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BCG

Boston Consulting Group
O Boston Consulting Group faz parcerias com lideres
empresariais e da sociedade para enfrentar seus desafios

mais importantes e aproveitar suas maiores oportunidades.

O BCG foi pioneiro em estratégia empresarial quando

foi fundado em 1963. Hoje, trabalhamos em estreita
colaboragao com os clientes para adotar uma abordagem
transformacional que beneficia todas as partes
interessadas — capacitando as organizagoes a crescer,
construir uma vantagem competitiva sustentdvel e gerar
impacto positivo na sociedade.

Nossas equipes globais e diversas trazem profundo
conhecimento setorial e funcional, além de uma variedade
de perspectivas que desafiam o status quo e impulsionam
mudancas. O BCG entrega solugbes por meio de
consultoria de gestao de ponta, tecnologia e design, bem
como iniciativas corporativas e digitais. Trabalhamos em
um modelo de colaboracao tinico em toda a empresa e
em todos os niveis das organizagdes de nossos clientes,
movidos pelo objetivo de ajudd-los a prosperar e a tornar o
mundo um lugar melhor.

N Meta

Meta

A Meta € o lar de trés dos maiores aplicativos de
mensagens do mundo — com mais de 3 bilhdes de
pessoas usando Messenger, Instagram e WhatsApp
todos os meses. E, todos os dias, as pessoas mantém
mais de 1 bilhdo de conversas ativas com empresas
nesses aplicativos — desde duvidas sobre produtos até
mensagens de suporte ao cliente.

O Meta Business Messaging é um portfélio de solugoes
para qualquer empresa que use Messenger, Instagram ou
WhatsApp para se comunicar com clientes, permitindo
alcancar facilmente as pessoas certas com as conversas
certas, se conectar de forma mais profunda com seus
publicos e impulsionar o crescimento ao longo de toda

a jornada do cliente. Nossas solugoes de mensagens
empresariais capacitam empresas de todos os portes,
desde pequenos negdcios até grandes corporagoes
globais, a alcangar novos publicos por meio da integracéao
com as solucdes de antincios da Meta e a construir
relacionamentos contfnuos, pessoais e individuais com
cada cliente em escala.
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Sumario executivo

No cenario brasileiro orientado por mensagens,
presenca é o basico. A diferenciagdao vem da
personalizacao e das conversas dentro do préprio chat.

Business Messaging no Brasil estéd evoluindo de

pontos de contato fragmentados para experiéncias
inteligentes, habilitadas por IA, de ponta a ponta. Os
consumidores agora esperam conversas personalizadas
dentro do chat, valorizando alertas oportunos, trocas
bidirecionais e mensagens customizadas.

Com a IA impulsionando a experiéncia do cliente rumo
a interacbes mais conversacionais e autbnomas, as
marcas que se destacam s&o aquelas que entregam
Jjornadas personalizadas dentro de uma Unica conversa.

As empresas brasileiras reconhecem o potencial
das mensagens ricas?!, mas poucas conseguiram
escala-las para um verdadeiro ciclo de vida do
cliente bidirecional e de ponta a ponta.

Embora as empresas brasileiras reconhegam o valor
das mensagens ricas, apenas 35% utilizam mensagens
interativas? e 40% oferecem conversas ao longo de
todo o ciclo de vida do cliente?. Essas lacunas sugerem
que as bases estao estabelecidas, mas ainda ha um
espaco significativo para elevar a experiéncia do cliente
e escalar interagdes mais ricas e de ponta a ponta.

As empresas que escalam mensagens ricas em
diferentes casos de uso relatam melhorias de até
~2x no valor do tempo de vida do cliente (CLTV)

e no custo de aquisicao de clientes (CAC)“.

As organizacdes que estendem o uso de mensagens

ricas além de vendas e marketing, incluindo satisfagéo,
atendimento ao cliente e autenticagéo, registram os maiores
retornos. Esses pontos de contato nao relacionados a
marketing constroem confianga do usuério, aumentam

0 engajamento no canal e reforcam o impacto de
campanhas futuras — contribuindo para aumentos

de até 2x no CLTV e melhorias de até 2x no CAC.

As empresas brasileiras podem desbloquear a préxima
geracgao de engajamento com o cliente ao adotar

cinco fatores-chave de sucesso que contribuem para
uma estratégia poderosa de mensagens ricas.

1. Desenhar estratégias holisticas e personalizadas:
Combinar os clientes certos com os canais e casos de uso
adequados com consentimento e confianga incorporados.

2. Investir em bases de dados e tecnologia prontas
para IA: Bases sdlidas de dados e tecnologia
impulsionam jornadas inteligentes e escaldveis.

3. Estabelecer um modelo operacional integrado:
Governanga clara e execucdo multifuncional
levam a um sucesso sustentado.

4. Orquestrar um ecossistema diverso de parceiros:
Aproveitar parceiros para acessar plataformas,
acelerar ciclos de implementagao, obter expertise
profunda e desenvolver capacidades internas.

5. Adotar um sistema unificado de mensuragao
baseado em valor: Impulsionar melhoria continua
e ROI com métricas alinhadas entre dreas, e nao
apenas métricas operacionais isoladas.

Com essas capacidades multidimensionais colocadas
em pratica, as empresas brasileiras podem
transformar as mensagens de simples trocas em um
motor unificado, habilitado por IA, que impulsiona

a personalizacao em escala, fortalece a lealdade

e potencializa o desempenho do negdcio.

1. Mensagens ricas sao comunicagdes diretas e multimidia feitas por meio de plataformas baseadas em aplicativos ou sistemas operacionais, que

permitem interagdes aprimoradas e mais interativas além do texto bésico.

2.Qual afirmagao melhor descreve o uso atual da comunicagao direta 1:1 com clientes pela sua empresa? As empresas respondem “Muito mais”.

Baseado em 48 lideres empresariais brasileiros de grandes empresas. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).

3. Qual afirmagao melhor descreve o uso atual da comunicagao direta 1:1 com clientes pela sua empresa? As empresas respondem “Muito mais”.

Baseado em 48 lideres empresariais brasileiros de grandes empresas. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).

4.Qual das opgoes a seguir melhor descreve a melhoria gerada pelas mensagens ricas em qualquer uma das atividades de negécio no <KPI>, em
comparagao com outros canais anteriormente utilizados? Média de aumento de CLTV e melhoria de CAC reportadas por empresas que utilizam mensagens
ricas em mais de um tipo de caso de uso.Baseado em 158 lideres empresariais globais de grandes empresas que usam mensagens ricas em mais de um
tipo de caso de uso. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Metodologia de pesquisa

Sobre o estudo de business messaging

de 2025-2026 no Brasil

Cobertura do relatério em 10 mercados globais

l{deres de negdécios globais
entrevistados
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No Brasil, aprofundamos nossa pesquisa em setores prioritarios para business messaging

o (W) z
48 il = E =7
lideres d(_? NEGOCI0S Servigos Varejo e Telecomunicacdes Educacéo
brasileiros financeiros ecommerce e servigos publicos

Em 2025, o Boston Consulting Group (BCG) e a Meta
firmaram parceria para estudar o papel em evolucéo
das business messaging no Brasil. Essa pesquisa buscou
compreender como grandes empresas estao utilizando
canais de mensagens para impulsionar o engajamento e
identificar as melhores préticas para sua implementacao
bem-sucedida.

