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Conheca as tendéncias atuais de Comunicac;,%o'
em plataformas de interagcoes B2B, descobe
em nossa plataforma.




Para este relatorio, analisamos 73 bilhdes de
iInteracOes realizadas entre os clientes de
nossas plataformas e seus usuarios finais para
descobrir como as plataformas estao
expandindo suas capacidades e ajudando
seus clientes a obterem retorno sobre o
investimento (ROI) usando o canal mais eficaz
para cada caso de uso e evoluindo suas

estratégias de IA para um modelo coeso e
otimizado.

Acreditamos que essas descobertas
permitirdo que sua plataforma funcione de
forma mais eficiente, oferecendo maior
flexibilidade e conveniéncia aos seus clientes.

Ivan Ostoji¢
Chief Business Officer da Infobip

Em 2024, surgiram duas tendéncias importantes que
representaram tanto um desafio quanto uma
oportunidade para as empresas de plataformas.

A primeira foi a adocao generalizada do RCS, ja que
a Apple comecou a oferecer suporte para o canal
em seus dispositivos em setembro. Ja haviamos
observado um aumento de 251% no trafego de
NOssos parceiros de plataforma em 2023, mas em
2024 ele se multiplicou por 6.

Ao incorporar o RCS em seus servicos, as
plataformas podem atender a uma gama mais
diversificada de casos de uso, muitas vezes a um
custo menor para seus clientes finais. O desafio
reside em encontrar o canal adequado para cada
caso de uso e cada localidade. As empresas de
plataformas sao as ideais para oferecer essa
experiéncia, e estamos vendo os resultados nos
dados de nossa propria plataforma.

Em vez de abandonar um canal por outro,
observamos que as plataformas ajudam seus
clientes a diversificar e aprimorar suas estratégias
de comunicacao, incorporando canais digitais junto
com SMS, e-maiil, voz e chatbots de IA para
acelerar a maturidade de sua experiéncia
conversacional com o cliente.

Crescimento do RCS nos EUA 2024
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A |IA também esta impulsionando a segunda
tendéncia que se consolidou em 2024. Trata-se de
uma rapida evolucao na estratégia de
implementacao de IA, impulsionada em parte pelo
amadurecimento da tecnologia, mas também pela
necessidade de obter um retorno sobre o
investimento em projetos de IA. Como resultado,
observamos um aumento no numero de marcas que
buscam migrar de casos de uso baseados em
oportunidades pontuais para uma estratégia mais
coordenada e integral em toda a sua organizacao.

Desde os casos de uso de suporte até a
identificacao proativa de clientes com probabilidade
de abandono, passando pelo uso de |A para
deteccao de fraudes e monitoramento de anomalias,
a |A esta se consolidando nas operacdes das
organizacdes atendidas pelos parceiros de
plataforma.

Apple libera RCS
paraoiOSi8
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INTRODUGAO

O crescimento das interacoes conversacionais 2023-2024

INTERAGOES CONVERSACIONAIS CANAIS TRADICIONAIS MANTENDO SEU CRESCIMENTO

C)RCS B Apple Messages for Messenger +81% +239%,

Business

+579%  +287% +70%

Kakao B video WhatsApp

CRESCIMENTO DOS SERVICOS

Conversations API (contact centerna
nuvem)

+470/0 +370/0 +340/0 Solucao completa de Conversations
(contact center na nuvem)
Answer (plataforma para criar chatbots)

Também houve uma adocao significativa da nossa tecnologia de voz, chat ao vivo e mensagens Moments (solucao de engajamento com
de aplicativos moveis. o cliente)







Adocao
generalizada do
RCS

Em 2024, observamos uma rapida adog¢ao do RCS por
empresas de plataformas, com 7x mais plataformas
oferecendo o canal no final do ano, em comparagao com
o inicio. O resultado foi um aumento de 6x no trafego de
RCS, e a tendéncia é que esse crescimento exponencial
continue, a medida que o canal se torne compativel com
mais operadoras em mais regides, incluindo um impulso
significativo no mercado dos EUA.

