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MULTICANAIS DE ATENDIMENTO

0la, tudo bem? Sou a Inteligéncia
Artificial do Pet ASC. Para iniciar me
conta qual seu nome? =

Para saber das promogoes e desconto

que estao rolando, basta me perguntar

@ Pet ASC *= E pode mandar dudio que eu respondo
Patro (%) tambaml

Ndo deixe o seu companheiro na mao e escolha o

Plano Pet ASC ! Fale conosco pelo WhatsApp agora

mesmo! ¥% & Meu nome é Marcia, e quero conhecer

mais dos planos Pet ASC.

Claro, é pra ja! Pode me contar o
nome, raga e idade do seu pet?

Meu pet é a Juquinha, ela é uma gata da
raga Siamés e tem 3 anos.

Obrigado pela informagao! % Vai ser um
prazer ter vocés com a gente!

Atualmente, temos dois planos
disponiveis. Os pregos s@o esses aqui:
Plano Pet Ouro * - R$ 120,00/més
Plano Pet Diamente <"-R$
165,00/més

Em qual deles voce possui

interesse?

APP

Pet AS () WhatsApp

4 ]

Fidelizacao

Vendas
ascsac.com.br
Multiplas jornadas de (11) 3514-9600
mensagens atreladas a (34) 3257-6000
Inteligéncia Artificial comercial@ascbrazil.com.br
Atracao 00 Meta

Business Partner



https://ascsac.com.br/
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O Brasil ¢ um dos maiores mercados
de robds de conversagdo no mundo. O
atendimento digital automatizado se
espalhou pelas mais diferentes verticais,
primeiramente naquelas com grande
volume de contatos didrios, como
bancos, operadoras de telecom, redes
varejistas e operadoras de planos de
saude. Nelas, os chatbots resolvem os
problemas mais simples e repetitivos,
reservando para os atendentes humanos
os pedidos mais complexos. O equilibrio
na combinag@o entre robds e humanos
tem obtido resultados positivos, conferindo
maior eficiéncia no atendimento e, logo,
aumentando a satisfacdo dos clientes.

Mais recentemente, o advento da
inteligéncia artificial generativa ampliou os
casos de uso para robés de conversacédo. E
como se os chatbots tivessem ficado mais
inteligentes — e de fato ficaram. Agora
podem exercer o papel de consultores,
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Panorama geral

mantém conversas mais longas e fluidas,
e atuam como vendedores. Ainda hd um
pouco de resisténcia das empresas em
colocar essa tecnologia para conversar
diretamente com os clientes, em razdo do
risco de “alucinagbes”, embora j& existam
técnicas cada vez mais sofisticadas para
minimizar esses riscos, como o uso dos
chamados “guardrails”, que restringem

o conhecimento do bot. Como primeiro
passo, muitas empresas estdo optando
em usar a IA generativa como um copiloto
para auxiliar os atendentes humanos.

Mas um préximo passo natural é aplicar a
tecnologia no contato direto com o cliente em
determinadas situacdes mais controladas.

Mobile Time estima que 820 mil chatbots
jd tenham sido desenvolvidos no Brasil,
com base nos dados fornecidos pelas 64
empresas que responderam ao questiondrio
da pesquisa este ano e cruzados com o
historico de dados coletados nas edicdes

SOBRE ESTE RELATORIO E SEU AUTOR

Esta pesquisa foi elaborada com base nas respostas de 64 empresas que desenvolvem robos de
conversagdo ou que fornecem ferramentas para tal, coletadas através de questiondrio online entre os
meses de junho e agosto de 2024. A andlise dos dados e a redagdo deste relatério foram feitas pelo
jornalista Fernando Paiva, editor do Mobile Time e organizador do semindrio Super Bots Experience.
Paiva é jornalista do setor de telecomunicagdes, com 24 anos de experiéncia na sua cobertura.

O MERCADO BRASILEIRO EM QUANTIDADE DE BOTS PRODUZIDOS
(NUMEROS ACUMULADOS)

Pergunta: Quantos bots sua empresa ajudou a desenvolver até hoje?

Base em 2024: 64 empresas que produzem bots

1000 —

820
mil*

800 —

600 —

400 —

200 | 101
6omil mil

8mil 17 mil

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

*Estimativa cruzando dados coletados este ano com o histérico dos anos anteriores.

AVISO LEGAL

O compartilhamento em apresentacdes publicas ou privadas dos dados
e das andlises contidos neste relatoério deve ser sempre acompanhado
do devido crédito ¢ fonte: Pesquisa Panorama Mobile Time -

Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots - Outubro de 2024.
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GRAFICO 2 anteriores, 0 que representa um
CENARIO ATUAL NO BRASIL crescimento de 22% em um ano

(Grdfico 1). Desse total, 164 mil bots

Perguntas: Quantos bots desenvolvidos pela sua empresa ou coma N N .
estdo em operagdo no Brasil, somando

plataforma provida pela sua empresa estdo ativos no momento no Brasil?;

