Panorama Executivo

Inteligéncia
Artificial

e as tendéncias
do setor de

telecomunicacoes
em 2026

®blip




1. O novo contexto de Telecom em 2026

N qveg ue 2. As principais dores do setor

por este
3. Solucodes atuais e estruturais
pCI noramad que véo definir o futuro de Telecom

4. As tendéncias que vao definir
os proximos lideres do setor

5. Recomendacoes estratégicas
e praticas para executivos R



Panorama Executivo: Inteligéncia Artificial e as tendéncias do setor de telecomunicacées em 2026

D Sumdrio blip

1. O contexto
Telecomunica c;c")es O paradoxo que define o setor:

2 2 Esse descompasso aparece com clareza quando
em O 6 olhamos para a dindmica basica do setor.

Telecom ndo perdeu relevancia, mas mudou

de lugar na cadeia de valor. O trafego cresce, o consumo de dados dispara,
A conectividade deixou de ser um diferencial e a exigéncia do cliente aumenta e os investimentos

passou a ser base da economia digital. Tudo confinuam elevados.
depende dela: servigos financeiros, consumo,
saude, educacdo, logistica. Isso ja ndo estd
mais em discussdo.

O que mudou foi estrutural: a infraestrutura Mas a receita por usudrio ndo
evoluiu mais rapido do que a capacidade acompanha esse movimento.
de transformar isso em resultado de negécio.
O setor resolveu o desafio técnico, mas ainda
ajusta a captura de valor.

No Brasil, esse cendrio fica ainda mais evidente
quando olhamos os proprios numeros.
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65%

da populacgao ja é alcancada pela
cobertura 5G, dois anos antes
da meta regulatoéria.

N

79%

das conexoes fixas sao atendidas
por fibra optica, uma das maiores taxas
de penetra¢cdo do mundo.

NS

N

270 MM

de acessos moveis jd foram
ultrapassados na base total.

NS
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Ainda assim, a receita média por usudrio segue
em queda, com retra¢do anual consistente
mesmo diante do aumento de consumo

e da expansdo da infraestrutura.

i el 8 O erro mais comum & ainda tratar telecom como
s Ay 2 B T L £ S um problema de infraestrutura. Durante muito
. 1 tempo isso fazia sentido, mas hoje,

esse raciocinio ficou incompleto. O ponto onde

o valor se perde ndo estd mais na rede e sim,

na operagdo e, principalmente, na forma como
o cliente experimenta essa operacgdo.

O Brasil no Epicentro

O Brasil ajuda a entender esse movimento
de forma mais clara porque concentraq,
ao mesmo tempo, escala e complexidade.

Sendo um dos maiores mercados de telecom
da América Latina, com mais de R$ 160 bilhoes
em receita anual e uma base mével que

j& supera 270 milhdoes de acessos. A0 mesmo
tempo, apresenta alta penetragdo de fibraq,
com cerca de 79% das conexoes fixas,

e uma expansdo acelerada do 5G,

que ja cobre aproximadamente 65% da
populagdo, antecipando metas regulatérias.
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Esse conjunto cria uma dindmica
particular: escala alta, mas com
complexidade operacional
igualmente elevada.

E, na pratica, isso
de qualquer ineficiéncia
ao longo da jornada.

Fonte: Statista, Anatel, Blip Intelligence

Mas o que torna o Brasil particularmente
interessante ndo é s6 o tamanho e sim
a forma como esse mercado estd estruturado.

- No fixo, a competi¢cdo é altamente
fragmentada, com milhares de provedores
regionais disputando capilaridade.

-> No mobvel, o cendrio € mais concentrado, mas
ainda pressionado por escala
e investimento continuo. Soma-se
a isso um ambiente de consolidagdo
em andamento e diferencas relevantes
de qualidade entre regides.

D Sumario blip

Na prdtica, isso significa que o pais combina dois
fatores que nem sempre caminham bem juntos:
escala alta e complexidade operacional elevada.

719%

dos consumidores
brasileiros ja
falam com marcas
via WhatsApp

— e € nesse ponto que entra

um terceiro elemento, ainda

mais determinante: a rela¢do

entre consumidor e empresa

em telecomunicacdes acontece,
majoritariamente, em canais

de mensageria, especialmente

em momentos pds-venda e suporte.

