaaS dinamico, falta cadéncia.

MailerLite é a referéncia em simplicidade e entregabilidade de email. APl com cobertura ~75%,
OAuth2, 120 reqg/min global, SDKs oficiais em PHP/Go/Node/Python/Ruby. Para empresa que precisa de
email marketing puro a baixo custo (ndo automacao complexa, ndo CRM), é a melhor escolha —
entrega alta com complexidade minima. Para arquitetura agentic, € médulo bom de comunicagao

outbound, mas insuficiente como base.

ConvertKit (rebatizada Kit em 2025) ganhou espaco no Brasil entre criadores de conteudo e
infoprodutores. APl v3 + v4 com cobertura ~75%, OAuth (v4) + API key, rate de 120 req/60s rolling,
SDK oficial em PHP. Foco em simplicidade de design e entregas de newsletter e lancamentos. Para
empresa B2B SaaS tradicional, ecosistema mais restrito.

Benchmark Email é conhecida por interface limpa e foco em design responsivo. API v3 com cobertura
~75%, Admin API Token, limite de 500 req em 2 minutos e 60 mil por dia (mais generoso que Constant
Contact). Sem SDK oficial detalhado. Boa para newsletter de design pesado; insuficiente como CRM
principal para B2B.

Mailchimp ¢ o lider global de SMB email marketing, com integracdes nativas robustas com e-
commerce. APl com cobertura ~75%, OAuth2 + API key, até 20 batch webhooks, 10 conexdes
simultaneas com timeout de 120s, SDK oficial em PHP/Python/Node/Ruby. Para empresa brasileira que
comecou pequena e cresceu, Mailchimp atende razoavelmente para campanhas e automacoes
basicas, mas perde quando o caso evolui para B2B com pipeline complexo. Cobertura de APl decente,
mas paginacao restrita gera friccdo em uso agentic intensivo.

Omnisend é especializada em e-commerce omnichannel (email + SMS + push). Cobertura ~75%,
OAuth2 (v4) + APl key (v3), rate de 400 reg/min, Postman collection mas SDK comunitario. Para lojas
virtuais que querem fluxos prontos de recuperacao de carrinho e automacao cross-canal, é forte; para
B2B SaaS, fora de escopo.

SendPulse oferece arquitetura multicanal completa: email + chatbots (WhatsApp, Instagram, Facebook)
+ SMS + push web. Cobertura APl ~70%, OAuth2 (token 1h) + API key, rate por plano, SDK oficial em
multiplas linguagens. Para empresa brasileira que opera comunicacao distribuida em varios canais e
quer hub unificado a custo acessivel, € boa opcao. Para CRM puro, falta profundidade.

E-goi é portuguesa com presenca brasileira forte, focada em marketing multicanal (email + SMS + push
+ voz). APl v3 com cobertura ~70%, autenticacao via apikey header, limite por hora retornando 429.
Sem SDK oficial — apenas libs comunitarias. Boa para campanhas multicanal especialmente
envolvendo SMS e voz; insuficiente como CRM B2B base.

Snov.io é especializada em prospeccao B2B e enrichment de leads, com diferencial em busca de
emails e verificacdao. APl com cobertura ~70%, OAuth2 (token 1h), até 50 webhooks no plano Premium,
rate de 60 reg/min, SDK comunitario em PHP e Python. Nao é substituto de CRM — é complemento



operacional para Sales Ops. Empresa que adota Snov.io ainda precisa de CRM principal (Pipedrive,
HubSpot, etc) para guardar relacionamentos pds-prospeccao.

Moosend ¢ alternativa de baixo custo com features avancadas (automacao, analytics) tipicamente
presentes em planos caros de outras plataformas. Cobertura ~70%, API key, rate limit documentado
mas sem numero publico confirmado. Adocao brasileira limitada — comunidade pequena dificulta

troubleshooting. Para empresa que busca custo baixo e dispensa suporte local, vale avaliar.