O Center for Customer Insights (CCl) conduziu um estudo
global que combinou amplitude e profundidade de insights.
O trabalho de campo foi realizado entre outubro de 2025 e
dezembro de 2025.

A equipe do projeto entrevistou:

e 533 lideres empresariais em dez mercados, incluindo 48
l{deres empresariais brasileiros

o Todos os respondentes trabalhavam em grandes
empresas, definidas como aquelas com mais de US$ 200
milhdes em receita anual® e mais de 250 funcionarios

A amostra representou uma combinacgao diversa de
fung6es empresariais, e todos ocupavam cargos de
liderancga:

» Funcoes: Tl & tecnologia, vendas & marketing,
operacodes, financas/risco e experiéncia do cliente

» Cargos: 12% C-level ou conselho, 49% lideranga sénior
(por exemplo, EVP, SVP), 39% gestao sénior (por
exemplo, gerente regional, chefe de departamento)

Essa pesquisa é referenciada ao longo deste relatério
como a “Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise
sobre Business Messaging (dez. 2025)”.

O BCG conduziu mais de 200 entrevistas
qualitativas com executivos nos setores de servigos
financeiros, varejo & ecommerce, telecomunicagoes
& servigos publicos, educagao, entre outros,
incluindo 25+ lideres empresariais brasileiros.

Além disso, a andlise do BCG se baseia em insights
proprietarios de mais de 500 transformacoes digitais
globais (incluindo cerca de 40 nas indUstrias de tecnologia,
midia e telecomunicagdes) nos Ultimos cinco anos.

5. Limite de receita mais baixo para Ardbia Saudita (KSA), Emirados Arabes Unidos (UAE) e india

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Business Messaging refere-se a conversas diretas 1:1 entre uma empresa

e seus clientes.

Neste relatdrio, utilizaremos a seguinte terminologia para refletir diferentes canais.

‘3\ Mensagens ricas
]

Mensagens diretas multimidia por
meio de plataformas baseadas em
aplicativos ou sistemas operacionais,
que permitem comunicagao aprimora-
da e interativa além do texto bdasico.

L) sms

Email

Ecommerce
o (Chat no marketplace)

(gl:”» Aplicativo da empresa

@@ Mensagens

nas redes sociais

BOSTON CONSULTING GROUP + META

@ Mensagens ricas em aplicativos

Plataforma de mensagens de aplicativos, projetada para compartilha-
mento privado e seguro de texto, voz e multimidia (por exemplo,
WhatsApp, Telegram, Messenger).

@ Mensagens ricas em sistemas operacionais

Plataforma de mensagens nativa do dispositivo/sistema operacional,
projetada para compartilhamento privado e seguro de texto, voz e multimidia
(por exemplo, iMessage, Rich Communication Services (RCS)).

Mensagens bésicas apenas de texto via redes celulares;
nao é necessdario acesso a internet.

Mensagens baseadas em caixa de entrada para comuni-
cacao direta ou em massa.

Mensagens diretas multimidia dentro de plataformas de
comeércio online (por exemplo, Mercado Livre, Amazon
Brasil, iFood).

Mensagens de propriedade da marca, incorporadas ao site
ou aplicativo mdvel de uma empresa.

Mensagens diretas multimidia dentro de plataformas de
redes sociais (por exemplo, Instagram Direct, TikTok Direct).

LIDERANGCA NA ERA DAS MENSAGENS | BRASIL
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Principais tendéncias
Como business messaging esta

evoluindo no Brasil

Business Messaging no Brasil estd evoluindo de pontos de contato fragmentados para
experiéncias inteligentes, habilitadas por IA, de ponta a ponta.

PA;AN panorama emergente do

panorama atual do
* engajamento do cliente no Brasil engajamento do cliente no Brasil

Interacdes bidirecionais reativas,
acionadas pela inten¢ao do usudrio

Experiéncias agentivas sempre ativas,

o Mudanga nas expectativas
fluidas e parecidas com interagbes humanas

dos clientes

- . IA Preditiva e IA Generativa para viabilizar ~ |A Agentica que orquestra jornadas e conclui
Evolucao das tecnologias de 1A 3 = A
mensagens personalizadas em escala transacgdes de forma auténoma

Canal tdtico de mensagens principalmente  Backbone de engajamento com IA, conectando

e Crescente sofisticacao
para entregas de campanhas e notificagbes  intencao e acdo em um Unico fluxo na conversa

das empresas

Em todo o pafs, os brasileiros passaram a depender de
canais conversacionais nao apenas para comunicagoes
pessoais, mas também para gerenciar interagoes
comerciais do dia a dia. A familiaridade e a conveniéncia
das mensagens as tornaram um dos pontos de contato
mais difundidos para se relacionar com empresas, com
quase 80% dos consumidores brasileiros preferindo
mensagens ao se comunicar com empresas.

Esse uso amplo estabeleceu um novo patamar
de expectativa: trocas rdpidas e contextuais
sao o basico, nao um diferencial.

Os consumidores brasileiros estao indo além de pontos
de contato transacionais e, cada vez mais, esperam
experiéncias personalizadas dentro do préprio chat,
que se paregam com interagdes humanas: continuas,
antecipatdrias e incorporadas ao cotidiano.

Respostas reativas ja nao sao suficientes, especialmente
a medida que os consumidores adotam plataformas

em que as conversas se estendem por todo o ciclo de
vida. A mudanca rumo a experiéncias agentivas sempre
ativas estd definindo um novo padréo de engajamento
com o cliente, no qual as empresas precisam atender
0s usudrios de forma proativa, com assisténcia

fluida e inteligente, da descoberta a resolucao.

O valor diferenciado vem de

O Brasil € um mercado que
prioriza mensagens...

77%

afirmam que é a forma preferida para
se comunicar com uma empresa®

75%

79%

...onde a presenca é espera-
da, nao um diferencial

78%

afirmam que se sentem frustrados
quando uma empresa nao oferece
mensagens como uma opgao de contato®

80%

personalizadas®

valorizam receber alertas,
notificagbes e updates®

confiam mais em uma empresa
quando podem mandar mensagens®

gostam de receber mensagens

conversas personalizadas
dentro do préprio chat

Para atender as necessi-
dades em constante
mudanca, as empresas
precisam evoluir para
plataformas

de engajamento mais

amplas, que permitam
interacoes bidirecio-
nais e personalizacao
ao longo de todo

o ciclo de vida

do cliente

6. Pesquisa sobre Uso de Business Messaging da Kantar. (Estudo online encomendado pela Meta com 11.056 adultos conectados a internet nos EUA,
FR, DE, UK, ES, IN, MX, BR, ID, TH, VN, MY, PH, CA, AR, CO, TR, SG, KSA, UAE, NZ e AU, abril/setembro de 2025).

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Baixa habilitagao
em IA

Experiéncias
Digitais
Orientadas pelo cliente,
habilitadas digitalmente

Experiéncias
Assistidas
Orientada pelo cliente, chatbots de
IA e assistentes de IA

Experiéncias Agenticas
de Empresas
Interagdes bidirecionais
e agentivas

Alta habilitacao

em IA

Experiéncias Agenticas
de Consumidores
Interagdes agentivas

auto-orquestradas

Descoberta digital e
recomendacgoes
personalizadas

e Conversas minimas

Descobertas
conversacionais,
assisténcia de agente
em tempo real

e Trocas conduzidas

Agentes de IA sempre
ativos para ampliar uma
jornada continua e
personalizada

o Didlogo omnichannel

Agentes de IA que se
auto-organizam,
coordenam e executam
intengoes do usuério

« Coordenacéo direta agente

« |A Preditiva pelo cliente

o Assistentes baseados
em LLM

Avancos recentes em IA estdao ampliando a
mudancga para experiéncias conversacionais mais
personalizadas, autbnomas e de ponta a ponta.