/X

mais plataformas
oferecendo o canal

6X

aumento no trafego de RCS

A POPULARIDADE DO RCS PODE SER EXPLICADA POR TRES FATORES PRINCIPAIS

Funcionalidades de app j§ Adeqguacao
de mensagens aum conversacional
p reQO m a iS ba iXO Com a tendéncia global em direcdo a um

estilo de comunicagao B2C mais
conversacional, as marcas identificaram que
o RCS é ideal para mensagens bidirecionais
ricas em todas as etapas da jornada do
cliente, especialmente na fase de
descoberta, com a opcao de incluir
carrosseéis de imagens e videos nas
mensagens.

O RCS Business Messaging é considerado o proximo passo ha
evolucao do SMS. Ele € usado para comunicacdes P2P e A2P e
combina o alcance do SMS por meio de operadoras moveis, com as
funcionalidades de mensagens avancadas de aplicativos como
WhatsApp e Messenger, mas a um custo menor.

A Apple agora oferece o
suporte ao RCS no i0S meeies R

ganhe 20% off

A Apple implementou a compatibilidade com RCS com o
langcamento do i0S 18, em setembro de 2024. Agora, como um
canal nativo em dispositivos Apple e Android, o RCS Business
Messaging tem o potencial de igualar o alcance do SMS,
juntamente com funcionalidades de mensagens avancadas

semelhantes as do WhatsApp e de outros canais OTT. Ol4, Jodo. Temos um fim de semana de

Appl ta RCS > U
oP ?,3‘?8%23 ofertas! Use o codigo VALEU20 e ganhe

20% off.

Comprar agora



oxconversaconL
Adocao da CX conversacional

CRESCIMENTO EM PLATAFORMAS QUE OFERECEM...

W RCS ® WhatsApp

7X +51%

= Videos B MMS

+133%  +75%

T A I T A Y

Em relatorios anteriores, analisamos o
desenvolvimento da experiéncia
conversacional e como essa tendéncia
estava mudando tanto o estilo de
comunicacao quanto a combinacao de canais
que as marcas usam para interagir com seus
clientes.

Canais de mensageria que suportam
nativamente interacdes bidirecionais que
combinam empatia emocional com tecnologia
inteligente, como WhatsApp, Messenger,
Viber e RCS, estdo sendo cada vez mais
utilizados e aceitos para a comunicacao
corporativa. Além disso, observamos uma
forte demanda por videochamadas por parte
dos clientes da nossa plataforma.




- E PORISSO QUE AS VIDEOCHAMADAS SE TORNARAM UMA PARTE TAO IMPORTANTE DAS
ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO OMNICHANNEL.

Videochamadas tornando-se
regra

O crescimento significativo das
videochamadas realizadas por meio da
nossa plataforma demonstra que as
interacoes "face a face" ainda tém um
lugar na comunicagao B2C. Poder ver a
outra pessoa durante a conversa
proporciona sinais visuais e uma
profundidade emocional que ndo é
encontrada em chamadas de audio ou
mensagens de texto.

Acessibilidade e
conveniéncia

Comunicacao
potencializada

convenientes do gque antes. Por exemplo,
se um cliente esta conversando online com
um agente de suporte e chega a um ponto
em que € mais vantajoso mudar para o
video, o agente pode gerar um link de
chamada via WebRTC ou Conversations,
nosso contact center na nuvem. O cliente
pode clicar neste link para iniciar a
videochamada em uma janela do
navegador.

As videochamadas oferecem uma
experiéncia mais envolvente, gracas a
possibilidade de ver expressoes faciais
e a linguagem corporal, o que adiciona
um toque emocional a conversa.

As videochamadas estao disponiveis
em diversos dispositivos e plataformas,
facilitando a conexao com outras
pessoas, independentemente da sua
localizacao.