SharpSpring (incorporada a Constant Contact apds aquisicao) € reconhecida por visitor ID e atribuicao
de vendas — popular entre agéncias de marketing digital. Cobertura ~60% com PostBacks em vez de
webhooks nativos, APl key + secret, limites nao publicados. A auséncia de webhook nativo é gap real
para arquitetura agentic: forca polling em vez de event-driven, multiplicando custos de tokens e
laténcia. Empresa que pondera SharpSpring para uso agentic deve descartar — escolher Constant
Contact direto ou subir um nivel.

PERFIL 5 — OPEN SOURCE E CUSTOM (CONTROLE TOTAL)

Plataforma Cobertura API Caracteristica

Mautic ~80% Open-source lider, OAuthla+2, sem

rate limit oficial

Mautic é a referéncia open-source de marketing automation, agora sob governanga Acquia. APl REST
com cobertura ~80%, OAuthla + OAuth2, sem rate limit oficial (administrador define), SDK PHP oficial
e libs comunitarias em Python/Node. Para empresa que quer hospedagem prépria, controle total dos
dados (relevante para regulacao financeira ou de saude), zero licenga e disposicao para manter time
de engenharia dedicado, Mautic é a unica op¢ao do white paper que entrega isso. Para a maioria, a
complexidade operacional supera o ROI: instalar, configurar Symfony Messenger, manter Mailgun/SES,
monitorar entregabilidade — tudo passa a ser custo interno. Para empresas com 3-5 engenheiros
backend disponiveis e regulacao que exige dados em servidor proprio, faz sentido. Para a média do
mercado, nao.

LEITURA ESTRATEGICA DA TABELA

A tabela revela um trade-off explicito entre conveniéncia local e controle agentic. Plataformas
brasileiras oferecem suporte em portugués, faturamento em real, integragcdo com sistemas locais
(boletos, pix, NFe) — vantagens reais para times de ado¢ao. Mas pagam preco técnico: APIs menos
cobertas, rate limits restritivos, documentacao fragmentada.

Plataformas globais Tier 1 (Salesforce, HubSpot, Pipedrive) oferecem o inverso: pagamento em ddlar,
suporte primario em inglés, integracao menos profunda com sistemas locais — mas APIs robustas,
webhooks ricos, ecossistema de tooling.

Recomendacao por perfil de empresa:



e Empresa B2B SaaS brasileira, 50-200 funcionarios, time de vendas misto SDR+AE, ICP nacional:
HubSpot ou Pipedrive. Cobertura de API é o vetor decisivo. Suporte em portugués € "bom-ter", nao
"must-have".

e Empresa B2B SaaS brasileira, 200-500 funcionarios, operacao enterprise: Salesforce ou HubSpot
Enterprise. ROl de Agentforce/Breeze justifica o ticket maior; rede de parceiros de implantagao no
Brasil € madura.

e Empresa B2B brasileira tradicional, baixa maturidade digital, time pequeno: RD Station continua
valido para o presente. Mas inclua clausula contratual de cobertura de API e revise em 12 meses.

» Empresa com time de engenharia forte (5+ devs) + dados como diferencial competitivo: Pipedrive
ou HubSpot como CRM base + construcao interna da camada agentic. Padrao Clay.

e E-commerce puro: Klaviyo (Shopify) ou Omnisend (omnichannel). Drip para casos avancados de

comportamento.

e Casos extremos (alto compliance, dados sensiveis): Mautic auto-hospedado + custom agent layer.

08. Implicacoes para o Leitor

O leitor deste documento é Founder ou C-level de empresa brasileira B2B SaaS. Trés implicacdes

especificas para essa posicao.

8.1 A PROXIMA RENOVACAO DE CRM NAO E DECISAO OPERACIONAL — E DECISAO DE
POSICIONAMENTO ESTRATEGICO

Renovacao anual de CRM costuma ser delegada para gerente comercial ou COO. Em 2026, isso é erro.
A escolha define se a empresa pode adotar agentes em 2027-2028 ou se ficara amarrada a uma

plataforma incompativel por mais 1-3 anos. Trate como decisdo de board, ndo de tooling.

Para fazer isso bem, o CEO precisa fazer trés perguntas diretas ao vendedor da plataforma. Primeiro:
"l istem todas as features da Ul que NAO estdo disponiveis via API." Se a resposta for vaga ou se o
vendedor nao souber, sinal vermelho. Segundo: "Qual o roadmap de paridade UI/API para os proximos
12 meses?" Se a resposta for "estamos vendo", a plataforma nao trata isso como prioridade. Terceiro:
"Vocés suportam Model Context Protocol nativamente?" Se a resposta for "o qué?", a plataforma esta
atrasada em pelo menos um ano em adaptacao agentic.