A rdpida proliferacao da IA preditiva, generativa e agentica
estd redefinindo o que os clientes esperam do engajamento
digital. As empresas brasileiras jd estédo avangando
rapidamente: 52% implementaram automacao bésica’ e
98% planejam expandir o uso de |A no préximo ano®.

Modelos preditivos estdao melhorando a precisdo da
segmentacao — identificando os usudrios, canais

e contextos certos — e otimizando o momento das
intervencgdes, enquanto modelos generativos estao
possibilitando interagbes em linguagem mais natural.

A préxima fronteira — a |A agentica — comeca a
diminuir o espaco entre conversa e execugao de
tarefas ao orquestrar fluxos de trabalho em multiplas
etapas diretamente dentro das conversas. Agentes
sao sistemas autdbnomos, orientados a objetivos,

que observam, planejam e agem como humanos.

Agentes de empresas sao implementados para apoiar
clientes ao longo de todo o ciclo de vida, aproveitando
sistemas e dados corporativos para fazer recomendacoes,
oferecer suporte e executar tarefas como atualizagoes

de pedidos ou orientacdes sobre produtos.

natural e continuo a agente para executar a

. Agentes de empresas intencao do cliente

« Agentes de consumidores

Agentes de consumidores sao implementados pelos
consumidores para executar acoes em nome do
usudrio, aproveitando acesso a informagdes privadas,
como carteiras digitais, biometria e preferéncias.

Em um futuro em que agentes de empresas e agentes
de consumidores consigam colaborar de forma eficaz

e inteligente, diretamente entre si e em tempo real, as
expectativas por experiéncias fluidas e parecidas com

interagbes humanas sé tendem a se aprofundar.

As empresas brasileiras estao respondendo a essa
mudanga ao adotar mensagens conversacionais
habilitadas por IA, mas a maioria ainda nao
destravou todo o seu potencial estratégico.

Apenas 40% dos lideres empresariais no Brasil
sustentam jornadas completas de ponta a ponta® em
suas estratégias de engajamento hoje, abrangendo
aquisicao, conversao, fulfillment, atendimento e retencao.
E somente 35% viabilizam fluxos conversacionais
bidirecionais® ao se comunicar com seus clientes.

Desbloquear esse potencial comeca por desenhar jornadas
conversacionais fluidas, de ponta a ponta, e aproveitar
canais de mensagens construidos para refletir como os
clientes modernos querem se relacionar com as empresas.

7. Que tipo de capacidades de 1A vocé esté utilizando atualmente na comunicagao direta 1:1 com clientes? As empresas selecionam “Impulsionar chatbots

roteirizados ou baseados em menus” como uma de suas capacidades de IA.

Baseado em 48 lideres empresariais brasileiros de grandes empresas. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).
8. Que tipo de novas capacidades de IA vocé vé sua empresa adotando para a comunicagao direta 1:1 com clientes nos préximos 12 meses?
Baseado em 48 lideres empresariais brasileiros de grandes empresas. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).
9. Qual afirmagao melhor descreve o uso atual da comunicagéao direta 1:1 com clientes pela sua empresa? As empresas respondem “Muito mais”.
Baseado em 48 lideres empresariais brasileiros de grandes empresas. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Oportunidades

O futuro de mensagens ricas no Brasil

Foooo oo
I

! Mensagens ! App.da Redes
Ranking brasileiro de canais associados a cada afirmagao*® ,  rcas | empresa Email SMS sociais
I I
Base de usuarios Alcance universal em escala : 1 : 2 3
I I
I I
= Experiéncia do usuario interativa : 2 : 1
(=
S i l
L Capacidades robustas de mensuragao : 2 : 1
3 - | |
& onjunto de ! !
3 funcionalidades Plataforma pronta para IA ! 2 ! 1
g """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" [ g e
< Conformidade robusta com seguranca e privacidade | 1 : 2 3
I l
Entrega de mensagens verificadas : 1 : 2 3
i l
I I
Pregos competitivos I 2 I 1 1 3
Margem de : |
interagao . :
= Alta visibilidade das mensagens e taxas de leitura 1 1 I 2 3
I I
g | .
= Fluxos de trabalho flexiveis L L
o - . ! 1 ! 1 2
g e configuracoes personalizdveis i I
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, A
E Investimento do . ] P L C
S el Onboarding e implementagao féceis ! 2 ! 1 B
[] I 1
o Ecossistema de fornecedores confidvel, ! !
. ! 1 ! 2
com alta qualidade de suporte I I
I I
Custo de . o : :
oportunidade Complementar ao mix de canais existentes | 1 | 2
I |

As mensagens ricas estao se tornando o
principal ambiente pelo qual os consumidores
brasileiros esperam gerenciar todo o seu
relacionamento com as empresas.

O que comegou como um canal conveniente para
interagdes simples evoluiu para uma interface
abrangente que conecta descoberta, transacao,
satisfacao e atendimento continuo. Essa mudanca estd
redefinindo as mensagens de uma solugao pontual
para um ponto de contato central que molda como

os consumidores avaliam a capacidade de resposta,

a confianca e a experiéncia geral com a marca.

As empresas brasileiras estao repensando seu
mix de comunica¢ido a medida que reconhecem
as vantagens das mensagens ricas — abrangendo
alcance, seguranca, eficacia e flexibilidade geral®°.

Embora o email continue sendo importante para
documentacgao e comunicagdes mais longas, para a
maioria das necessidades do dia a dia — especialmente
aquelas que exigem rapidez, verificagcdo ou relevancia
pessoal — as mensagens ricas se tornaram o canal mais
eficaz. Em comparacéo com canais legados, as mensagens
ricas apresentam taxas de leitura mais altas, entrega

de mensagens verificada e fortalecem a confianga por
meio de seus elementos de verificagdo (por exemplo, a
verificacao da empresa indicada na interface do usudrio).

Na pratica, isso significa que as mensagens

estao cada vez mais substituindo o SMS para
autenticacao, reduzindo o uso de ligacoes telefonicas
para suporte rotineiro e complementando os
aplicativos das empresas como o ambiente

preferido para atualizagbes em tempo real.

10. Mensagens ricas incluem tanto mensagens ricas baseadas em aplicativos quanto em sistemas operacionais. Por favor, classifique os trés principais
canais de comunicagao direta 1:1 com clientes que vocé mais associa a cada afirmagao. “X” representa a hierarquia dos trés principais canais associados a
cada afirmacdo e é baseada em sete canais de comunicacao com clientes. Baseado em 48 lideres empresariais brasileiros de grandes empresas. Pesquisa

BCG CCI & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Mensagens ricas estdo emergindo ainda mais
como um dos canais fundamentais que viabilizam
novas experiéncias do cliente lideradas por IA.

A IA Agentica representa uma mudanga nas
experiéncias do cliente, de mensagens orientadas pela
intencdo para a orquestracao proativa de jornadas.