Essa tendéncia é impulsionada pelos
avancgos tecnoldgicos, que tornam as

A interacao presencial € segura, discreta e
facilita uma melhor compreensao.

videochamadas mais acessiveis e

Industrias em que as
videochamadas estao

crescendo

25% 65%

Financas Marketing e Servicos

Publicitarios

137%

Transporte e Logistica Tecnologia e Software

Expectativas
crescentes

Em muitos casos de uso, as
videochamadas agora sao
consideradas o padrao, por exemplo,
em consultas médicas virtuais, na
industria de hospitalidade e turismo e
em interacoes de vendas de alto valor.

Avancos
tecnologicos

Melhorias na qualidade de video e
audio, supressao de ruido e
funcionalidades impulsionadas por IA
tornaram as videochamadas mais
confiaveis e faceis de usar.




Tendencias omnichannel

As empresas geralmente se associam a
provedores de plataforma para melhorar as
taxas de entrega de suas mensagens
transacionais e promocionais por meio de
multiplos canais de comunicag¢do. Como
parte desse processo, € importante
identificar as combinacoes de canais
mais eficazes para cada caso de uso e
regiao.

Mesmo com as altas taxas de entrega
tipicamente alcancadas com esses
provedores, usar um canal de backup
(failover) para o envio de mensagens de
alta prioridade continua sendo a melhor
pratica. Essa estratégia tem sido
implementada por anos, mas a combinacao
de canais evoluiu a medida que as opcdes
digitais mais rentaveis amadureceram e se
tornaram mais adequadas para entregar
informacgdes criticas.

Embora SMS, e-mail e o canal de voz
tenham sido historicamente as
combinacdes mais comuns, as tendéncias
globais agora mostram uma adogao mais
ampla de outros canais, especialmente o
RCS.

As estatisticas indicam que SMS e
WhatsApp se tornaram a combinacao mais
utilizada para a mensageria principal e de
backup.

No entanto, esse padrao varia por regiao,
ja que as preferéncias locais por
aplicativos de mensagens frequentemente
moldam a combinacao de canais junto com
o SMS. Nossa analise rigorosa da
penetracao de canais globais e nossa
experiéncia local ajudam os parceiros de
plataforma a otimizar sua combinacao de
canais para alcancar a melhor relacao
preco-conversao em cada regiao.

Argentina

WhatsApp
Instagram

Messenger

Coldmbia

WhatsApp
Messenger

Instagram

EUA

ON

PRINCIPAIS CANAIS DE MENSAGERIA POR PAIS NAS AMERICAS

Brasil

WhatsApp
RCS

Instagram

Mexico
WhatsApp

RCS

Instagram

Instagram

Apple Messages
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Foco por
Inaustria
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A banca conversacional ganha

aceitacao

Através do nosso trabalho com parceiros
do setor financeiro e observando o
aumento significativo no volume de canais
que proporcionam comunicagao
bidirecional, podemos ver claramente que
uma abordagem mais conversacional na
area de bancos esta se tornando a norma.

Os clientes de bancos agora podem
interagir com um chatbot seguro para
pagar uma conta ou consultar o saldo de
sua conta. Como os aplicativos moveis se
beneficiam da seguranc¢a nativa dos

12X

aumento em
mensagens RCS

smartphones modernos e da criptografia
de ponta a ponta dos aplicativos de
mensagens, essas transacdes sao cada
vez mais seguras.

Como resultado, pessoas de todas as
idades estao se sentindo cada vez mais
confortaveis em realizar operacdes
bancarias a partir de seus telefones,
especialmente quando podem usar a
camera para participar de uma chamada
com um funcionario do banco quando
precisam de um toque humano.

25%

aumento nas
videochamadas para
plataformas bancarias
e financeiras

45%

aumentoem
iInteracoes via
chatbots em
nossa plataforma

@ cANAIS

12x

60%
95%

25%

Video WhatsApp SMS RCS

|A e adocao de canais

Observamos que bancos e instituicdes financeiras
estao fazendo progressos significativos na adocao
de aplicativos de chat para a comunicagcao com seus
clientes e aproveitando a |A para melhorar a
experiéncia do cliente e a eficiéncia de seus fluxos
de trabalho.

