infobip
Tendéncias de mensageria

Nno setor financeiro

Com base em 530 bilhdes de interagdes realizadas via canais moveis
na plataforma Infobip em 2024.

PANORAMA GERAL

A ascensao do banco conversacional

“O banco conversacional continuara evoluindo e se tornara mais comum nos servigos
financeiros, atendendo clientes que preferem se comunicar em linguagem natural.

Acreditamos que sera um dos fatores-chave para transformar o setor bancario nos
proximos 5 anos.”

Chudi Ibemere 7
Diretor de E-Business ‘

Zenith Bank ZENITH

Adesao as
estratégias . )
omnichannel Canais mais usados:

Combinacao
mais popular:

Lol 71% 15% 10%. EIL

DAS INSTITUIGOES
JA UTILIZAM.

. 69%. 66%.. 55%.. 50
mais utilizadas: IEECERCE CHATEOTS MABKETING CRM

SMS + WHATSAPP

Casos de uso
Suporte: Marketing:
81 % 44% 39 % 69%
automatizam enviam pesquisas usam chatbots personalizam contetidos com
interacdes com de satisfacéo base em dados demogréficos
clientes e comportamentais

Crescimento Pagamentos Maturidade da experiéncia
regional da online por conversacional (CX):
mensageria: geracao: o

%

automatizam a transferéncia para agentes humanos

AMERICA 7 7 47
LATINA 3 0/0 O % possuem ferramentas de marl‘:eting

parcialmente integradas

(1) Geracdo X Baby Boomers
:2 7 %o 55
MEXICO tém sistemas de comunicagao fragmentados
6 8 6 5 ou mal integrados
22 % % % 634

. . = enfrentam dificuldades para executar campanhas
BRASIL Millennials Geragéo Z devido a limitag6es tecnoldgicas

Pontuacédo de maturidade global da JORNADA 7 R 2
experiéncia conversacional do cliente: /100 /100