Ela permite que sistemas observem a intencéao,
planejem acbes coordenadas e executem transagoes
em diferentes endpoints em nome do cliente.

Por exemplo, se um voo for cancelado, um agente de
consumidores poderia buscar proativamente novos

Consciéncia
de marca e
aquisicao

Pedido
e ativacao

Verificagao
de identidade

ey [

Verificagao de
identidade

Consciéncia de marca Vendas e conversao
e geracao de leads
(e.g., upsell/cross-sell,
recuperagao de

carrinho abandonado)

(e.g., compartilhamen-
to de catdlogos de
produtos, andincios que
direcionam para
mensagens)

(e.g., OTP,
confirmagéo de login)

@ B

Autoatendimento
e autoexecugao

Aquisicao de clientes

(e.g., impulsionar
downloads de
aplicativos, cadastros)

(e.g., consultar saldo,
fazer uma reserva)

Legenda

Vendas e marketing Suporte de execucado e transagao

itinerdrios, apresentar duas opcdes combinadas para
aprovagao e confirmar a reserva com cartdes de
embarque e solicitacoes de compensacgao registradas,
tudo dentro de um Unico thread, sem que o cliente
precise alternar entre plataformas desconectadas.

A medida que a IA Agentica se torna mais central
para as experiéncias do cliente, mensagens ricas
oferecem o conjunto de funcionalidades (por exemplo,
formatos interativos) e a modularidade do stack
tecnoldgico (por exemplo, fluxos de trabalho flexiveis
e configuragdes customizaveis) necessarios para um
atendimento proativo, em tempo real e auténomo.

Uso e
faturamento

Atualizagdes de
status e hordrio em
tempo real

(e.g., chegada da
entrega, notificacdo
de mudanga de
portao)

Notificagoes, alertas
e lembretes

(e.g. lembretes
de pagamentos,
atualizagoes

de produto)

Suporte ao cliente

Nota: Vendas e marketing incluem tanto conversas iniciadas pela empresa quanto pelo cliente.

Redesenhar jornadas em torno do
fluxo conversacional desbloqueia todo
o valor das mensagens ricas.

Os canais tradicionais criavam fricgo: sites exigem
navegagao, aplicativos requerem downloads e manutengao,
e centrais de atendimento envolvem espera. As mensagens
ricas eliminam essas barreiras ao permitir que os clientes
expressem suas intencoes de forma natural e que as
empresas resolvam questdes na mesma conversa.

BOSTON CONSULTING GROUP + META

Suporte e
operagoes

—

-

Acompanhamentos
iniciados pela
empresa

(e.g., transigdo do
e-mail para o chat, da
loja fisica para o chat)

E@)

VAN

Atendimento iniciado
pelo cliente

(e.g., chat ao vivo,
transferéncia de bot
para agente)

Autenticacao

Reenga-
jamento

Retengao e
crescimento da
fidelidade

(e.g., ofertas de
fidelidade personaliza-
das, renovagao de
assinaturas vencidas)

Quando as empresas reimaginam onboarding, checkout,
suporte e atendimento como conversas contfnuas, processos
de miltiplas etapas se transformam em trocas mais

rapidas e intuitivas. O impacto vai além da conveniéncia

— a friccdo diminui, as taxas de conclusao aumentam e

os resultados melhoram ao longo de todo o ciclo de vida.

Em mercados maduros como o Brasil, empresas
que incorporaram mensagens ricas em suas
jornadas ja estao registrando ganhos de dois
dfgitos em comparagao com canais legados.

LIDERANGCA NA ERA DAS MENSAGENS | BRASIL



Vendas & Marketing

Empresas em mercados de alta adocéo
que utilizam mensagens ricas para
vendas e marketing observam

Aumento em relagdo a outros canais anteriormente utilizados*

Valor do Tempo de
+15'20°/0 Vida do Cliente (CLTV)
+30_350/° Taxa de engajamento

Melhoria no Custo de
+35-40% Aquisicao de Clientes (CAC)

Campanhas de marketing que antes dependiam de
email ou anuncios display estao sendo transformadas
em conversas interativas e bidirecionais. As marcas
estao usando mensagens ricas para recuperar
carrinhos abandonados com lembretes oportunos e
opcgoes de checkout instantaneo, enquanto outras
impulsionam o upsell por meio de recomendagdes
personalizadas entregues diretamente na conversa.

Essas abordagens reduzem a friccao e capturam
aintengao no momento certo, com empresas em
mercados maduros observando melhorias de 30-35%
no engajamento e na eficiéncia de aquisicao*.

Embora muitas empresas brasileiras iniciem
sua jornada com mensagens ricas em vendas
e marketing, o maior valor ainda nao explorado
esta mais adiante no ciclo de vida do cliente.

Execucao & suporte de transacao

& Empresas em mercados de alta adogao
que utilizam mensagens ricas para
00 O’ -~ -~
execucao e suporte a transagdes observam

Aumento em relagdo a outros canais anteriormente utilizados??

Taxa de sucesso na primeira
+25-30% entrega/atendimento

+30_350/0 Taxa de engajamento

+20-25°/0 Pontuacao de CSAT/NPS

Casos de uso de execucao, suporte e autenticagao geram
consistentemente resultados mais fortes porque os
consumidores veem essas mensagens como oportunas
e Uteis. Atualizagdes de entrega, confirmacoes de
servico e alertas de seguranca sao especialmente

bem recebidos quando enviados por canais confidveis.
Estender as mensagens ricas para esses momentos

de alto valor aumenta a satisfacéo, melhora a
eficiéncia e fortalece o desempenho das equipes.

As mensagens ricas permitem uma coordenagao
contfnua ao longo de todo o ciclo de execucéo e
transagoes. As empresas utilizam o canal para enviar
atualizacOes de status em tempo real, como alertas de
entrega ou de chegada de técnicos, e lembretes como
renovacao de produtos ou avisos de pagamento. Essas
mensagens oportunas e relevantes ajudam a reduzir
falhas de servico, aumentar o engajamento do cliente
e melhorar a satisfacdo, ao mesmo tempo em que
impulsionam uma eficiéncia operacional mensurdvel.

11. Which of these options best describes the improvement created by rich messaging for any of the business activities on <KPI>, compared to other
previous channels being used? Average KPI uplift (Engagement rate and CAC improvement) reported by enterprises using rich messaging for Sales
& Marketing. Based on 68 business leaders from large enterprises in high-adoption markets (Brazil, Mexico & Indonesia). BCG CCI & Meta Enterprise

Survey on Business Messaging (Dec 2025)

12. Which of these options best describes the improvement created by rich messaging for any of the business activities on <KPI>, compared to other

previous channels being used? Average KPI uplift (First delivery rate, engagement rate, and CSAT / NPS score) reported by enterprises using rich messaging

for Fulfillment & transaction management. Based on 44 business leaders from large enterprises in high-adoption markets (Brazil, Mexico & Indonesia).

BCG CCI & Meta Enterprise Survey on Business Messaging (Dec 2025)

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Vendas & Marketing

~ Empresas em mercados de alta adogao
=~ que utilizam mensagens ricas para
atendimento ao cliente observam

Aumento em relagdo a outros canais anteriormente utilizados®

Pontuacao de CSAT/NPS

+50-55%

As mensagens ricas transformam interacdes de suporte
em momentos de construcao de relacionamento

ao resolver problemas por meio de didlogo natural,
bidirecional e em tempo real. Seja iniciando com um
bot ou migrando para um agente humano, 0s usuarios
recebem respostas oportunas na mesma conversa.
Essa consisténcia constrdi confianca e pode gerar
pontuacoes de satisfacdo mais de 50% superiores em
comparacao com canais anteriormente utilizados®.