Somando todos os bots criados pela sua empresa ou com a sua plataforma 705 milhdes de atendimentos (sessoes)
e que se encontram em atividade atualmente no Brasil, qual é o volume por més, media de 4,3 mil/més por bot
médio mensal de sessdes (atendimentos) realizadas por eles? (Grdfico 2).
I / Base: 64 empresas que produzem bots A partir desta edigdo, o volume
de sessdes/més serd usado no lugar
—— do volume de mensagens/més como
principal métrica operacional dos bots.
Medir a quantidade de conversas é
mais relevante do que a quantidade
de mensagens dentro delas.
H ~ %k Na interface conversacional, o que
mll bOtS em OperCI(;CIO importa é a qualidade e a assertividade

da conversa, ndo o nimero de
? @ 5 mensagens trocadas.

n " milhoes de sessdes por més*

Média de 4,3 mil

sessoes/més por bot

*Estimativa cruzando dados coletados este ano
com o histérico dos anos anteriores.
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Os chatbots podem ser divididos
em trés geracoes, de acordo com a sua
tecnologia de conversagdo. A primeira
geracdo consiste no uso de drvores
decisérias, ou URAs de texto, como
também s@o conhecidas. Nelas, a
conversa é guiada por um roteiro pré-
definido, em que o interlocutor precisa
escolher entre opcoes pré-definidas e
as respostas do robd jd estdo escritas.

A segunda geragéo € caracterizada
pelo uso de processamento de
linguagem natural (PLN), uma técnica
de inteligéncia artificial capaz de
identificar a intencdo do interlocutor
humano a partir da identificagdo
de algumas palavras-chave pré-
definidas. As respostas do robd sdo
escritas previamente, mas podem ser
completadas com dados buscados
em tempo real a partir de APIs de
sistemas. Entre os motores de PLN
mais conhecidos estdo Watson, da
IBM, DialogFlow, do Google, e Luis, da
Microsoff.

Aterceira gerag@o dos bots surge
com a IA generativa. Com ela, os robds
usam grandes modelos de linguagem,
ou LLMs, na sigla em inglés, para
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A consolidacdo da IA generativa

criarem respostas de maneira instantdnea,
em vez de textos pré-escritos por humanos.
Além disso, sdo capazes de guardar na
memoaria o contexto e o histérico das
conversas, o que torna o didlogo mais fluido
e natural.

O lancamento do ChatGPT no fim de
2022 foi um marco tecnoldgico que alterou
profundamente o mercado de bots no
mundo inteiro, popularizando o conceito
de IA generativa. Essa novidade alterou a
experiéncia com assistentes virtuais. Se antes
a jornada podia ser interrompida porque
determinado caminho ndo estava previsto na
drvore decisoria ou porque o motor de PLN
ndo era capaz de identificar a inten¢do do
usudrio, com a IA generativa isso dificilmente
acontece — a ndo ser que o desenvolvedor
tenha programado para restringir algum
assunto. E uma légica inversa para a
construg@o dos robds: em vez de definir sobre
0 que ele consegue falar, é preciso definir
sobre 0 que ele ndo deve falar.

Em menos de dois anos, a inteligéncia
artificial generativa se consolidou como
a principal tecnologia de conversag@o
empregada pelos desenvolvedores de bots
no Brasil, superando o processamento
de linguagem natural (PLN) e as drvores

AS TECNOLOGIAS DE CONVERSACAO

Pergunta: Os robs de conversacdo podem ser divididos em trés grupos,
de acordo com a tecnologia utilizada por trds da sua capacidade conversacional:
1) Arvore deciséria/URA de texto: a conversa é conduzida pelo robé, que oferece
opcoes na forma de botdes ou de menu; 2) Processamento de linguagem natural
(PLN): 0 rob0 estd integrado a um motor de IA capaz de reconhecer a inten¢Go a cada
texto/fala do usudrio (exemplos de motores de PLN: IBM Watson, Microsoft Luis etc).
Dependendo da inten¢do identificada, ele devolve respostas que jd estavam
pré-escritas; 3) Inteligéncia artificial generativa: o rob6 estd integrado a um ou
mais LLMs (large language models) e é capaz ndo apenas de entender o que o
usudrio escreve/fala, como também gerar uma nova resposta a cada solicitagdo,
em vez de usar respostas pré-escritas. Quais desses tipos de tecnologias a sua
empresa utiliza atualmente nos rob&s de conversacdo que desenvolve?

Base: 64 empresas que produzem bots

100 —
80 (—
60 —

40 —

Processamento de
linguagem natural

Arvore deciséria /
URA de texto

Inteligéncia artificial
generativa



Jornadas digitais multicanais
de Gltima geragdo

Completo, avangado e rapido: chatbot,
marketing, service, analytics & CRM.
Experiéncias sofisticadas estilo

_ assistente pessoal (Al), guiadas ou
T mistas em poucos dias.

[ , Corporativo: plugue seu Bl em nosso DW real
o time, versdes sem downtime, andlise de funil,

| R testes A&B, integracdo de sistemas, embutido
B em CRM. Resolva problemas complexos com

LERS nossa Multistrategy Al.

PR solucdo corporativa definitiva que
. vaitransformar seu atendimento

A COolmeia.cx

Solicite sua demonstragdo


https://colmeia.cx
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PROPORCAO MEDIA DE
BOTS COM IA GENERATIVA
POR DESENVOLVEDOR

Pergunta: Do total de bots em

atividade criados pela sua empresa,

aproximadamente quantos
usam IA generativa?