Também observamos uma tendéncia nos bancos de
adotar os canais de mensagens digitais mais
populares em sua regiao para que os clientes possam
se comunicar através dos canais com 0s quais se
sentem mais confortaveis. Isso gerou um aumento de
55% nas mensagens de WhatsApp.

26X
Number Lookup
@ SERVICOS 28%
3 Plataformas de
Solug_:ao de desenvolvimento
engajamentodo de chatbots
cliente
45%
43%
MMS



Varejo
conversacional

O varejo conversacional esta crescendo rapidamente. As
plataformas de varejo usam chatbots e assistentes de
voz para tornar as compras mais rapidas, simples e
personalizadas. Os clientes podem até mesmo concluir
uma transacao, do inicio ao fim, sem sair da janela de
chat do seu celular.

Temporadas de
promogoes online e
globails

Em nossa analise das interacdes de mensagens da temporada de
promogoes de 2024, identificamos duas tendéncias significativas
que estao ganhando forca.

Primeiro, as marcas com operacgodes fisicas e online estao
priorizando cada vez mais as vendas digitais, otimizando a
eficiéncia da cadeia de suprimentos e mitigando a saturacao de
lojas fisicas e as interrupcdes operacionais.

Os consumidores, por sua vez, parecem estar mais do que
dispostos a obter descontos no conforto de suas casas.

Alem disso, as tendéncias do varejo estdo evoluindo tanto nos
mercados do Oriente quanto do Ocidente. Conceitos
promocionais como a Black Friday e a Cyber Monday, originados
nos Estados Unidos, estdo ganhando impulso na regido da Asia-
Pacifico e em outras regides do Oriente, e os varejistas locais
estdo adaptando esses eventos as preferéncias regionais.

Ao mesmo tempo, as principais plataformas de comércio online
do Oriente, como a Temu, estao expandindo sua presenc¢a nos
mercados ocidentais, introduzindo estratégias como incentivos
de compra baseados em aplicativos e gamificacao, que ha muito
tempo prevalecem no comércio do Oriente. A CPaaS oferece as
marcas a flexibilidade de usar as taticas que melhor funcionam
para cada mercado e setor industrial.



Moda rapida, servico rapido

As plataformas de varejo especializadas em moda e acessorios sao pioneiras no design de experiéncias do

cliente que atendem a necessidade de velocidade das geracdes mais jovens.

Simplificando e agilizando a
busca pelos produtos que
procuram

Garantindo que o
processo de comprasejao
mais rapido e fluido
possivel

Usando dados para criar
sugestoes personalizadas
e oferecer alternativas

A entrega no dia seguinte ou ate
Mesmo N0 mesmo dia esta se
tornando aregra,com
notificacoes ultraprecisas para
manter os compradores
iInformados

46%

Voz

88%

Messenger

91%

Email

122%

RCS



Telcos convertidas
em facilitadoras de
tecnologia

As telcos ja ndo sdo apenas provedoras de
conectividade; elas estdo evoluindo para facilitadoras
de CPaaS e SaaS, oferecendo APls de mensagens,
autenticacao, solucdes de seguranca e modelos
avancados de monetizagado. Cada vez mais ouvimos
a frase "de telcos a techcos", e € verdade.

APIls de rede

Observamos que as telcos comecam a aproveitar um
de seus ativos mais poderosos: as APIs de rede. Elas
podem dar suporte a uma variedade de casos de uso
geradores de receita, desde autenticacao e
verificagdo de numeros até verificacdo de
localizacao.

Uma das areas de expansao mais interessantes para
as APIs de rede ¢é a integragcdo com o RCS para
permitir a verificacao silenciosa de usuarios ou a
verificacao de troca de SIM, usando o RCS como uma
camada de seguranca adicional.

Adocao de
mensagens ricas

A transicao para a mensageria rica e interativa
esta se acelerando agora que o RCS esta
disponivel no iOS e as empresas estdo investindo
em interacdes verificadas e personalizadas com
os clientes.

Essa tendéncia oferece as empresas de
telecomunicagdes uma oportunidade geracional
para diversificar sua oferta e abrir novas e vastas
oportunidades de geracao de receita.