Autenticacao

A Empresas em mercados de alta adogao
f{\@ que uti.lizarp mensagens ricas para
e autenticagdo observam

Aumento em relagao a outros canais anteriormente utilizados*

em taxa de sucesso
+45-50% - de autenticagdo

Mensagens de autenticagao entregues por meio de
mensagens ricas sao diretas, oportunas e seguras. Seja
para confirmar uma transacgao, verificar identidade

ou redefinir uma senha, empresas em mercados

com alta adogao de mensagens ricas relatam taxas

de sucesso de autenticacao até 50% maiores em
comparagao com canais anteriormente utilizados.

Essas interagdes fora de vendas e marketing reduzem
a fricgao, transmitem a sensagao de que “tudo estd sob
controle” e constroem confianga de que a marca usa o
canal com propdsito, e nao apenas para promogao.

13. Qual das opgbdes a seguir melhor descreve a melhoria gerada pelas mensagens ricas em qualquer uma das atividades de negécio no <KPI>, em
comparagao com outros canais anteriormente utilizados? Melhoria média nas pontuagdes de CSAT / NPS reportada por empresas que utilizam mensagens

ricas para atendimento ao cliente.

Baseado em 19 lideres empresariais de grandes empresas em mercados de alta adogao (Brasil, México e Indonésia). Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise

sobre Business Messaging (dez. 2025).

14. Qual das opgdes a seguir melhor descreve a melhoria gerada pelas mensagens ricas em qualquer uma das atividades de negécio no <KPI>, em
comparagao com outros canais anteriormente utilizados? Aumento médio na taxa de sucesso de autenticagao reportado por empresas que utilizam

mensagens ricas para autenticagéo e verificagao.

Baseado em 18 lideres empresariais de grandes empresas em mercados de alta adogao (Brasil, México e Indonésia). Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise

sobre Business Messaging (dez. 2025).

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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As mensagens ricas entregam ainda mais valor quando escaladas em diferentes casos de uso

% de aumento visto em empresas em mercados globais usando mensagens ricas*®

+2.1x

9%

+1.5x

Legenda

1 tipo de caso de uso
Il 2+ tipos de caso de uso

22%

15%

Aumento no tempo de vida
do cliente (CLTV)

A criacao de valor se expande significativamente
quando as mensagens dao suporte a multiplos
casos de uso ao longo do ciclo de vida, em vez
de ficarem restritas a interagdes isoladas.

Em mercados onde as empresas utilizam o mesmo

canal de mensagens ricas em todo o ciclo de vida

do cliente, com forte presenca de casos de uso ndo
relacionados a marketing, observamos um desempenho
significativamente superior em métricas centrais de marca
em comparagao com empresas que usam mensagens
ricas principalmente para campanhas de marketing.

Mensagens utilitdrias e de autenticacédo de alto

valor criam pontos de contato regulares, treinam os
consumidores a esperar informagdes importantes

por esse canal e 0s mantém engajados. Com o

tempo, isso melhora a entregabilidade e as taxas de
abertura, aumentando a probabilidade de que, quando
mensagens de vendas e marketing forem enviadas,
essas ofertas sejam vistas e acionadas, criando mais
oportunidades de reengajar clientes inativos.

Para as empresas, 0 Uso sistematico de mensagens nao
relacionadas a marketing ao longo da jornada ajuda

a estabelecer confianga no canal, o que, por sua vez,
aumenta a eficacia das agoes de marketing subsequentes.

Dados transversais as jornadas podem revelar
padroes como quais promogdes levam a compras
repetidas, quais etapas de execugao tém maior
probabilidade de gerar contatos de suporte ou quais
alertas de seguranca provocam abandono.

Melhora no custo de
aquisicao do cliente (CAC)

Enquanto as empresas obtém um contexto mais
rico para personalizacao e resolugao, os clientes
desfrutam de uma experiéncia de marca mais fluida.

Empresas em mercados de alta adogdo que utilizam
mensagens ricas em dois ou mais tipos de casos de uso
relatam aumentos de até ~2x no valor do tempo de vida
do cliente (CLTV) e melhorias no custo de aquisicao

de clientes (CAC) em comparag¢ao com adotantes de
um unico caso de uso®> — destacando o valor composto
da implantagao ao longo de todo o ciclo de vida.

A préxima era das mensagens ricas sera
definida pela autonomia impulsionada por
IA, possibilitando jornadas que concluem
tarefas, e ndao apenas troca de informagoes.

A IA deve remodelar as mensagens ricas no Brasil
ao permitir conversas em um unico thread nas quais
os clientes possam concluir interagbes completas e
bidirecionais — nao apenas receber atualizagoes.
Enquanto a maioria dos chatbots hoje lida com
consultas bdsicas, agentes baseados em IA podem
atuar em diferentes sistemas para atualizar dados
de conta, agendar entregas e resolver excecoes. As
mensagens se tornam um ambiente de trabalho
dinamico, em vez de um simples didlogo.

Em um mercado que valoriza velocidade e personalizagao,
a |IA oferece um caminho escaldvel para suporte

de alta qualidade sem a necessidade de ampliar

0 quadro de funciondrios. Os primeiros adotantes
definirdo a experiéncia moderna de mensagens e
influenciardo as expectativas em todo o Brasil.

15. XX% indica o aumento no KPI ao usar mensagens ricas em comparagao com o canal anterior. Qual das opgdes a seguir melhor descreve a melhoria
gerada pelas mensagens ricas em qualquer uma das atividades de negdcio no <KPI>, em comparagao com outros canais anteriormente utilizados? Aumento
médio do CLTV e melhoria no CAC reportados por empresas que utilizam mensagens ricas em mais de um tipo de caso de uso.

Baseado em 158 lideres empresariais globais de grandes empresas que usam mensagens ricas em mais de um tipo de caso de uso. Pesquisa BCG CCI &

Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).

BOSTON CONSULTING GROUP + META
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Destaqgue

Como as principais empresas brasileiras estao
desbloqueando o valor de mensagens ricas

Em diversos setores, as principais empresas brasileiras
estao demonstrando que as mensagens ricas geram
impacto significativo quando sao incorporadas aos
processos comerciais e operacionais centrais.

As organizagoes que mais avancaram sao aquelas que
tratam as mensagens como uma plataforma de engajamento
integrada e de ponta a ponta, em vez de um canal isolado.
Suas experiéncias mostram que o desempenho das
mensagens é melhor quando conecta multiplos momentos
do cliente — ajudando a orientar compras, possibilitando
fulfillment transparente, simplificando o atendimento e
resolvendo problemas sem interromper o fluxo da conversa.

Essas empresas estao redesenhando jornadas para refletir a
forma como os clientes preferem se comunicar, e as melhorias
resultantes em conversao, satisfacao e eficiéncia reforcam

de maneira consistente o valor estratégico do canal..

A diversidade de casos de sucesso em todo o Brasil
evidencia que a exceléncia em mensagens nao se
limita a um unico setor ou jornada do cliente.