Base: 59 empresas que produzem bots
e trabalham com LLMs

EXPECTATIVA DE DEMANDA DE BOTS COM IA GENERATIVA
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Pergunta: Na sua opinido, em uma escalade 1 a 5, na qual

1 é "muito baixa" e 5 é "muito alta", a demanda por bots com IA generativa

na sua empresa este ano no Brasil estd sendo...

5%

Base: 64 empresas que produzem bots

9%

37%

MAPA DO ECOSSISTEMA
A BRASILEIRO DE BOTS

decisorias/URAs de texto. Atualmente,
88% das empresas que produzem
bots no pais utilizam IA generativa,
ante 80% que ainda empregam
drvores decisorias/URAs de texto e
75% que usam PLN (Grdfico 3). Um
ano atrds, 6@% dos desenvolvedores
j@ utilizavam IA generativa, de acordo
com a edicdo anterior deste relatorio.

Outro indicativo da consolidagGo
dessa tecnologia é que, entre 0s
desenvolvedores que a adotaram,
em média, 36% dos bots criados
usam em alguma medida IA
generativa (Grdfico 4). Um ano atrds
o percentual era irrisorio.

A demanda do mercado por bots
com IA generativa aumentou muito
emum ano. Emumaescalade 1 a
5, em que 1 significa muito baixa,

e 5 significa muito alta, 64% dos
desenvolvedores deram notas 4 ou

5 (Grdfico 5). Na edi¢Go de 2023 do
relatdrio, esse percentual era de 49%.

O fornecedor de LLM mais
utilizado pelos desenvolvedores
brasileiros é a OpenAl, citada por
68% das empresas respondentes,
seguido por Meta (10%), Google
(10%) e Anthropic (5%) — Grdfico 6.
Vale ressaltar, contudo, que é cada vez
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mais comum trabalhar combinando mais
de um LLM de fornecedores diferentes,
acionados de acordo com critérios pré-
definidos para cada solugdo.

Outro ponto importante a se
ressaltar € que essas trés geracdes de
tecnologias de conversagdo também
podem ser combinadas em um mesmo
chatbot. Ou seja, uma ndo exclui a outra.
Dependendo do momento da jornada
ou da informagdo desejada pelo cliente,
pode ser mais rdpido, mais barato e
mais simples trabalhar com uma drvore
deciséria ou com PLN do que com TA
generativa. Vdrios desenvolvedores
j& perceberam isso e propdem a seus
clientes chatbots com solugbes hibridas
de conversag@o, mesclando as trés
tecnologias de acordo com a situag@o.

No mercado de PLN, o mais
comum s@o desenvolvedores que usam
motores com desenvolvimento préprio
(57% dos respondentes) — em geral
sdo combinacdes de vdrios motores
disponiveis no mercado (Grdfico 7).

GRAFICO 6
PRINCIPAIS FORNECEDORES DE LLM
Pergunta: Qual é o fornecedor de
LLM mais usado em seus bots?

Base: 59 empresas que produzem bots
e trabalham com LLMs

Vdrios
Anthropic modelos

(Claude) combinados

5% 5% Outros

2%

(LLaMa) OpenAl

10% (GPT)
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GRAFICO 7
PRINCIPAIS FORNECEDORES DE PLN

Pergunta: Quem é o fornecedor
do seu motor de processamento
de linguagem natural?

Base: 54 empresas que produzem bots
e que trabalham com PLN

WIBM Outros
atson ) 15¢y
&° o
2% -
Varia E ‘
conformeo
projeto

¢
2% (II

Amazon
7%

Google

DialogFlow Motor
17% proprio
° 57%
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Outras tecnologias: dos bots transacionais a autenticacdo biométrica

Os primeiros robds de conversagdo
eram meramente informacionais.
Basicamente tiravam duvidas sobre
produtos e servigos, com respostas
pré-escritas a partir de FAQs ou outras
fontes de dados similares.

Depois, pouco a pouco, foram
ficando mais complexos e se

conectando com sistemas corporativos,

como CRMs, ERPs, plataformas de
billing etc. Desta forma, além de
buscarem informagdo em tempo real,
comegaram também a ser capazes de
realizar outras tarefas, como alteracdes

cadastrais, agendamento de visitas
técnicas, compras, mudanca de plano,
cancelamento de servigos etc. SGo os
chamados bots transacionais. Hoje,
66% dos bots em atividade no Brasil sGo
transacionais (Grdfico 8).

Junto com a onda dos bots
transacionais, cresce o chamado
comércio conversacional, ou seja, o
uso de rob6s para a realizagGo de
vendas dentro de apps de mensageria,
integrados a sistemas de pagamento. A
pandemia foi um grande impulsionador
do comércio conversacional. E o

recente lancamento da ferramenta de
pagamento nativo dentro do WhatsApp
deve contribuir nessa direcdo. 72% dos
desenvolvedores jd criaram bots de
vendas (Grdfico 9).