() WhatsApp
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Para um setor que vive de alto volume

operacional: suporte técnico, cobrancga, o prObIema

retencdo, mudanc¢a de plano, o canal onde essa n&o esfé na rede’
interacdo acontece deixa de ser detalhe e passa . _

a ser parte central da estratégia. esfa na Operagao,

E é justamente essa combina¢do que amplifica
o desafio do setor no pais: infraestrutura

avancando, operagdo pressionada e um cliente
cada vez menos tolerante & friccdo. O cenario brasileiro ndo estd deslocado do restante

do setor. Pelo contrario, ele antecipa e amplifica
dindmicas que ja aparecem em mercados mais

E voltamos ao paradoxo: maduros.

. At iIco I ndo é isol :
infraestrutura hnunca rfl’n5|gc’|o que aparece por aqui ndo é isolada
Ela j& estd em curso em diferentes mercados,

foil tao bOG, mas receita com um padrdo relativamente consistente:

tabilidad ~ operadoras tentando sair de um modelo
e renrabiiiaade nao baseado exclusivamente em escala

acompanham, de conectividade para um modelo mais
orientado a eficiéncia e novas fontes de receita.
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esta acontecendo no mundo

O movimento que aparece com for¢a no Brasil
ndo € isolado. Em diferentes mercados, o setor
j& passa por uma transi¢do semelhante:

sair de um modelo baseado em escala

de conectividade para outro orientado

a eficiéncia, experiéncia e novas fontes

de receita.

Mais do que uma tendénciaq, isso representa
uma mudang¢a no papel das operadoras dentro
da cadeia de valor digital. Quatro movimentos
ajudam a entender como essa transformacdo
acontece na pratica:

D Sumario blip

4 )

5G entra na fase de monetizacdao

A expansdo do 5G continua relevante,
mas deixou de ser o centro da discussdo.
Em mercados mais maduros, o foco
passou a ser capturar valor a partir da
infraestrutura ja construida.

Esse movimento se traduz na evolugdo
para 5G standalone, network slicing e
redes privadas voltadas ao segmento
empresarial, aléem do avanco de modelos
como FWA (Fixed Wireless Access), que
ampliam as possibilidades de oferta.

—

4 )

FWA ganha papel estrutural
na estratégia de acesso

O FWA deixou de ser uma solugdo
provisoria e passou a integrar a
estratégia de expansdo das operadoras.

Dados da OCDE indicam crescimento de
cerca de 17% nas assinaturas entre junho
de 2023 e junho de 2024. Projecdes da
Ericsson apontam que a tecnologia pode
representar mais de 35% das novas
conexoes de banda larga fixa até 2030.

_
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IA avanca da eficiéncia
para a geracdo de receita

A IA segue um caminho claro no setor:
comeca pela eficiéncia, automacgao,
operacdo de rede e prevengao de fraude, Existe um fator estrutural por trds desse
€ avanca para geragao de valor. cendrio: a crescente comoditizacgdo

da conectividade. Em muitos mercados,

Em 2026, cresce o uso da IA para
operadoras oferecem produtos semelhantes,

personalizacdo de ofertas, criagdo

de novos servicos e exploracéo com pouca diferenciacdo percebida e pregos
de modelos baseados em APIs proximos. Ao mesmo tempo, a evolu¢cdo da
e solugoes empresariais. infraestrutura nem sempre se traduz

diretamente em experiéncia.

_ No Brasil, isso € ainda mais evidente: mesmo

com o avanco de 5G e fibra, a qualidade
4 ) percebida também depende do dispositivo

Seguranca e identidade passam do cliente, que frequentemente limita
a impactar diretamente o negécio a experiéncia

Fraude, roubo de identidade e ataques Na pratica, isso desloca o centro da
a APIs deixaram de ser apenas questoes diferenciacdo, se a rede deixa de ser suficiente,

Tecancas; Hoje, |m|cigchm recel’ral, o valor passa a ser definido pela forma como
reputacdo e compliance, o que eleva : :
putac P » 0 9 o cliente se relaciona com a operadoraq,

a seguranca ao nivel estratégico. ) ,
especialmente nos momentos em que precisa

Isso explica por que iniciativas como resolver um problema.
o Open Gateway avancam primeiro

em casos ligados a autenticacdo,
verificagdo de identidade e prevencdo
de fraude. Mais do que proteger a
operacdo, a seguranga passa a compor d
proposta de valor das operadoras.