8.2 CONSTRUIR CRM INTERNO E QUASE SEMPRE ERRO — CONSTRUIR CAMADA AGENTIC SOBRE
CRM E FREQUENTEMENTE ACERTO

A pergunta "build vs buy" esta mal-formulada para 2026. A pergunta correta € "compra CRM + build de
agentes" vs "compra CRM + compra de agentes" vs "build de tudo".



Build de tudo é proibitivo (US$ 5M+ em cinco anos, 60-75% chance de virar débito técnico). Compra
de tudo amarra a empresa ao roadmap do vendor — se Salesforce Agentforce ou HubSpot Breeze nao
cobrem seu caso de uso especifico, vocé fica esperando. Compra de CRM + build de agentes € o
ponto 6timo para empresas com time de engenharia. Vocé compra o registro (CRM com APIs), constréi
a acao (camada de agentes Python orquestrando modelos), e mantém flexibilidade entre Anthropic,

OpenAl e Google para os agentes.

Custo aproximado de build da camada agentic: 1-3 engenheiros séniores + US$ 1.000-5.000/més em
tokens + infra de orquestracao (n8n, Flowise, Mautic, custom). ROI: 1,5 hora/semana por vendedor x 20
vendedores x 50 semanas = 1.500 horas/ano. Em compensacao de SDR R$ 8.000/més, isso vale R$
60.000-90.000/ano em produtividade recuperada — ja no primeiro ano.

8.3 O RISCO NAO ESTA EM MOVER CEDO DEMAIS — ESTA EM MOVER SEM GOVERNANGA

Caso Air Canada (fevereiro 2024) foi obrigado por tribunal a honrar promessa de chatbot que alucinou.
Caso ANPD investigou Worldcoin Brasil sobre transferéncia internacional de dados pessoais. EU Al Act
define que decisdes automatizadas sobre titulares de dados em high-risk applications (¢ CRM com
decisado sobre lead é arguivelmente high-risk) exigem human-in-the-loop.

Implicagao pratica: antes de qualquer agente entrar em producao tocando dados de cliente, montar
Comité de Governanca de IA com (a) DPO, (b) juridico, (c) CTO, (d) gerente comercial. Definir matriz de
decisdes: 0 que agente decide sozinho, o que decide com aprovacao, o que é vedado. Documentar
Avaliacao de Impacto (DPIA) por workflow. Registrar logs auditaveis de todas as acdes de agente em
sistemas criticos. Treinar time para reconhecer e reportar alucinacées.

09. Recomendacoées

Cinco acdes concretas, priorizadas, com prazo e justificativa.

RECOMENDAGAO 1— AUDITAR COBERTURA DE API DO CRM ATUAL NOS PROXIMOS 30 DIAS

Acao: Solicitar ao CTO ou ao consultor técnico que compare a lista de features que o time comercial
usa diariamente na Ul com a lista de endpoints expostos pela API. Produzir matriz com trés colunas:
feature, endpoint disponivel (sim/nao/parcial), rate limit.

Prazo: 30 dias.

Por qué: Sem essa matriz, qualquer discussao sobre adocao de agentes é especulacao. Empresas que
nao conhecem o gap UI/API do préprio CRM estao tomando decisao baseada em marketing dos
vendors, nao em capacidade técnica real.



RECOMENDAGAO 2 — INCLUIR CLAUSULA CONTRATUAL DE PARIDADE UI/API NA PROXIMA
RENOVACAO, COM PRAZO DE 12 MESES

Acao: Negociar com vendor da plataforma uma clausula formal de roadmap: features langadas em Ul a
partir de [data] devem estar disponiveis em APl em até X meses, sob pena de [crédito ou rescisao].
Esta clausula € incomum hoje — vendors podem resistir. Use a tabela do Perfil 1-3 deste white paper
como pressao competitiva.