A autenticacdo do usudrio é
fundamental para a realizacGo de
determinadas transagdes com bots. Um
dos meios de autenticagdo € através de
biometria digital, aproveitando recursos
disponiveis nos proprios devices,
como a cémera, para reconhecimento
facial. 39% dos desenvolvedores que
participaram desta edi¢éo do relatério
j& criaram bots com biometria facial ou
vocal (Grdfico 10). Um ano atrds eram
29%.

Outra tecnologia cada vez mais
comum atrelada aos bots é a de andlise
de sentimentos, para identificar se o
consumidor estd satisfeito ou insatisfeito
com a empresa. Isso é feito através
de inteligéncia artificial, analisando as
palavras empregadas pelo interlocutor.
Essa andlise pode ser feita em tempo
real ou a posteriori, na composicGo de
relatorios. 63% dos desenvolvedores
de bots trabalham com andlise de
sentimentos (Grdfico 11).

PROPORCAO DE BOTS
TRANSACIONAIS

Pergunta: Bots transacionais sGo aqueles
capazes de realizar transagdes/operagdes
integrados aos sistemas de uma ou mais
empresas, para além da mera busca
por uma informagdo. Essa transacdo/
operacdo pode ser, por exemplo, uma
venda, um cadastro, uma alteragGo de
plano de assinatura, um agendamento de
visita técnica, um cancelamento de servico
etc. Do total de bots em atividade criados
pela sua empresa, aproximadamente
quantos s@o transacionais?

Base: 64 empresas que produzem bots
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A DialMyApp agora é DMA
Digital Made Accessible.

A DMA torna as interacdoes entre
empresas e pessoads mais seguras,
eficientes e significativas.

A DMA ja digitalizou mais de

1 bilhdo de chamadas ao call center

para clientes de mais de 150 das maiores
empresas do Brasil.

A DMA evitou mais de 400 mil golpes
nos ultimos quatro meses com a Protect Call.

Tornar o digital acessivel as pessoas
€ 0 que nos move.

EXPERIENCIAS DIGITAIS,
RESULTADOS REAIS.

Digital
Made
Accessible

Acesse dmaball.com e saiba como
ter resultados reais na sua empresa.



https://www.dialmyapp.com.br/
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PROPORQAO DE EMPRESAS
QUE JA PRODUZIRAM
BOTS DE VENDAS

Pergunta: Sua empresa jd
desenvolveu bots que
executam vendas?

Base: 64 empresas que produzem bots

GRAFICO 10

PROPORGAO DE EMPRESAS
QUE TRABALHAM COM
BIOMETRIA DIGITAL EM BOTS

Pergunta: Sua empresa j& desenvolveu
bots com biometria facial ou por voz para
autenticar o consumidor?

Base: 64 empresas que produzem bots

2024

GRAFICO 11

PROPOR(;,AO DE EMPRESAS QUE
FAZEM ANALISE DE SENTIMENTOS
DAS CONVERSAS DOS BOTS

Pergunta: Sua empresa realiza
andlise de sentimentos nas mensagens
recebidas pelos seus robds?

Base: 64 empresas que produzem bots
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O varejo continua sendo a vertical
com maior demanda por bots: 25%
dos desenvolvedores afirmam que
é do varejo que vem a maior parte
dos projetos este ano (Grdfico 12). A
transformacdo digital desse setor, que
ganhou tragdo significativa durante
a pandemia, ainda ndo foi concluida.
Muitas redes de lojas entraram
para o WhatsApp no periodo do
isolamento social para manter suas
atividades enquanto estavam de
portas fechadas. Alguns comecaram
com seus vendedores humanos
respondendo aos clientes, depois,
pouco a pouco, foram automatizando
€ssas conversas, primeiramente para
capturar pedidos, depois, ja efetivando
pagamentos.

O setor financeiro é o0 segundo
com maior demanda por bots,
apontado por 19% dos respondentes
do relatério. Houve uma profusdo de
fintechs, instituicdes de pagamentos e
financeiras nos ultimos anos no Brasil,

OouT
2024
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As principais verticais e casos de uso

gracas a um estimulo regulatério, com a
abertura desse mercado e a obrigatoriedade
de integra¢@o em servigos como o Pix.

Isso aumentou a competicdo e, hoje,
estima-se que cada brasileiro tenha, em
média, mais de quatro contas em bancos
digitais. Esse crescimento trouxe consigo

7

a necessidade de prestar atendimento
digital e preferencialmente automatizado
— pelo menos para a realiza¢do de tarefas
simples e repetitivas, para as quais seria
muito custoso alocar atendentes humanos.
Isso explica o destaque do setor financeiro
no uso de bots. E ndo sdo apenas os
novos entrantes que recorrem ao robos

de conversagdo: os bancos tradicionais
estdo entre os maiores utilizadores dessa
tecnologia, com destaque para Bradesco e
Banco do Brasil.

A novidade este ano foi o crescimento
do setor de saude. Em comparac@o
com a edi¢do de 2023
deste relatorio, subiu

de 8% para 14% a

propor¢do de desenvolvedores que
apontam o setor de salde como
aquele com maior demanda por bots
atualmente. Por sua vez, o setor de
telecomunicagdes, que por muito
tempo esteve entre os trés com maior
quantidade de projetos, caiu para a
quarta colocagdo este ano, apontado
por 11% dos desenvolvedores como
sendo o principal.