Como um canal nativo das telecomunicacoes, ao
dar suporte ao RCS, as empresas de
telecomunicagdes podem otimizar sua propria
mensageria e vender para seus clientes
corporativos.

FORTE CRESCIMENTO EM CANAIS TRADICIONAIS

Email 105%

O svs




PANORAMA PARA AS PLATAFORMAS

2025 e
alem




Como vimos, 2024 foi um ano dinamico para as
empresas de plataformas, mas ja em 2025
estamos acompanhando novas tendéncias e

trabalhando com analistas para identificar como o

panorama da CPaaS ira evoluir a medida que

novas tecnologias surgirem, permitindo a
unificacdo de mensageria, automacao e
assisténcia baseada em |A em uma unica
plataforma.

Aqui esta um resumo
das tendéncias da
industria de CPaaS que
prevemos que se
tornarao comuns neste
ano e adiante.

Crescimento acelerado do RCS

Como vimos, 0 numero de marcas que
incorporam o RCS em suas estratégias de
mensageria omnichannel se multiplicou por 7
para aproveitar sua adequacao para
interacOes conversacionais bidirecionais.
Observamos que essa tendéncia esta
ganhando impulso e prevemos que a
combinacao de RCS com SMS, voz, e-mail e
aplicativos de mensagens como o WhatsApp,
gue ja contam com um conjunto consolidado
de funcionalidades empresariais, se tornara a
norma.

As empresas em regides com suporte limitado
de operadoras para o RCS vao pressionar por
uma adocgao acelerada, o que tera um impacto
nos volumes globalmente durante 2025 e nos
anos seguintes.

Em 2025, também sera observado um
aumento no uso de IA com o RCS. Ao
contrario do SMS, os chatbots distribuidos por
meio do RCS podem incluir funcionalidades
interativas como fluxos de conversa
estruturados, imagens e carrosseéis, GIFs,
sugestOes de respostas e acdes, e a opgao de
transferir a conversa para um agente humano
gquando necessario.

A integracao com plataformas como o Vertex
Al do Google proporciona a esses chatbots a
capacidade de acessar analises em tempo real
e operacdoes de mineracao de dados que
permitirdo aos usuarios verificados acessar
informagdes detalhadas apenas enviando uma
mensagem RCS.

TENDENCIAS DE MENSAGERIA PARA PLATAFORMAS 2025

CONVERSAS
EDUCATIVAS

& Bank Global

Vocé tem videos educativos
onde eu possa ver como usar
0 meu mBanking?

Claro, Jodo. Aqui vocé encontra
uma lista de videos explicando as
nossas funcionalidades.

mBanking

Explore funcionalidades do
mBanking

Aqui esta outra selecdo de videos que
podem ser interessantes para voceé.



Plataformas ajudando seus clientes a
progredir sua maturidade com IA

Muitas empresas investiram em projetos de IA,

mas muitas ainda nao obtiveram um retorno sobre

o investimento. Isso se deve a uma combinacao
de fatores: em primeiro lugar, elas adotaram uma
abordagem dispersa, incorporando a |IA em
diversos fluxos de trabalho e pontos de contato
com o cliente, sem analisar com a devida atencgao
onde ela agregaria valor real.

Mesmo as marcas que realizaram projetos-piloto
com sucesso travaram na hora de escala-los em
nivel corporativo. A complexidade de incorporar a
infraestrutura de |IA a sistemas existentes, os
niveis de colaboracao interdepartamental
necessarios e os desafios de proteger os dados
utilizados no aprendizado de maquina em nivel
empresarial fizeram com que esses projetos
estagnassem.

Todos os projetos de |IA de sucesso que vimos
seguiram um caminho similar. Um caso de uso
unico € identificado, equilibrando a simplicidade
com beneficios tangiveis para o negocio. Uma vez
gue o conceito é testado, ele é colocado em
producao e integrado a organizacao. O modelo de
sucesso pode ser aplicado a outros casos de uso
mais complexos.