_




2. As principais
dores do setor

Se o primeiro movimento do setor foi expandir
infraestrutura, o desafio agora é operar

essa estrutura com eficiéncia, consisténcia

e rentabilidade. E € justamente nesse ponto
que surgem as principais tensoes.

Na pratica, o valor se perde quando:

conversas passam a carregar

quando sistemas ndo conversam

quando o cliente precisa insistir
para resolver algo simples

quando o custo cresce sem
necessariamente melhorar a experiéncia
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Em um setor de alto volume como Telecom,
essas ineficiéncias deixam de ser detalhe

e passam a impactar diretamente margem,
retencdo e percep¢do de marca.

As dores do setor nao sao
Isoladas, sdo sinfomas de
um problema estrutural:
a dificuldade de operar
em escala com eficiénciq,
contexto e consisténcia.

10
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1. Monetiza¢cdo da
Infraestrutura ainda ndo
acompanha o investimento

Operadoras investem pesado em espectro, rede,
energia, fibra e modernizagcdo. O problema
é que o retorno ndo acompanha esse ritmo.

A rede melhora, o consumo cresce,
mas a captura de valor continua parcial.

E por isso que temas como 5G standalone’,
network slicing?, FWA e APIs® ganharam espaco:
todos apontam para a mesma questdo, como
deixar de ser apenas infraestrutura e passar

a capturar valor sobre ela.

Além disso, em um mercado cada vez mais
competitivo, a dificuldade de diferenciacéo
amplia esse desafio.

Com ofertas semelhantes e alta concorréncia,
capturar aten¢do e engajar o cliente passa

a ser tdo importante quanto expandir

a infraestrutura.

'5G standalone (SA): versdo mais avancada do 5G, com
arquitetura independente que permite maior flexibilidade e
Novos servigos.

? Network slicing: tecnologia que permite segmentar a rede em
“fatias” com caracteristicas especificas (laténcia, velocidade,
prioridade), de acordo com o uso.

* APIs (Application Programming Interfaces): interfaces que
permitem que sistemas e aplicacées acessem funcionalidades
da rede de forma programavel.

D Sumdrio blip

2. Legado operacional
limita eficiéncia e escala

Telco carrega décadas de sistemas e processos
sobrepostos. CRM, billing’, provisioning?, rede e
canais digitais muitas vezes operam de forma
desconectada.

Na prdtica, isso gera jornadas quebradas,
ordens travadas, atendimento sem contexto e
baixa capacidade de automagdo ponta a ponta.

E uma das maiores fontes de ineficiéncia e
custo oculto no setor.

" Billing: sistema de faturamento e cobranca.

? Provisioning: ativagdo e configuragdo de servigcos na rede.

11
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3. A experiéncia do cliente
ainda falha nos momentos
que mais importam

O cliente pode até tolerar prego. O que ele ndo
tolera é friccdo quando precisa resolver um
problema.

Queda de rede, dificuldade com a fatura, espera
excessiva e repeticdo de informacgdes
continuam sendo recorrentes.

Em Telecom, a reputag¢do ndo é construida na
campanha, é testada quando algo da errado.

.

A S

”:

M
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4. Custo de atendimento
cresce com a complexidade
de operacao

O volume de interagdes é alto e concentrado em
temas recorrentes: suporte técnico, cobranca,
consumo, mudanca de plano, instalacdo e
cancelamento.

Sem automacdo estruturada, isso se transforma
em uma operag¢do cara, com retrabalho,
transbordo e impacto direto na experiéncia.

12
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5. Seguranca e fraude
passam a impactar
diretamente o negocio

Fraude, spoofing, roubo de identidade,
abuso de OTP', SIM swap? e ataques a APIs
deixaram de ser apenas questoes técnicas.

Hoje, impactam receita, reputacdo

e compliance, o que explica por que seguranca
se tornou um dos principais casos de uso

em iniciativas como Open Gateway.

"OTP (One-Time Password): codigo temporario de autenticagdo.

2 SIM swap: fraude em que o numero do cliente é transferido
para outro chip.

D Sumario blip

6. Dificuldade de diferenciacéo
em um mercado altfamente
competitivo

O mercado de Telecom deixou de ser concentrado
e passou a operar em um ambiente de alta
concorréncia, com ofertas semelhantes

e pouca diferenciacdo percebida.