Prazo: Aplicar na proxima renovacao anual (sem ultrapassar 12 meses a partir da leitura deste
documento).

Por qué: Sem essa clausula, vendor pode evoluir Ul sem evoluir API, criando gap técnico crescente.
Clausula muda incentivo do vendor.

RECOMENDACAO 3 — PRIORIZAR PLATAFORMAS COM SUPORTE NATIVO A MODEL CONTEXT
PROTOCOL NA AVALIACAO DE NOVOS CONTRATOS

Acao: Adicionar MCP support como requisito formal em RFPs de CRM. Verificar se vendor tem MCP
server publicado, em beta ou em roadmap formal. Hoje, Salesforce e RD Station declararam suporte
MCP; HubSpot estd em movimento similar. Plataformas que ndo tenham resposta para MCP em 2026
ficam para tras em 2027.

Prazo: Imediato, em qualquer novo processo de avaliagao.

Por qué: MCP é o protocolo de fato emergindo como camada de integracao entre agentes e sistemas
corporativos. Plataforma sem MCP em 2027 vai estar fazendo o cliente construir adaptadores proprios
— custo invisivel mas real.

RECOMENDACAO 4 — MONTAR COMITE DE GOVERNANGCA DE IA ANTES DE QUALQUER DEPLOY DE
AGENTE EM PRODUCAO TOCANDO DADOS DE CLIENTE

Acao: Reunir DPO, juridico, CTO e gerente comercial em comité com mandato formal. Produzir
documento de 5-10 paginas com (a) matriz de decisdes automatizaveis, (b) protocolo de human-in-the-
loop, (c) DPIA por workflow, (d) plano de auditoria mensal. Treinar time para reconhecer alucinacoes e
reportar.

Prazo: Antes do primeiro agente em producao (idealmente 60-90 dias antes).

Por qué: Sancao potencial ANPD ¢ de até R$ 50 milhdes por infracdo. Custo do comité é desprezivel
frente ao risco. Além disso, comité funciona como aceleragcdo — empresa que tem governanga clara

move mais rapido em adocao, nao mais devagar.
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RECOMENDACAO 5 — PARA EMPRESAS COM 5+ ENGENHEIROS BACKEND, CONSTRUIR A CAMADA
AGENTIC INTERNAMENTE SOBRE CRM TIER 1

Acao: Manter (ou migrar para) HubSpot, Salesforce ou Pipedrive como CRM base. Designar 1-3
engenheiros séniores para construir camada de orquestracao de agentes (Python + framework como
LangGraph, Llamalndex ou Flowise + provider-agnostic). Comegar com um workflow de baixo risco
(research de leads, enrichment, follow-ups automatizados), medir ROI, expandir.

Prazo: MVP em 90 dias; produ¢ao em 6 meses.

Por qué: Padrao Clay validado em mercado (US$ 1M — US$ 100M ARR em dois anos). Custo de
oportunidade de nao construir € maior que custo de construir. Empresa que delegar 100% a vendor de
CRM fica refém do roadmap do vendor; empresa que constréi internamente ganha flexibilidade entre
modelos, governanga custom, e diferenciacado operacional.

10. Conclusao

CRM foi, durante 25 anos, a interface através da qual humanos gerenciaram relacionamentos
comerciais. Em 2026, isso ainda é verdade — para humanos. O que mudou € que humanos nao sao
mais 0s unicos a operar o sistema. Agentes de IA estdo entrando, e a porta por onde entram é a API.

Plataformas que entendem isso ja mudaram de pricing (Salesforce per-interaction), de produto
(HubSpot 33 agentes Breeze) e de protocolo (RD Station adotando MCP). Plataformas que nao
entendem ainda estao vendendo Ul bonita para um mundo que vai cada vez mais consumir CRM via

chamadas programaticas.

Para o leitor — founder ou C-level brasileiro — a traducao pratica é direta. A proxima renovacao de
CRM é a decisao estratégica mais alavancada que se pode tomar em 2026 com baixo custo. Cinco
recomendagdes concretas neste documento custam pouco mais que algumas horas de comité e
algumas conversas duras com vendors. O retorno é destravar agentes em 2027-2028 e manter posi¢cao

competitiva durante a transicao.