Varejistas estao usando mensagens para criar experiéncias
pds-compra mais confidveis, instituicoes financeiras

estao fortalecendo a confianca e a autenticagao,
provedores de telecomunicagdes estao simplificando
interacdes de alto volume, e empresas de salde e utilities
estao aprimorando a coordenacdo em momentos nos
quais seguranca e pontualidade sao essenciais.

Em diferentes setores, as empresas brasileiras estao
comecando a integrar |A Agentica para impulsionar
experiéncias mais personalizadas e contextuais em escala.
Esses agentes ajudam os clientes a descobrir produtos,
navegar opgoes de crédito e concluir compras ou fluxos

de atendimento em um Unico thread conversacional. Ao
incorporar IA Agentica em jornadas comerciais e operacionais,
as empresas estdo automatizando o suporte, orquestrando
tarefas complexas e aumentando a conversao em tempo real.

Embora os objetivos especificos variem, o padrdo subjacente é
consistente: quando as jornadas sao reestruturadas em torno
daimediaticidade, transparéncia e fluxo conversacional, as
mensagens se tornam um poderoso catalisador tanto para o
impacto no cliente quanto para o desempenho operacional.

Os estudos de caso a seguir ilustram como
empresas brasileiras estao traduzindo
esses principios em pratica.

Em vez de apresentar exemplos isolados, eles mostram
como empresas utilizam mensagens para resolver desafios
especfficos, construir confianga e criar experiéncias de
cliente mais fluidas. Coletivamente, oferecem um conjunto
de guias préticos que as empresas brasileiras podem aplicar
a medida que aprofundam o uso de mensagens ricas para
viabilizar experiéncias do cliente com IA de préxima geracao.




O Itau utiliza WhatsApp para resolver pontos de contato criticos de forma instantanea, em grande escala e a menor custo.

Vendas & Marketing Execugdo e suporte de transagdes Atendimento ao cliente Autenticagdo

Itat Unibanco

O maior banco de varejo
do Brasil em nimero de
clientes e o segundo maior
em valor de mercado

Setor: Servigos financeiros

Tamanho: +70 milhdes
de clientes

Valor de mercado:
~US$ 69 bilhdes em 2024

Presenca em 18 paises
nas Ameéricas e na Europa

O que eles buscam resolver:

» Mudanca de interagdes fragmentadas para uma conversational

plataforma conversacional de alta confiabilidade que expande

o super app do banco, seu canal principal, para momentos
criticos do dia a dia

e Foco em momentos decisivos nos quais confianga e rapidez
sao essenciais: recusas de pagamento, alertas de fraude,
recuperacdo de transacoes e autenticagdo segura

Como eles utilizaram mensagens ricas como soluc¢ao:

O Itau construiu uma plataforma segura no WhatsApp, lancou
jornadas e transagbes de alto valor e escalou a operagao
com forte governanca e uso de dados.

e Desenvolveu uma arquitetura “plataforma-primeiro” para
operar o WhatsApp em larga escala

o Habilitou a gestao completa da jornada, abrangendo
recuperacao, fraude, atendimento e marketing, impulsionando
engajamento e conversao

e Implementou um modelo operacional dedicado com equipes
multifuncionais, governanca e anélise de dados

o Estabeleceu confianga e seguranga desde o inicio, permitindo
o0 uso do Pix para autenticagao e solu¢bes de identidade

o Orquestragao com IA para determinar a “préxima melhor
conversa” com o cliente, como parte de um roadmap definido
rumo a |A agentica

Fonte: Andlise BCG; contribuicdes de especialistas, relatério anual do Itau

Impacto gerado

+ Aumento de dois digitos nos
resultados de recuperagao

+ Custos vdrias vezes menores
em comparagao com canais

kb
“O WhatsApp nao é
mais apenas um canal
de atendimento para
nds. Ele se tornou uma
plataforma bancaria de
confianga, onde os
clientes podem resolver
com seguranga seus
momentos mais criticos
— desde fraudes até
pagamentos — nos
seus proprios termos.”

- Juliana Yamana,
Superintendente de
produtos digitais

A Casas Bahia transformou o WhatsApp em um canal de vendas conversacional que atende a forma como os brasileiros querem comprar.

Vendas & Marketing Execucdo & suporte a transagoes

casas
SRR

Casas Bahia

Uma das maiores redes
de varejo do Brasil, com
lojas em todo o pafs

Setor: Varejo de eletronicos
e moveis

Tamanho: +1.000 lojas

+12.000 vendedores
em lojas fisicas

O que eles buscam resolver:

e Jornada de crédito de exceléncia, oferecendo visibilidade
completa sobre a disponibilidade de crédito e ofertas
personalizadas para os consumidores

e Vendas assistidas em larga escala, em qualquer lugar e a

gualquer momento - apoiando os brasileiros em suas compras

mais relevantes e de alto valor

e Alinhamento a preferéncia dos consumidores, comunicando-se

via WhatsApp

Como eles utilizaram mensagens ricas como solugao:
e Lancou campanhas personalizadas de carrinho abandonado

e crédito, impulsionando o CDC (Carné Digital) € o
reengajamento

e Criou uma solugao de comércio conversacional — funcionando

efetivamente como o melhor vendedor da Casas Bahia,
disponivel 24/7

o Estabeleceu um ciclo continuo de aprendizado, refinando as
jornadas com base no comportamento real dos clientes no
WhatsApp

e Permitiu interagoes ricas: Comparacao de produtos, fluxos
online-to-offline, voz, imagem, vendas assistidas e até
stickers/emojis

e Implementacgao rdpida e focada em valor: Priorizou casos de

uso de alto impacto e trabalhou em estreita parceria com

consultoria e parceiros de tecnologia para langar uma solugao

de exceléncia, em escala, em apenas trés meses

Fonte: Anélise BCG; contribuicdes de especialistas

BOSTON CONSULTING GROUP + META

Impacto gerado

Aumento na taxa de
3x adicdo ao carrinho
(WhatsApp vs. Web)

Percentual de vendas

>50/0 em loja originadas

pelo WhatsApp

b
“O WhatsApp
desempenha um
papel fundamental em
nosso mix de receita.
Combinado a IA, ele
estd transformando
a forma como nossos
clientes descobrem,
comparam e compram
produtos.”

- Gustavo Pimenta,
Diretor executivo
comercial
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A Magalu alcangou uma conversao 3x maior ao transformar o WhatsApp em um canal de comércio completo de ponta a ponta com IA.