Na pratica, isso cria um desafio direto: como
capturar atencdo, engajar o cliente e influenciar
decisdo em um cendrio onde prec¢o e produto

j&@ ndo sdo suficientes.

Nesse contexto, a disputa deixa de ser apenas
por cobertura ou velocidade e passa a acontecer
na capacidade de:

- ativar a base de forma relevante
- criar jornadas de relacionamento continuo
= transformar comunica¢cdo em engajamento real

13
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Onde o valor realmente se
perde: Os trés pontos
criticos que drenam ARPU*

Uma andlise de mais de 18 mil interacoes

de consumidores, baseada em social listening
da Stilingue by Blip, evidencia um padrdo claro:
o problema ndo estd na infraestrutura, mas na
forma como a operacdo é executada ao longo
da jornada. Essas falhas geram um efeito
recorrente:

multiplos contatos para
resolver o mesmo problema

retrabalho entre areas

Em um setor de alto
volume, isso ndo & excecdo.
E estrutura de custo.

escalonamentos desnecessarios

aumento do custo operacional

*ARPU é a sigla para Average Revenue r

Per User (Receita Média por Usuario)
14
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3. Solugoes atuais
e estruturais que
vao definir o futuro
de Telecom

Diante das pressoes por eficiéncia, experiéncia
e monetizac¢do, o setor de Telecom avangou com
diversas iniciativas: 5G evolui, novas formas

de acesso ganham escala, APIs abrem a rede

e a IA se expande pela operacdo.

Mas existe um padrdo importante: essas
iniciativas avancam o setor, mas nao
resolvem o problema por completo.

O desafio deixa de ser tecnologia disponivel

e passa a ser integracdo, como conectar essas
capacidades a operacdo e a jornada do cliente
para, de fato, capturar valor.

D Sumario blip

s

E esse ponto que comeca
a diferenciar quem avanca
de quem continua pressionado.
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5G avancado e conectividade
diferenciada como tentativa
de sair da commodity

A evolucdo do 5G para modelos como
standalone e network slicing representa

uma tentativa clara de sair da conectividade
genérica. Ao permitir diferentes niveis de
qualidade, laténcia e prioridade, a operadora
passa a estruturar ofertas mais proximas

de produto, especialmente no contexto B2B,
abrindo espaco para monetizacdo aléem

da conectividade basica.

FWA como expansdo mais agil

FWA (Fixed Wireless Access) ganhou espago

como alternativa vidvel para expansdo de acesso,
especialmente onde a fibra ndo chega com rapidez
ou viabilidade econdmica. Dados da OCDE indicam
crescimento de cerca de 17% nas assinaturas
entre junho de 2023 e junho de 2024, enquanto
projecoes da Ericsson apontam que a tecnologia
pode representar mais de 35% das novas
conexoes de banda larga fixa até 2030.

D Sumario blip

APIs de rede e Open
Gateway como nova
fronteira de monetizacdo

A abertura das redes por meio de APIs e
iniciativas como Open Gateway representa um
dos movimentos mais estratégicos do setor. Em
vez de vender apenas conectividade, a
operadora passa a expor capacidades da rede,
como: autenticacdo, verificagdo de identidade e
qualidade de conexdo, para que empresas
construam novos servigos.

4 N

78,5%

das conexoes moveis globais

j& sdo cobertas pelo Open Gateway,
consolidando esse movimento
como um padrdo emergente.

o J

Os primeiros casos de uso se concentram em
fraude, identidade, autenticacdo e pagamentos,
avancando gradualmente para experiéncias
mais sofisticadas.

17
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IA aplicada a operagdo:
ganhos claros, com foco
ainda em eficiéncia

A IA ja esta presente no setor, principalmente
em iniciativas ligadas a eficiéncia operacional:
automacgdo de atendimento, apoio a agentes,
classificacdo de inteng¢do, prevengdo de fraude,
otimizagdo de rede e antecipagdo de falhas.

Dados consolidados por GSMA Intelligence
e McKinsey mostram que entre:

4 )
% e 50%
47% e o
dos usos de IA em Telecom estdo
concentrados em customer care,
com cerca de 60% jd em producdo.
\ J

Ao mesmo tempo, entre 75% e 80% dessas
iniciativas ainda tém foco em reducdo de custo,
enquanto apenas 10% a 20% estdo diretamente
ligadas a geragdo de receita.