Em 2024, o atendimento ao cliente
ainda é o principal caso de uso de
bots no Brasil, informam 59% dos
desenvolvedores (Grdfico 13). Mas sua
tendéncia é de queda: no ano passado
o percentual era de 64%. Outros
casos de uso estdo ganhando forca de
maneira distribuida, como vendas, que
aparece em segundo lugar, informado
como principal finalidade dos projetos
de bots este ano de acordo com 13%
dos respondentes.
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VERTICAL COM MAIOR
DEMANDA POR BOTS EM 2024

Pergunta: Para qual vertical sua
empresa tem desenvolvido mais bots
neste ano até o momento no Brasil?

Base: 64 empresas que produzem bots

Obs.: Foram destacadas somente as verticais
mencionadas por pelo menos 3% dos respondentes

Outros
o
Educggco 1.3 % Varejo
3% : 25%
0 .
Governo :
3% .. .
Utilities ,~*
6% .
Industria i
6% ’
. Setor
' ' financeiro
5 o
Telecomunicacées . 19%
11% Saude
14%
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GRAFICO 13
FINALIDADE COM MAIOR
DEMANDA POR BOTS EM 2024

Pergunta: Para qual finalidade de bot sua
empresa tem desenvolvido mais projetos
neste ano até o momento no Brasil?

Base: 64 empresas que produzem bots

ST owes
Marketing 3% 5 A’
3% ' Atendimento
. % . ao cliente
59%

Apoio ao \\ i
back-office "
6%

Cobrﬁnga
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Tenha um robd
de atendimento
em seus canais

000

Com a Digisac, seus clientes obtém

0 que desejam, no momento certo,
com a eficdcia de um robé. Surpreenda
com respostas rdpidas e precisas.
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’
’
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Q Automacgdo
O Integragdo de canais

Q Transferéncia de chamados

Q Muito mais!

@\‘3 www.digisac.com.br
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A demanda pelos diferentes canais

De um ano para cd, subiu de
63% para 77% a proporcdo de
desenvolvedores de bots que declaram
que o WhatsApp € o canal onde tém
mais rob6s em operagdo (Grdfico 14).
O app de mensageria estd instalado
em 98% dos smartphones brasileiros
e estd presente na home screen de
mais de 50% desses aparelhos, de
acordo com a pesquisa Panorama
Mobile Time/Opinion Box. E também
o canal que mais desenvolvedores jd
experimentaram criar bots: 94% dos
respondentes jd fizeram um robd para
WhatsApp no Brasil (Grdfico 15).

Por outro lado, houve uma
queda significativa na proporc¢do
de desenvolvedores que apontam
o telefone como o principal canal
para o qual estdo desenvolvendo
robds — neste caso, seriam voice
bots, para chamadas automatizadas.
O percentual era de 12% em 2023
e caiu para 6% em 2024. A queda
pode ser explicada pela atuacdo da
Anatel na luta contra o uso abusivo do
telemarketing, impondo regras mais
rigidas para esse canal, como o prefixo

que identifica chamadas de televendas.

A expectativa dos desenvolvedores
quanto a demanda em canais
alternativos, como Apple Business Chat,
Google Business Messages e RCS, é
baixa. Em uma escala de 1 a 5, em que
1 é muito baixa e 5 é muito altq,

95% dos desenvolvedores
deramnotas 1 e 2
para a demanda por
bots para Apple
Business Chat

este ano (Grdfico
16). No caso do
Google Business
Messages, que

foi descontinuado
pelo Google em julho,

b o |
(@D

portanto no meio do processo de
coleta de dados para esta pesquisa,
87% deram notas 1 e 2 (Grdfico
17). Para o RCS, por sua vez, 78%
conferiram notas 1 e 2 para a
demanda (Grdfico 18).

O melhor desempenho
é do Instagram: 47%
deramnotas1e?2
e 20%,notas4e5
(Grdfico 19). Ainda
assim, a expectativa
€ mais negativa do
que positiva.

GRAFICO 14
EM QUAL CANAL HA MAIS BOTS
DA SUA EMPRESA HOJE?

Pergunta: Dentre os canais abaixo,
qual é aguele onde ha mais bots criados
pela sua empresa atualmente?

Base: 64 empresas que produzem bots

Telefone
(voice bots) Outros
6% - 4%
Sites : ;
na web

WhatsApp

77%
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PARA QUAIS CANAIS SUA EMPRESA JA DESENVOLVEU BOTS?
Pergunta: Marque para quais canais a sua empresa ja produziu bots

Base: 64 empresas que produzem bots
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MAPA DO ECOSSISTEMA
Ut= BRASILEIRO DE BOTS

EXPECTATIVA DE DEMANDA DE BOTS PARA APPLE BUSINESS CHAT

Pergunta: Na sua opinido, em uma escalade 1 a 5, na qual 1
é "muito baixa" e 5 é "muito alta”, a demanda por bots para
Apple Business Chat na sua empresa este ano no Brasil estd sendo...

Base: 64 empresas que produzem bots
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GRAFICO 17

EXPECTATIVA DE DEMANDA DE BOTS PARA
GOOGLE BUSINESS MESSAGES
Pergunta: Na sua opinido, em uma escala de
1 a5, naqual 1é"muito baixa"e 5 é "muito alta”,

a demanda por bots para Google Business Messages
na sua empresa este ano no Brasil estd sendo...