Vendas & Marketing Execugao e suporte de transagoes Atendimento ao cliente

O que eles buscam resolver:

Impacto gerado

Mmagau e Jornada do cliente simplificada para resolver a lentiddo das
- jornadas digitais tradicionais, especialmente para clientes que Maior taxa de
preferem “resolver tudo por conversa” conversao no
x WhatsApp em

- . . comparagao com o
e Interagdo unificada com o cliente no WhatsApp, Pases

Magalu . - aplicativo tradicional
Um d . et transformando-o em um assistente pessoal inteligente que . 5
I CTCI VB ek complementa todos os canais ranf%%oes. -
omnichannel do Brasil, 750/0 flst’;;:gdsz\ga X
jte”de”do consumidores Como eles utilizaram mensagens ricas como solucao: WhatsApp
m
€ massa A Magalu transformou o WhatsApp em um motor completo 5y

de comércio com IA, apoiado por um sistema multiagente e uma “WhatsApp comn 1A

equipe multidisciplinar. y
quip P oferece uma jornada

o Desenvolveu uma jornada de comércio totalmente fluida e de alta
conversacional com IA — conversio — reduzindo
descoberta de produtos, pagamento (Pix/crédito) e pds-venda e

’ ’ riccao, acelerando
tudo dentro do WhatsApp 540,

Setor: Varejo de eletrénicos
e artigos para o lar /
marketplace

Tamanho: +1.250 lojas ] ) ) decisbes e
e Criou 0 “Cérebro da Lu”, um sistema de IA multiagente transformando a forma
usando modelos open-source, e a Magalu Cloud para garantir como os clientes fazem
seguranca e baixa laténcia compras.”
e Mobilizou uma equipe multidisciplinar (produto,
engenharia, dados, CX) para acelerar a arquitetura, - Ricardo Querino, Diretor
a construgao técnica e a visao de 1A de experiéncia do cliente

e Transformou um canal anteriormente transacional
em uma experiéncia de compra completa, de ponta a ponta

Fonte: Anélise BCG; contribuicdes de especialistas

A RD utilizou o WhatsApp para automatizar o atendimento, reduzir a demanda no call center e acelerar seu comércio conversacional
Vendas & Marketing Execugao e suporte de transagoes Atendimento ao cliente

O que eles buscam resolver:

- - . Impacto gerado
e Reducao da dependéncia do call center devido ao alto custo de

atendimento Reducio na taxa
e e . A de contato com o
« Novos canais digitais para ampliar alcance e conveniéncia, p p call center em até
) ) alinhados a preferéncia dos consumidores pelo WhatsApp 2 anos
Raia Drogasil ) ) ) o ,
S « Jornadas de atendimento unificadas, pés-venda simplificado, CO”EatOSdcolnA?lU‘dOS
farmacias do Brasil maior visibilidade de pedidos e base para o comércio 2/3 Egrntc?stspefceﬁtiais
conversacional ’

representando 2/3
do total

Vetor: Varejo farmacéutico Como eles utilizaram mensagens ricas como solugao: ek
e Implementou um roadmap gradual no WhatsApp: Assim que transferimos

as mensagens de
pds-venda e utilitirias

Tamanho: +3.500 lojas - Fase 1 - Automacao pés-venda: acompanhamento de
pedidos, retiradas, devolugdes e retencao conduzida por bot

US$ 9 bilhdes (32 tri de e T ) paranhat_sApp, :
2025), com canais digitais - Fa(sjgdz - Menﬁagzns ut1?tarltnas.datugh(zjagoestpioatwas due reduzimos significativa-
representando 27% pen; ?S’ resultando em rorte reducao de contatos ao ca mente o volume do call
da receita total cente center e mantivemos dois
- Fase 3 — Comércio conversacional: fluxos de compra naturais tergos das interagbes com
e generativos, com escalonamento para concierge quando bots inteligentes.”
necessario
 Governanca unificada com um responsavel dedicado pelo - Diego Kilian, diretor
WhatsApp para alinhar operagdes, vendas, marketing e B2B de canais digitais &

o Modernizagéo de tecnologia e capacidades, incorporando novos Marketplace

profissionais e parceiros de tecnologia, focados em habilidades
conversacionais

Fonte: Andlise BCG; contribuicdes de especialistas
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O caminho para o futuro
Capaatagoes que empresas brasileiras

precisam para ter sucesso

Para desbloquear todo o potencial das mensagens ricas e estabelecer as bases para o engajamento do cliente habilitado
por IA, as empresas brasileiras precisam desenvolver cinco capacitacdes fundamentais que permitam escala, coordenagao
e impacto continuo ao longo da jornada do cliente.

1 Projetar estratégias holisticas e personalizadas
Associar os clientes certos aos canais e casos de uso mais adequados com consentimento e confianga incorporados.

2 Investir em bases de dados e tecnologia preparadas para IA
Bases sdlidas de dados e tecnologia impulsionam jornadas inteligentes e escalaveis.

3 Estabelecer um modelo operacional integrado
Governanga clara e execucao multifuncional conduzem ao sucesso sustentavel.

4 Orquestrar um ecossistema diversificado de parcerias
Aproveitar parceiros para ter acesso a plataformas, acelerar ciclos de implementagao, obter expertise aprofundada e
desenvolver capacidades internas.

5 Adotar um sistema unificado de mensuracao baseado em valor
Promover melhoria continua e ROI com métricas alinhadas de forma multifuncional, e nao apenas métricas
operacionais isoladas.

Construindo jornadas de mensagens com exceléncia
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Fonte: Experiéncia da BCG baseada em mais de 500 transformagoes digitais de empresas globais (~40 nos setores de tecnologia, midia e telecom) nos Ultimos cinco
anos.
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As empresas brasileiras devem articular uma
estratégia clara sobre como as mensagens
apoiam a jornada do cliente de ponta a ponta.

Essa clareza estratégica comeca ao definir o papel que
as mensagens devem desempenhar em cada estdgio de
engajamento, alinhando em seguida as equipes internas
a uma abordagem unificada. A forma mais eficaz de
projetar jornadas conversacionais de ponta a ponta é
reunir lideres de diferentes departamentos em

workshops estruturados ou sessoes de design facilitadas.

Quando as organizagdes dedicam tempo para definir
esses papéis de maneira clara, elas estao mais bem
preparadas para alocar recursos e evitar experiéncias
frustrantes para o consumidor, causadas por mensagens
redundantes ou conflitantes entre os canais.

As bases de dados e tecnologia precisam evoluir
para sustentar jornadas do cliente habilitadas por
IA, de interacdes personalizadas a experiéncias
plenamente agenticas e autbnomas.

A |A estd avangando mais rapido do que nunca. A IA
Preditiva e a IA Generativa se tornaram o basico para
viabilizar engajamento do cliente relevante e dinamico
em escala, com avancos em modelos de linguagem de
grande porte (LLMs) ampliando a fronteira do que a IA
consegue entender e criar. A IA Agentica reline esses
blocos de construgao, adicionando capacidades de
planejamento e execugao para concluir, de forma
autdbnoma, fluxos de trabalho com mudltiplas etapas e
traduzir a intengao do cliente em agao.

Para destravar esse potencial, € necessaria uma
arquitetura robusta e flexivel, que sustente treinamento
continuo e orquestragdo em tempo real.

As empresas devem ir além de sistemas isolados e
construir arquiteturas que permitam que dados de
clientes, eventos operacionais e sinais comportamentais
fluam livremente entre os canais. As interagoes via
mensagens devem estar conectadas a sistemas de
gestao de relacionamento com o cliente (CRM),
plataformas de dados de clientes (CDP) e mais.

A medida que as capacidades de IA se expandem, essas
bases determinardo quao efetivamente as organizacoes
podem automatizar tarefas, personalizar interagoes e
evoluir para experiéncias de cliente agentivas.

Um modelo operacional unificado
é essencial para superar a fragmentacao
que frequentemente retarda a adogao .

As mensagens envolvem as dreas de marketing,
atendimento ao cliente, operagoes, risco e tecnologia.
Sem propriedade compartilhada, governanca e KPIs
definidos, as experiéncias se tornam inconsistentes e
0 gerenciamento consome Muitos recursos.

OrganizagOes lideres estabelecem estruturas
multifuncionais que agilizam a tomada de decisoes,
padronizam processos e garantem que as mensagens
apoiem 0s objetivos de toda a empresa.