D Sumario blip

Os ganhos sao claros: redugcdo de custo,
aumento de produtividade e melhoria
operacional mas, sem integracdo entre
sistemas, dados e canais, a IA, tende

a atuar de forma isolada.

Direct-to-device via satélite
amplia cobertura, mas ainda
é complementar

A conectividade direta entre satélite

e dispositivos moéveis (direct-to-device) comega
a sair do campo experimental e entrar no radar
estratégico. Constelagdes LEO projetam cerca
de US$ 15 bilhoes em receita anual em 2026,
reforcando o potencial da tecnologia.

A GSMA ja trata o tema como relevante

do ponto de vista regulatério, e no Brasil

a Anatel acompanhou testes com conexdo
direta entre satéelite e smartphone em regides

sem cobertura. Esse avan¢o amplia o alcance da
conectividade, especialmente em areas remotas.

18
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4. As tendéncias
que vao definir
OS proximos
lideres do setor

Se 0os movimentos recentes mostram para onde
o setor estd indo, as tendéncias estruturais
indicam o que vai, de fato, diferenciar

os proximos lideres. Mais do que uma evolugdo
linear, Telecom passa a operar em duas frentes
simultaneas: eficiéncia operacional e evolucdo
da experiéncia do cliente.

E na capacidade de equilibrar essas duas
dimensdes que surge a proxima vantagem
competitiva.

19
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Pilar 1: Eficiéncia operacional
como base de escala e margem

A complexidade do setor torna inviavel qualqguer modelo baseado em
gestdo manual. Nesse contexto, previsibilidade, automacgdo e controle
deixam de ser ganho incremental e passam a ser condi¢cdo de escala.

Satélites como infraestrutura complementar

O papel dos satélites evoluiu de alternativa para
complemento da infraestrutura, especialmente
em regioes remotas. Constelacdes LEO projetam
cerca de US$ 15 bilhdes em receita anual ja em
2026, reforcando sua relevancia no ecossistema.

N ——
4 )

Redes autonomas (AIOps’)

A gestdo manual de redes em larga escala
deixa de ser sustentavel. Com AIOps, falhas
passam a ser previstas e corrigidas antes de
impactar o cliente, mudando a ldégica de reacdo
para antecipag¢do. Dados da IDC indicam que
67% das operadoras brasileiras ja apontam

a IA como tecnologia central para operacdo.

" AIOps: uso de inteligéncia artificial para automatizar
e otimizar a operacgdo de redes e sistemas de TI.

—

D Sumdrio blip

Cloud e edge computing

A cloudificacdo da rede e o avango do edge
acompanham a demanda por baixa laténciaq,
processamento local e seguranca.

O mercado global de servigos de telefonia em
nuvem deve crescer de US$ 26,69 bilhoes em
2025 para US$ 42,60 bilhdes em 2030, com
crescimento consistente ao longo do periodo.

S N NIRRT AR TN N T

=S I, &

Telco como plataforma

A evolugdo para um modelo de plataforma
ganha for¢a com iniciativas como Open
Gateway, que ja cobre cerca de 78,5% das
conexoes moveis globais.

Nesse modelo, a operadora passa a expor
capacidades da rede via APIs, como
autenticagdo, verificacdo e qualidade de
servigo, criando novas possibilidades de
monetizagdo

ool
A —
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Pilar 2: A experiéncia do cliente
como diferencial competitivo

Se a eficiéncia garante escala, é a experiéncia
que passa a definir retengdo e crescimento.

s A
Digital-first e omnichannel

O comportamento do consumidor redefine
o papel dos canais. No Brasil, o WhatsApp
j& se consolidou como principal canal de
relacionamento, mas ainda é subutilizado
em muitas operacgoes, atuando de forma
reativa quando poderia ser motor

de retencgdo e receita.

——

4 N
RCS e a evolucdo da mensageria

O RCS avang¢a como canal rico, com
experiéncias proximas a aplicativos: carrosseis,
botdes interativos e pagamentos integrados.