A objecao honesta — agentes alucinam, laténcia é alta, regulacao aperta — nao invalida a tese. Atrasa
o cronograma. O cenario mais provavel é coexisténcia Ul + agentes por trés a cinco anos, com agentes
progressivamente assumindo workflows de menor risco até dominar pipeline operations no horizonte
2028-2030. Quem se posicionar agora ganha tempo para errar barato e aprender. Quem deixar para
depois pagara migracao cara em meio de contrato.

Construir CRM interno do zero € decisao errada para 95% das empresas. Construir camada de agentes
sobre CRM Tier 1 é decisao certa para empresas com time de engenharia. Comprar tudo € decisao
certa para empresas sem time de engenharia. Nao fazer nada e renovar contrato sem revisar cobertura

de API é a decisao que tera custo invisivel e crescente.



O white paper termina onde a operacao comeca: faca a auditoria nos proximos 30 dias. Tudo o mais
depende disso.

11. Notas Metodoldgicas

FONTES

A pesquisa foi conduzida em maio 2026 por trés agentes especializados em paralelo, totalizando 90
fontes distintas consultadas. As trés frentes:

e Frente quantitativa: dados de mercado (ABES/IDC, IMARC, Grand View Research, Statista), adocao
de IA (McKinsey State of Al 2024 e 2025, Salesforce State of Sales 2025/2026, HubSpot State of
Marketing 2025, Gartner Hype Cycle CRM 2025, BCG Future of Sales with Al 2024), e analise de
cobertura de API extraida de developer portals oficiais de cada uma das 31 plataformas (as 30 mais
citadas no mercado brasileiro de CRM e automacao de marketing, mais Brevo como referéncia
multicanal franco-brasileira). ROl baseado em cases publicados pelos préprios vendors (Salesforce
Agentforce Metrics, HubSpot Breeze case studies, Wiley/PenFed/U.S. Bank documentados).

¢ Frente de perspectivas: keynotes Dreamforce 2025, INBOUND 2024/2025, RD Summit 2025;
entrevistas publicadas (Marc Benioff/WebProNews, Dharmesh Shah/Boston Globe, Nicolas
Sharp/GV); paper Bessemer Roadmap: Al Systems of Action (2025); investimento Sequoia em Day.ai
(Upstarts Media, 2025).

e Frente de contra-argumentos: papers académicos (Hubinger et al. Sleeper Agents Anthropic 2024,
GPT-4 System Card OpenAl 2024), Forrester Wave Al Agents in CRM Q4 2024, Gartner Critical
Capabilities for SFA 2024, literatura classica de Make-or-Buy (Coase, Williamson, Spolsky, Moore),
notas técnicas ANPD sobre LGPD Art. 20, EU Al Act, vozes céticas (Gary Marcus, Emily Bender, Cal
Newport).

LIMITACOES

Trés limitag6es merecem registro:

1. Estimativas de cobertura % de API sao qualitativas, baseadas em analise de documentacao publica.
Vendors podem ter capabilities ndo-documentadas ou em beta. Recomenda-se validacao técnica
direta com vendor antes de decisao final.

2. Gap de casos brasileiros publicos: nenhum caso quantificado de empresa brasileira que tenha
abandonado build interno de CRM ou que tenha publicado ROI detalhado de agentic CRM foi
localizado. Esta € oportunidade editorial para o TheAgent capturar primeiros 3-5 casos brasileiros
como ativo unico.



3. Cenario temporal: a tese assume direcdo secular (5-10 anos). Cronograma especifico (2025-2027)
tem incerteza alta devido a fatores regulatérios (LGPD/Marco Legal IA), técnicos (resolucdo de
alucinacao) e culturais (aceitacao por times comerciais brasileiros). Cenarios alternativos discutidos
na Secao 06.

DATA E VERSIONAMENTO

White paper produzido em 12 de maio de 2026. Versao v2 com tratamento analitico individual para
cada uma das 31 plataformas e inclusao da Brevo no Perfil 4. Dados de mercado e adogao referem-se a
2024-2025 com projecoes até 2030. Revisao recomendada em 6 meses (hovembro 2026) para
incorporar novos cases brasileiros e atualizagcao do Hype Cycle Gartner.
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