Base: 64 empresas que produzem bots

80

80
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EXPECTATIVA DE DEMANDA
DE BOTS PARARCS

Pergunta: Na sua opinido, em uma escala de

1a5,naqual 1é"muito baixa"e 5 é "muito alta”,

a demanda por bots para RCS na sua empresa
este ano no Brasil estd sendo...

Base: 64 empresas que produzem bots

80
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40

| MAPA DO ECOSSISTEMA
A BRASILEIRO DE BOTS

EXPECTATIVA DE DEMANDA
DE BOTS PARAINSTAGRAM
Pergunta: Na sua opinidio, em uma escala de
1a5,naqual 1é"muito baixa"e 5 é "muito alta”,
a demanda por bots para Instagram na sua
empresa este ano no Brasil estd sendo...

Base: 64 empresas que produzem bots
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O perfil dos desenvolvedores no Brasil

A grande maioria dos por sessdo de conversa, seguindo o GRAFICO 20

desenvolvedores de bots no Brasil padrdo utilizado pelo WhatsApp, que DISTRIBUICAO DOS DESENVOLVEDORES DE BOTS NO BRASIL
estdo concentrados em Séo Paulo. € o principal canal para bots no Brasil: (QUANTIDADE DE EMPRESAS POR ESTADO)
E Id que estdo sediados metade dos 61% dos respondentes trabalham desta Base: 64 empresas que produze bots

respondentes desta edicdo do Mapa
(Grdfico 20). Minas Gerais vem em
segundo lugar, em parte por conta

do sucesso da Blip, o maior player
nacional desse setor, e que construiu
um ecossistema de desenvolvedores
ao redor da sua plataforma. Mas hd
também desenvolvedores nas regides
Sul, Nordeste e Centro-Oeste.

A maioria dos desenvolvedores
de bots no Brasil sGo empresas
de pequeno ou médio porte,
se considerado o critério de
quantidade de colaboradores.
Apenas cinco respondentes
declaram ter mais de 1 mil
colaboradores (Grdfico 21).

O modelo de negdcios
preferido é o de cobranga

forma (Grafico 22). Mas hd ainda muitos
gue cobram por mensagem (34 %) ou por
projeto (30%). Uma das caracteristicas
desse setor é a flexibilidade: a maioria dos
desenvolvedores trabalha com mais de
uma modelo de negdcios, se adaptando de
acordo com a preferéncia do cliente.

FORADO
BRASIL
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GRAFICO 21
O TAMANHO DOS DESENVOLVEDORES
(POR NUMERO DE COLABORADORES)

Pergunta: Quantos colaboradores diretos
a sua empresa tem no Brasil?

Base: 64 empresas que produzem bots

(2)[5122 m MAPA DO ECOSSISTEMA
‘Ut BRASILEIRO DE BOTS

MODELO DE NEGOCIOS

Pergunta: Qual o modelo de negdcios da sua empresa para o desenvolvimento de bots?

Base: 64 empresas que produzem bots
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O Brasil se consolidou ao longo
dos ultimos anos como um polo
produtor de robds de conversagdo.
Diversos fatores contribuiram
para isso, incluindo: 1) uma
populacdo altamente conectada,
engajada em novas plataformas
digitais e interessada por interface
conversacional, vide o sucesso
de redes sociais no Brasil; 2) uma
plataforma de mensageria com
utilizagGo massiva e praticamente
onipresente nos smartphones
nacionais, o WhatsApp; 3) um
ecossistema local forte de servicos
de valor adicionado e integradores
de SMS que fez uma rdpida transic@o
para bots ao longo da dltima década;
4) forte produg@o académica em
inteligéncia artificial conversacional
em portugués; 5) uma economia cada
vez mais digitalizada, com setores
diversos demandando solugdes de
atendimento digital automatizado,
como o varejista, o financeiro e o de
telecomunicacoes.

Hoje, o Brasil € um dos mercados
mais avangados do mundo na

ouT
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MAPA DO ECOSSISTEMA
‘Ules BRASILEIRO DE BOTS

Bots: um produto de exportagdo

adog¢do de atendimento automatizado
com robds de conversagdo por marcas

e empresas das mais variadas verticais.
Consequentemente, os players nacionais
comecam a expandir sua atuacdo para
o exterior, abrindo escritérios em outros
paises da América Latina e da Europa. E
o cendrio encontrado nos outros paises
costuma ser o de mercados incipientes,
com um nivel de adogdo de bots muito
atrds do Brasil e com menos competicdo.

Mais da metade dos desenvolvedores
de bots que atuam no Brasil j& realizaram
projetos para o mercado externo, ou 73%
dos respondentes deste Mapa (Grdfico
23). Vale lembrar que ndo é necessdrio
montar um escritério em outro pais para
atender a essa demanda: em muitos
€asos os clientes internacionais procuram
os desenvolvedores brasileiros para a
exportagdo de servicos.

O desempenho do Brasil nesse
setor desperta também o interesse de
investidores internacionais. Alguns dos
principais players nacionais jd receberam
aportes de fundos de investimento
estrangeiro. E um dos players tem acdes na
Nasdag, a Zenvia.