O volume global cresce rapidamente, com
projecdo de 50 bilhdes de mensagens em 2026.
Esse avang¢o também amplia o risco: perdas
com fraude podem chegar a US$ 480 milhoes,
reforcando a necessidade de seguran¢ca como
parte da estratégia.

EE——

I FEER ‘

D Sumdrio blip .

IA generativa e agentes inteligentes

A IA evolui de suporte para resolugcdo completa
de jornadas. Hoje, 69% das operadoras ja
utilizam IA generativa em customer care,
enquanto 44% ja adotam modelos mais
autdonomos, capazes de tomar decisoes.

O movimento é claro: sair de bots reativos

para agentes que resolvem problemas

de ponta a ponta.

Slas et - ), -

A transformacdo mais profunda é estrutural.

A conectividade deixa de ser produto final e
passa a ser base para um portfélio de servigos
digitais, como cloud, analytics, seguranga e
servig¢os de valor agregado.

Operadoras que permanecem na légica de
venda de dados tendem a competir por prego.
As que evoluem para ecossistemas digitais
passam a competir por valor.

EE——

De telco para techco .

21



Panorama Executivo: Inteligéncia Artificial e as tendéncias do setor de telecomunicacées em 2026

O ponto de ruptura:
integracdo como
diferencial competitivo

Apesar dos avangos, existe um padrédo comum:
o setor evolui em varias frentes, mas de forma
desconectada.

O desafio deixa de ser tecnologico e passa a ser
estrutural, conectar canais, orquestragdo e
sistemas para sustentar a experiéncia.

Sem essa integrag¢do, a evolu¢gdo melhora partes
da operacdo, mas ndo resolve a jornada,
mantendo problemas como retrabalho, multiplos
contatos e falta de contexto.

IA Conversacional como
a camada competitiva
e estratégica do setor

Na pratica, a maior parte dos momentos
criticos da jornada em Telecom acontece
em forma de conversa: suporte técnico,
cobrancga, negociagdo, reten¢do, mudanga
de plano e comunicag¢do de incidentes.

D Sumario blip

Em um setor marcado por alto volume,
recorréncia e sensibilidade operacional, a forma
como essas interacdes sdo conduzidas deixa

de ser detalhe e passa a ser infraestrutura.

Telecom é, essencialmente,
um negocio de eventos recorrentes:

a rede oscila

a fatura vence

o técnico atrasa

o cliente quer mudar de plano

ou comega a considerar cancelamento

N 23 2 A

Cada um desses momentos
ndo é apenas atendimento.
E também uma oportunidade de:

retencdo

geracdo de receita
percep¢cdo de marca
experiéncia do cliente

NI 2

22



Panorama Executivo: Inteligéncia Artificial e as tendéncias do setor de telecomunicacées em 2026

Por isso, o setor comeg¢a a migrar de um modelo
reativo para uma légica estruturada de decisdo e
execuc¢do ao longo da jornada. Na pratica, isso
significa identificar o melhor momento, a melhor
acdo e o melhor canal para cada cliente.

Esse movimento

se reflete no mercado:

a IA conversacional deve
crescer de US$ 41,3 bilhoes
em 2025 para US$ 86,4 bilhbes
em 2027, com aceleracao

na América Latina.

A interacdo deixa de ser exce¢do e passa a ser o

principal meio pelo qual a jornada acontece. Nesse

contexto, a experiéncia deixa de ser consequéncia
da infraestrutura e passa a ser construida na
interacgado.

g

% 9 sumdrio
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Os trés niveis de maturidade
da operacao conversacional

Apesar da relevancia crescente, o setor ainda
opera em diferentes niveis:

Nivel 1: Automacdo basica
FAQ, triagem e respostas simples.
Ja ndo é diferencial, € o minimo esperado.

Nivel 2: Assisténcia contextual
Personaliza¢do, diagnosticos e proatividade

comeg¢am a reduzir fricgdo, mas ainda com
limitagdes de integragado.

Nivel 3: Agentes de IA ponta a ponta

A IA passa a resolver jornadas completas,

com integrag¢do entre sistemas, dados e canais,
atuando antes da reclamagdo do cliente.

D Sumdrio blip

Da eficiéncia g receita:
onde esta o verdadeiro valor

O uso de IA no setor ainda é majoritariamente
orientado a eficiéncia: entre 70% e 80% das
iniciativas focam em reducdo de custo, enquanto
apenas 10% a 20% tém foco direto em receita.