E aqui que os provedores de plataforma podem
desempenhar um papel fundamental, fornecendo a
infraestrutura e a tecnologia necessarias para
suportar implementacdes de IA coesas e seguras
em multiplos canais e casos de uso.

Por isso, desenvolvemos nossa plataforma de
orquestracao de experiéncias conversacionais
(CXOP), que utiliza agentes de |A para ajudar as
marcas a ir além dos fluxos de trabalho estaticos e
baseados em regras, para entregar conversas
dinamicas e orientadas a objetivos em casos de
uso de marketing, vendas e suporte.

Os casos de uso onde a IA com agentes pode
oferecer um retorno sobre o investimento (ROI)
sélido sao praticamente ilimitados. Imagine
agentes impulsionados por |IA que nao apenas
possam responder a perguntas complexas, mas
também gerenciar transagdes e interagir de forma
conversacional para recomendar solugdes e
produtos baseados em grandes volumes de dados
proprios e de primeira mao.



COM A CXOP, AS EMPRESAS PODEM:

Oferecer interacoes de |A
empaticas e orientadas a
objetivos em todos os canais

Aumentar a conversao de
leads e o desempenho das
campanhas com
personalizacao em tempo real

Fazerlancamentos
rapidamente com opcoes de
Implementacao sem codigo
Oou com codigo-fonte

Reduzir drasticamente os
tempos de resposta e os
custos de servico por meio da
automacao

Apoiar equipes hibridas com
intervencao humana em casos
complexos

Reduzir os custos de
aquisicao de clientes

Com o lancamento da
CXOP estamos
entusiasmados para
trabalhar com os clientes

da nossa plataforma.
Vamos ajuda-los a
Impulsionara
experiéncia do cliente
para o futuro e fideliza-
los por meio da empatia
e da compreensao.




TENDENCIAS DE MENSAGERIA PARA PLATAFORMAS 2025

As vantagens da Infobip comervs ()

v Mais de 9700 conexodes globais Nossa presenca local nos permite reagir v Melhores taxas de entrega da Nossas solucdes sdo criadas para se adaptar as

. o de forma rapida e ter interagdes diarias categoria constantes mudangas do mercado e as tendéncias
Conectamos mais de 7 bilhoes de

DESS0as € COiSas cc?m nosso\s clientes, forngcendo solucoes @ Alta velocidade e confiabilidade de comunlpagio em velocidade e niveis ~de.prec:lsao
alinhadas as suas necessidades, e personalizagao que apenas uma solucao interna
v Forte base de clientes empresariais requisitos locais e baseadas nas melhores v/ Baixa laténcia pode oferecer.
, o . praticas globais. ‘ ,
v Mais de 75 escritorios em 6 continentes ¥ Platatorma desenvolvida
internamente
Especializagdo técnica NOs o0 ajudaremos a comegar e a continuar, v/ Servigos disponiveis localmente Nossa infraestrutura global escala facilmente na

seja prestando assisténcia com
integracdes, mensageria com melhores

Gerenciamento de sucesso do cliente praticas ou consultoria de solugdes.

horizontal, aproveitando o modelo de nuvem hibrida
para nunca ficar sem recursos. Nossa engine global de
conformidade integrada € consistentemente

_ v Mais de 40 data centers em atualizada com as mais recentes regulamentacoes e
Suporte 24/7 e monitoramento de rede todo o mundo requisitos operacionais.

v/ Conformidade com
regulamentacdes locais

Consultoria de solucdes e CX
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RCS Business Messaging Established Leader 2024 Gartner® Magic Quadrant™ Infobip named to Fast Company s Metrigy CPaaS MetriRank IDC MarketScape Omdia Universe
AIT Prevention Established Leader 2024 for CPaaS 2025 Anual List of the World s Infobip named as a top CPaaS Leader 2021, 2023, 2025 CPaaS Leader 2022, 2023
CPaasS Established Leader 2024 Infobip is named a Leader Most Innovative Companies of 2024 CPaaS provider 2023, 2024 z



https://www.infobip.com/pt/contato

One communication platform.
Billions of conversations.