GRAFICO 23

PROPOR(;A'O DE DESENVOLVEDORES
QUE JAPRODUZIRAM BOTS
PARA O MERCADO EXTERNO

Pergunta: Sua empresa ja desenvolveu
bots para clientes no exterior?

Base: 64 empresas que produzem bots




Transforme a experiéncia dos seus clientes
com a primeira ferramenta de workflow para
Agentes Digitais de voz do Brasil.

Voicce Labs traz a inovacao que vai revolucionar 74T
0 atendimento da sua empresa. Nossa solucao "
completa permite criar, ajustar e otimizar agentes

digitais de voz em minutos.

No Composer, sua equipe tem autonomia para configurar e ajustar a jornada dos
voicebots visualmente, alterar géneros e textos com vozes neurais para uma
comunicacao mais humana, e conectar REST APIs sem programacao. Além disso, as
interacHes sdo classificadas em tempo real por nossa IA, aprendendendo as varias
formas que seus clientes podem expressar intencdes sem depender de respostas
estaticas como 'sim ou nao".

Voicce Labs, a sua
vOz para o futuro.

A4 yoiccelabs contato@voiccelabs.com U
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Hd pelo menos quatro
tendéncias em curso no mercado
de bots do Brasil. Elas acontecem
simultaneamente, uma ndo exclui a
outra, e devem seguir avangando no

curto e médio prazo. SGo as seguintes:

1) IA generativa

Por mais que essa tecnologia ndo
seja necessdria em alguns casos de
bots, ou que possa ser combinada
com outros métodos de conversacdo
automatizada, virou um requisito
essencial ter IA generativa no
portfélio. Quem ndo tiver, dificilmente
seguird nesse jogo. Mas, obviamente,
ndo basta ter, é preciso saber usar.
Vai levar vantagem quem encontrar
combinacdes eficientes de LLMs com
0 menor custo possivel.

2) Comércio conversacional

Serd cada vez mais comum
vendedores-robds com IA generativa
capazes de fazer uma venda
consultiva dentro de sites, apps ou em
plataformas de mensageria, como o
WhatsApp. A interface conversacional
pode oferecer uma experiéncia
melhor do que uma interface visual

OouT
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Tendéncias a médio prazo

e de busca, especialmente no caso de
consumidores que ndo sabem exatamente
0 gue precisam, ou quando o catdlogo de
produtos é muito extenso.

3) Consolidagdo

Pouco a pouco, este mercado estd
virando um jogo de cachorro grande.
Novas aquisicoes e fusdes devem
acontecer ao longo dos proximos anos,
diminuindo o numero de players. Mas
sempre vai haver espaco para atores
especializados em determinadas verticais
ou casos de uso, cobrando por projeto e
ganhando dinheiro na qualidade, ndo na
quantidade.

4) Expansdo internacional

Além da exportacdo de servigos,
desenvolvedores de destaque no Brasil
comecam a abrir escritorios em outros
paises, muitas vezes levados pelos
proprios clientes que atuam no exterior.

Um ponto a ser observado e
que pode mexer com o mercado é a
estratégia de precificacdo do WhatsApp
e a competic@o com o RCS. Apesar da
expectativa dos desenvolvedores ainda
ser baixa em rela¢do ao RCS, é sabido
gue hd um crescimento significativo

desse canal no Brasil, e a tendéncia

é de alta especialmente depois da
adesdo da Apple. Primeiramente o RCS
estd tomando parte do mercado de
notificacdes que estd no SMS, mas tem
chance de conquistar espago também
para campanhas de marketing, cujo
preco no WhatsApp ainda é muito alto —
US$ 0,06 no caso de uma sessdo iniciada
por uma mensagem enviada por uma
empresa ao consumidor.

Por fim, vale destacar que, um dia
antes da publica¢do deste relatdrio,
a Meta comunicou que
vai parar de cobrar por
conversas iniciadas .
pelos usudrios com
empresas. E, a partir
de abril de 2025,
vai passar a cobrar
por mensagem,
em vez de por
conversa, no caso
daquelas iniciadas
pelas empresas. O
reposicionamento
estratégico é visto
por diversas fontes
do mercado como

uma rea¢d@o ao avango do RCS. Resta
Ver quais serdo 0s NOVOS precos por
mensagem e como as grandes marcas
que usam servigos de mensageria
para a comunicacdo com seus
publicos vdo responder a novidade.
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GUIA DE DESENVOLVEDORES
0% DEBOTS NOBRASIL

Este guia é composto de empresas que fazem parte do
ecossistema brasileiro de bots, abrangendo aquelas que
produzem bots para terceiros; que fornecem solucdes
para o desenvolvimento de bots; ou que estdo direta ou
indiretamente associadas a esse ecossistema.
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2CX

WWW.2CxX.com.br

WWW.QiV0.CO
ASC

By
e ) SAC e
MULTICANAIS DE ATENDIMENTQO
ASCBrazil

www.ascsac.com.br (produto)
www.ascbrazil.com.br

www.avenuecode.com

AVMB Solugdes em TI

www.avmb.com.br

S
WWW.aWS.amazon.com

Baruk
www.baruk.ai

2

ww.blip.ai

Bluelab
www.bluelab.com.br

4¢ botmaker

UNLEASH HUMAN POTENTIAL

Botmaker
www.botmaker.com

www.cellere.com.br

www.chattz.com.br

— Colmeia.