E essa transicdo que define o préximo ciclo
competitivo.

Quando bem estruturada, a operacdo
conversacional gera impacto direto:

- Até 5,7x de retorno no primeiro ano
- Reducgdo média de até 40% nos custos
operacionais

Além disso, atua diretamente em:

e Reversdo de churn
e Cobranga conversacional
e Upsell em tempo real

Fonte: Blip Intelligence (mais de 665 milhbes
de interacdées em telecom, 2025)
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D Sumario blip

A estratégia de mensageria:
onde o cliente realmente vive

No Brasil, a estratégia parte de um ponto claro: Outros canais assumem papeis
o WhatsApp é o principal canal de complementares:
relacionamento.

pipdiiidi
9em 10 o

10 brasileiros usam é claro: WhatsApp

o app diariamente como canal central,
\_ y SMS como suporte

e RCS como camada
de inovacado.

79% +4

ja interagem com
marcas por &

- SMS: fallback critico
- RCS: canal emergente para
I experiéncias mais ricas

() WhatsApp

o )
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D Sumario blip

INSIGHT

O que os dados revelam
sobre comportamento
no Brasil

Andlises baseadas em mais de 665 milhoes
de interagcdes mostram padrdes consistentes:

- Mensagens podem alcancar
até 94,5% de taxa de leitura

- Janelas especificas superam
25% de engajamento

- Abordagens com compromisso
geram até 6x mais conversdo

- Mensagens empdticas dobram
a taxa de resposta

- Elementos de seguranca
aumentam o engajamento

Eficiéncia conversacional ndo depende apenas
de canal ou automagdo, mas da combinagdo
de contexto, timing e abordagem.

Fonte: Blip Intelligence
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5. Recomendacoes

estratégicas
e praticas para
executivos

Essas ndo sdo iniciativas, sdo as cinco
decisdes que separam as operadoras
que vao liderar o mercado em 2027 das
que vao sobreviver disputando centavos
de ARPU. Para cada uma, o ponto ndo

é apenas o que fazer, mas quando agir.

D Sumario blip

3

1. Audite sua arquitetura
conversacional.

Se a sua IA de atendimento ndo estd
integrada ao BSS' e OSS?, ela ndo resolve
problemas, apenas responde.

Os principais pontos de fric¢do do setor,
como faturamento e qualidade de rede,
ndo sdo falhas de produto e sim de
integracdo. Na pratica, essa auditoria
precisa responder trés perguntas:

Se a resposta for “ndo” para qualquer uma
delas, o impacto ndo é eficiéncia, é
aumento de custo operacional.

Vocé ja evoluiu seu Chatbot para um
Contato Inteligente?

E seu chatbot acessa o historico
financeiro do cliente em tempo real?

Consegue verificar o status da rede
na regido do cliente?

Mantém o contexto da conversa no
transbordo para atendimento
humano?

—
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2. Mova sua estratégia
de mensageria de alcance
para didalogo

O setor de telecom lidera todos os
segmentos em volume de notificacdes:

e 665,1 milhoes de envios em 2025.
e Taxa de abertura de 56,93%.
e Taxa de resposta: 13,4%.

O problema ndo é alcance, é a forma
como esse alcance é utilizado. Os dados
mostram que:

- Interagdes baseadas em compromisso
geram até 6x mais conversdo

- Mensagens com tom empdtico dobram
a taxa de resposta

- O momento do envio influencia
diretamente o engajamento

O ganho estd em transformar notificagdo
em conversa, com contexto,
personalizag¢do e timing.

—

D Sumario blip

3. Defina sua trajetéria para o
Nivel 3 de IA. Agora, nao em 2027.

A evolucdo da IA j&d comecgou: 44% das
operadoras ja utilizam IA agentic.

Isso significa que a janela de vantagem
competitiva para quem implementar
Agentes de IA de Nivel 3 estd se fechando.

O Nivel 3 néo é um upgrade de chatbot. E
uma mudanc¢a de arquitetura: um Contato
Inteligente com IA que identifica o
problema, consulta histérico, abre
chamado e aciona solug¢do sem
intervencdo humana.