Todo o ecossistema de parceiros deve estar
bem coordenado para garantir um ambiente
de entrega fluido.

Muitos players sdo essenciais para uma
implementacdo bem-sucedida, incluindo BSPs,
fornecedores de IA, ferramentas de CRM e mais.
Quando bem coordenados, esses parceiros funcionam
como um motor de execugao que acelera o
deployment, reduz custos e mitiga riscos.

No Brasil, a escolha dos parceiros certos vai além

da capacidade técnica. Fornecedores locais com
profundo conhecimento das normas regulatdrias
brasileiras, requisitos de compliance e
comportamento do consumidor ajudam as empresas
a evitar erros e acelerar o time-to-value. Entre os
lideres empresariais brasileiros pesquisados, 100%
relataram depender de parceiros externos para apoiar
aimplementagcao de mensagens ricas®.

A maioria das empresas trabalha com uma média
de quatro fornecedores®, incluindo plataformas de
mensagens e CDP (92%), provedores de modelos

de IA (46%) e fornecedores de infraestrutura (46%):.

Quando os papéis dos parceiros séo claramente
definidos e bem integrados, as empresas ganham

um sistema unificado que permite escala sem
complexidade. Mas, quando hd desalinhamento,
atrasos podem comprometer a experiéncia do cliente.
Empresas lideres reduzem esse risco alinhando
roadmaps de implementacao compartilhados e gestao
de desempenho orientada a resultados.

16. Quais dos seguintes grupos de parceiros ou stakeholders sua empresa utilizou — ou espera utilizar — para a implementagao de mensagens ricas?
Exclui empresas que dependem apenas de equipes internas para implementar mensagens ricas. Baseado em 13 lideres empresariais brasileiros de grandes
empresas. Pesquisa BCG CCI & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).
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As empresas precisam de um sistema

de mensura¢ao que acompanhe os resultados
de negdcios, e nao apenas métricas
operacionais isoladas.

As empresas mais avangadas vinculam o desempenho
das mensagens ao impacto nos negdcios: conversao,
CLTV, sucesso na autenticagao, custo de atendimento,
taxas de resolucao e satisfacao do cliente.

Essa mensuragao baseada em resultados ajuda a
identificar quais jornadas devem ser escaladas e
garante que a automacao orientada por IA melhore
— e nao complique — a experiéncia do cliente.

Principio 10/20/70 da BCG

As empresas brasileiras que investirem nessas
capacitacoes hoje estarao na lideran¢a da
préxima era do comércio e servigo
conversacional.

A medida que as mensagens se tornam mais
inteligentes, autdbnomas e profundamente integradas
ao dia a dia, os clientes se engajardo cada vez mais
com as empresas por meio de experiéncias
conversacionais de alta qualidade.

Importancia relativa das capacidades que impulsionam implementagoes bem-sucedidas

Traduzir estratégia em impacto exige
facilitadores criticos

Dados e tecnologia importam, ‘

mas modelos operacionais
eficazes destravam um sucesso
sustentado e escaldvel

10%

y Capacitagdo IA

4 ‘
- A& 20%

Dados e Infraestrutura tecnolégica

70%

Modelo operacional e governanca

Fonte: Experiéncia da BCG baseada em mais de 500 transformacdes digitais de empresas globais (~40 nos setores de tecnologia, midia e telecom) nos ultimos cinco

anos.

Traduzir estratégia em impacto exige bases sélidas tanto
nos facilitadores técnicos (1A, dados e tecnologia) quanto
nos operacionais (modelo operacional e governanca). No
entanto, esses dois grupos nao tém a mesma importancia.

O principio 10/20/70 da BCG sugere que, para alcangar
sucesso na implementacao, as empresas devem dedicar
10% de esforgo e recursos a capacidades de 1A, 20% a
infraestrutura de dados e tecnologia e 70%, a maior
parcela, a um modelo operacional eficaz.

Ainda assim, lideres empresariais no Brasil invertem essa
légica e subdimensionam a importancia relativa de modelo
operacional e governancga para 36% (vs. 70% como boa
pratica)Y.

Essa priorizacao distorcida reflete uma lacuna de
mentalidade. Muitos lideres acreditam que ferramentas,
por si s0, irdo destravar valor, enquanto subestimam o que
é necessdrio para entregar sucesso sustentado. Sem uma
base sdlida de resultados de negdcio compartilhados e
uma coordenacao clara de responsabilidades entre
funcoes, até os investimentos mais avancados em |A e
infraestrutura permanecem subaproveitados.

As empresas que investirem nessas capacitagdes estarao
melhor posicionadas para liderar em uma era na qual
mensagens e IA convergem, definindo o padrao de
exceléncia em engajamento do cliente no Brasil.

17. Com base na sua experiéncia, quais sao as cinco principais capacidades/facilitadores que mais influenciam uma implementagao bem-sucedida de
mensagens ricas? Os resultados foram rebalanceados para 100% para mostrar a importancia relativa. Com base em 44 lideres empresariais no Brasil, de
grandes empresas. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025)
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Conclusao
Liderando o Brasil no engajamento
com o consumidor

O Brasil ja € lider global em adogao de mensagens ricas—mas a proxima etapa de criagao
de valor estd na integracdo completa e na capacitagao por IA. Para manter o impulso e
se manter a frente, ha cinco principais aprendizados do estudo deste ano:

1 Avancar da adocao para execugcao com IA
Com as mensagens ja profundamente integradas as interacoes didrias, as empresas brasileiras estao bem
posicionadas para liderar o uso de |A na entrega de experiéncias escaldveis e com comportamento humano.

2 Escalar ao longo do ciclo de vida para desbloquear valor maximo
Expandir o uso de mensagens além de vendas e marketing, incluindo fulfillment, suporte e autenticacao, pode gerar
melhorias de ~2x no valor do tempo de vida do cliente (CLTV) e na eficiéncia do custo de aquisicao®.

3 Alinhar equipes por meio de execuc¢ao coordenada
Os maiores ganhos ocorrem quando as mensagens ricas sao implementadas como uma estratégia unificada em
marketing, atendimento ao cliente, operagoes, risco e tecnologia—e nao de forma isolada.

4 Fortalecer infraestrutura de tecnologia e dados
Empresas de alto desempenho investem em sistemas preparados para IA que suportam personalizagao, automacao e
orquestracao de jornadas em escala.

5 Operar com mensuracao disciplinada baseada em resultados
O impacto € sustentado quando as organizagoes se alinham a KPIs claros e multifuncional, vinculados a resultados de
negdcio—e nao apenas ao engajamento.

As empresas brasileiras que agirem agora para aprimorar suas estratégias de mensagens ricas com
IA, integracao e orquestragao definirdo a préxima onda de engajamento do cliente na regizo.

18. Qual das opgdes a seguir melhor descreve a melhoria gerada pelas mensagens ricas em qualquer uma das atividades de negécio no <KPI>, em
comparagao com outros canais anteriormente utilizados? Aumento médio do CLTV e melhoria no CAC reportados por empresas que utilizam mensagens
ricas em mais de um tipo de caso de uso.Baseado em 158 lideres empresariais globais de grandes empresas que utilizam mensagens ricas em mais de um
tipo de caso de uso. Pesquisa BCG CCl & Meta Enterprise sobre Business Messaging (dez. 2025).
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