Colmeia
www.colmeia.cx

WWW.CXPress.ai

De Pieri Comunicagdo

www.depiericomunicacao.com.br

Digitro Tecnologia

www.digitro.com
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Digital

Made
.nessmle

DMA
www.dialmyapp.com.br

Dr. Mobile
www.drmobile.com.br

www.meudroz.com

Duotalk
www.duotalk.io

Futurotec
www.futurotec.com.br

GBPA
www.gbpa.com.br

GetBots
www.getbots.com.br

Globalbot
www.globalbot.com.br
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Gupshup.io
Www.gupshup.io

Haaify
www.haaify.com

Heptdgono Consultoria
www.heptagono.com.br

Hi Platform
www.hiplatform.com

ddigisac

somered vy IKATEC

Ikatec
www.digisac.com.br

www.inbot.com.br

www.infobip.com

www.intelbras.com/pt-br

Interactive Media

www.imnet.com
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feliz em ajudart ©

£abea 2 qua vasd guar fake ¢

Atendimento rapido, pratico
e automatizado na sua cidade

@ %

Disponivel IntegragGo com Interagéo por

Personalizado com

24h por dia @ Chat GPT e Google menu, texto e voz animagdo, cores e logo

IPTU, regularizagdo , certid@o , agendamento
entre outros servigos oferecidos pela gestao puablica.

@ Integramos com Qualquer
Sistema Legado

Uma revolucdo na forma como a sua prefeitura atende ao cidadéo.

Disponivelem: @ ViTORa B verves PREFEITURA OF

UpCities

Govtech

@ upcities.app


https://upcities.app/
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WWW.joco.com.br

www.letalk.com.br

www.matrixgo.ai

www.meets.com.br

www.nama.ai

WWW.Neoron.io

www.neotalk.net.br

New Way Solucdes Digitais Ltda.

WWW.gruponewway.com.br

020BOTS Inteligéncia Artificial SA

www.020bots.com

www.plusoft.com

Poli Digital
www.polidigital

Pontaltech

www.pontaltech.com.br

WWW.psyco.ai

Qualitor Software

www.qualitor.com.br

Rar Inside Business

www.rardev.io

www.rzcmedia.com.br

www.sinch.com

Skeps Digital

www.skeps.com.br

www.smarte.rs

www.smartnx.com
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&) smarticlks.ai

SmartTalks.ai
www.smarttalks.ai

Smartspace by Digivox

www.digivox.com.br

www.snapbot.com.br

www.tatodesk.com

TLD Hub de Cyberseguranca
e Conectividade

www.tld.com.br

www.trestto.com.br

www.ubots.com.br

JpCities

Govtech

UpCities
www.upcities.app

www.clickmassa.com.br

www.velip.com.br

www.voiccelabs.com

ww.weni.ai

Www.weon.com.br

White Wall

www.whitewall.dev

WWW.zenvia.com
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Mobile Time esta
no WhatsApp!

Junte-se aos mais de
100.000 inscritos

no canal e siga o Mobile Time
para receber noticias

em primeira m3o! I

Mobile Time & uma plataforma de conteudo sobre

a industria movel, composta por um site de noticias,
eventos corporativos e pesquisas de mercado.
Confira alguns de nossos produtos.

»
mobile / lating
america

I E A qualidade e a credibilidade
M. do seujornalismo de negdcios
e tecnologia movel, agora para
toda a América Latina.

Visite: www.mobiletime.la

@ experience

, by 9 )
forumde o
autoatendimento digital

O maior e mais importante seminario
brasileiro sobre 0 mercado de chatbots,
voice bots, assistentes virtuais, inteligéncia
artificial e auto atendimento digital ja tem
sua data marcada para 2025:

DIAS 21 e 22 de Agosto, 2025
WTC EVENTS CENTER | SAO PAULO, SP

Programe-se e venha fazer parte
deste encontro!

Publico alvo: executivos das areas de atendimento,
marketing, desenvolvimento de negadcios, Tl, tecnologia
de grandes marcas que usam bots, apps, menus digitais
e equipamentos de self-checkout e self-ordering; e
fornecedores do setor.
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Pesquisa semestral que verifica quais
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de escolher um novo celular.
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Relatério anual que revela uma fotografia do
mercado brasileiro de redes celulares privativas
(RCPs), segmentado por tecnologia, setor da
economig, regido do Pais e arquitetura de rede.

PANORAMA

¥
mobile opinlonl:‘bm:

CRIANCASE
ADOLBEEAsTES i
COM SMARTPHONES

NO BRASIL

ouT2023

Pesquisa anual sobre o
habito de uso de smartphones
por criancas e adolescentes de @ a 16 anos

Assine o Newsletter do Mobile Time
e receba de sequnda a sexta
as Ultimas novidades do mundo da
tecnologia movel, incluindo matérias
e entrevistas exclusivas produzidas
por jornalistas especializados!
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