Dados proprietdrios indicam que
iniciativas avang¢adas podem gerar:

e Até 5,7x de retorno no primeiro ano
e E reducdo média de até 40% nos
custos operacionais de atendimento

Esse € o ponto onde a eficiéncia comeca a
se transformar em crescimento

—
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4 )

4. Trate o WhatsApp como canal de
receita, ndo apenas de suporte

O principal canal da jornada ja esta
definido, o problema é como ele é usado.
Em um mercado altamente competitivo,
com ofertas semelhantes e pouca
diferencia¢do percebida, a disputa deixa
de acontecer apenas no produto e passa
a acontecer na capacidade de capturar
aten¢do e engajar o cliente no momento
certo.

A oportunidade estd em:

Retencdo proativa

Upsell contextual

Comunicacdo baseada em eventos
Ativacdo da base com mensagens
relevantes e aciondveis

Exemplo: identificar o momento em que
o cliente atinge determinado consumo
e oferecer upgrade diretamente no canal.

NA PRATICA: Isso exige uma mudanca
de lo6gica: sair de campanhas de alcance
e avangar para jornadas conversacionais
gue conectam aquisi¢cdo, engajamento
e conversdo no mesmo fluxo.

—

D Sumario blip
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5. Estruture sua estratégia
para o ecossistema,
ndo apenas para o produto

A transicdo de Telco para TechCo
ndo é opcional.

APIs, Open Gateway, cloud, analytics
e servicos digitais ampliam o papel

da operadora além da conectividade.

Infraestrutura sem monetizacdo
inteligente & custo.

Ecossistema é vantagem competitiva.

final §*

Para 2026, inteligéncia conversacional
ja é parte da operagcdo em atendimento,
cobranca, retencdo e comunicacgdo.

Para 2027, ela evolui para algo maior:
infraestrutura de relacionamento e
monetizacdo.

Para grandes operadoras, isso jd ndo é opcional.
Para ISPs e players menores, a evolu¢gdo pode
ser gradual, mas a base integrada deixa de ser
diferencial e passa a ser necessidade
competitiva.

As operadoras que vao liderar 2027 ndo serdo
as que tém a rede mais rapida. Serdo as que tém
a conversa mais inteligente.
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A proxima
conversa

em Telecom

é inteligente.
Vamos juntos?

Se este material gerou mais reflexdes

do que respostas prontas, ele cumpriu seu
papel. O setor de Telecom vive uma transi¢céo
estrutural, a infraestrutura nunca foi tdo
robusta, mas o desafio deixou de ser

apenas expandir a rede.

Ele passa a ser outro: como transformar
operacdo, dados e interacdo em eficiéncia,
experiéncia e receita.

Da ativagdo ao suporte técnico, da cobranca

a retencdo, da notificagdo ao upsell, a maior
parte dos momentos criticos da jornada
acontece em forma de conversa. E o desafio
ndo é mais abrir canais, é estruturar jornadas
de relacionamento com eficiéncia,

contexto e escala.

D Sumdrio blip

Converse com Nnossos

especialistas

E veja, na pratica, como
essa visdo se aplica a sua
operag¢do, do atendimento
a retencdo, da eficiéncia
operacional a geragdo

de receilta.
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blip

Ecossistema de conversas
que ajuda

Instituicdes de ensino a

transformar interacdes em:

Reduc¢do de custo operacional com
automacgado inteligente

Aumento de eficiéncia em atendimento

e suporte técnico

Melhoria na retencdo e redug¢do de churn
Monetiza¢do da base com upsell e cross-sell
contextual

Engajamento em escala no canal onde

o cliente ja estd

Com escala, seguranca e governanga, apoiamos
operadoras e provedores a evoluirem de uma
operagdo reativa para uma operacgdo orientada
a dados, automagdo e crescimento. Porque,

em Telecom, a conversa deixou de ser um
atendimento e virou infraestrutura de
relacionamento, eficiéncia e receita.

]
Claro~-

GPG Amaviva

Global Professional Group

\!'CABO

\os TELECOM

BLTNK

telecom

Seguranga e Governanga com Padrées Globais A infraestrutura da
Blip € construida sobre rigorosos pilares de confianca. Somos
certificados pela ISO 27001, garantindo os mais altos padroes de
Gestdo de Seguranca da Informacdo, e detentores do Selo de
Compromisso EcoVadis, que reconhece nosso sistema de gestdo
voltado a ética e sustentabilidade corporativa.
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