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Inove sua comunicagao com o
cliente utilizando a APl do
WhatsApp business com a Infobip

Somos o provedor oficial da solucao do WhatsApp Business

Inicie conversas em tempo real com o potencial de um
publico de mais de 1,5 bilhao de pessoas.

Seus clientes ja enviam mensagens a todo momento! E agora vocé pode
transformar suas comunicagoes em um diferencial competitivo, com conversas
em tempo real e personalizadas com o WhatsApp Business da Infobip.

@ WhatsApp
1 Bilhao 1.5 Bilhao 60 Bilhoes
Usuarios ativos diarios Usuarios ativos mensais Mensagens enviadas por dia
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SOBRE ESTA PESQUISA

Panorama Mobile Time/Opinion Box - Mensageria no Brasil ¢ uma pesquisa
independente produzida por uma parceria entre o site de noticias Mobile Time
e a empresa de solucdes de pesquisas Opinion Box.

Nesta edicdo foram entrevistados 2.102 brasileiros com mais de 16 anos de idade, que
acessam a Internet e possuem celular, respeitando as proporcdes de género, idade,
renda mensal e distribuicdo geografica desse grupo. As entrevistas foram feitas on-line
entre 17 e 25 de julho de 2019. Esta pesquisa tem validade estatistica, comm margem de
erro de 2,1 pontos percentuais e grau de confianca de 95%.

As principais descobertas:

Facebook Messenger,
Instagram e Telegram
ganharam popularidade
significativa nos ultimos
seis meses.

Dentre os canais
monitorados pela pesquisa,
Instagram € o favorito dos
brasileiros para recelberem

promocdes ou fazerem
compras

De maneira geral, o
brasileiro tem baixa rejeicao
para a comunica¢ao
com marcas nos canais
monitorados pela pesquisa

SMS volta a sofrer queda,
tanto no envio quanto no
recebimento de mensagens

As analises contidas neste relatorio sdo Aviso legal: é permitido o

de autoria de Fernando Paiva, editor do compartilhamento dos resultados
Mobile Time e jornalista com 19 anos de
experiéncia na cobertura do mercado
de conteudo e servicos moveis.

Paiva é também o organizador dos
eventos Tela Viva Mével, Super Bots
Experience, Férum de Operadoras
Alternativas, Mobishop ¢ Mobi-ID.

desta pesquisa em apresentacdes
publicas ou privadas desde que
sejam dados os devidos créditos
a fonte: (Panorama Mobile Time/
Opinion Box - Mensageria ho
Brasil - Agosto de 2019).



https://www.infobip.com/pt

AGOSTO, 2019

OFERECIMENTO

PANORAMA

MENSAGERIA
NO BRASIL

Mobile Time/Opinion Box infobip

Panorama Geral

[GRAFICO 1] [GRAFICO 2]
PROPORCAO POR TIPO DE PLANO A POPULARIDADE DOS
DE TELEFONIA MOVEL PRINCIPAIS MENSAGEIROS
Pergunta: Seu plano de telefonia (% DA BASE DE SMARTPHONES
& Pré-pago, POS-PAGO OU CoNtrole? QUE TEM CADA APP INSTALADO)

Base: 2102 internautas que possuem celular Base: 1.915 internautas que possuem smartphone
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[GRAFICO 3]

EVOLUGAO DA POPULARIDADE DE SERVICOS DE MENSAGERIA MOVEL NO BRASIL
(% DA BASE DE SMARTPHONES COM O APP INSTALADO)

Base: 1.915 internautas que possuem smartphone
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[TABELA 1]
A FREQUENCIA DE USO DE CADA MENSAGEIRO

Pergunta: Pensando nos Ultimos meses, com gue frequéncia vocé abre o WhatsApp/
Facebook Messenger/Instagram/Telegram para ler ou enviar mensagens?

Toglo Quasg Algumas vezes Algumas . Quase Nunca
dia todo dia por semana vezes por més nunca
WhatsApp 92% 6% 1% 0,4 0,3% 0,3%
slaecsi':;’;'ér 47% 19% 17% 8% 8% | 1%
Instagram 66% 18% 1% 2% 2% 1%
Telegram 36% 25% 20% 7% 10% 2%

Bases: 1.873 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.512 internautas que tém o Facebook Messenger instalado;
1.369 internautas que tém o Instagram instalado; e 354 internautas que tém o Telegram instalado

[TABELA 2]

PROPORGCAO DE USO POR TIPO DE CONTEUDO TRAFEGADO
EM CADA MENSAGEIRO (% SOBRE MAUS)

Pergunta: Margue as formas de comunicacdo gue voceé utiliza no
WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram - Pode marcar mais de uma

Facebook

WhatsApp Messenger Telegram

Troca de mensagens

T 92% 84% 75%
Troca de imagens 79% 52% 56%
Troca de mensagens

SN 78% 32% 53%
Troca de videos 65% 30% 46%
Chamadas de voz 65% 19% 34%
Desenhos (emojis) 62% 37% 39%
Videochamadas 53% 17% N.D.
Mensagens efémeras 44% 23% N.D.
Troca de mensagens de video o
gravadas dentro do app Al Al i

Bases: 1.863 MAUs de WhatsApp; 1.378 MAUs de Facebook Messenger; e 310 MAUs de Telegram
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[GRAFICO 4]
GRAU DE FIDELIDADE

(% DOS USUARIOS QUE ACESSAM O APP TODO DIA OU
QUASE TODO DIA, DE ACORDO COM A TABELA T
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Bases: 1.873 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.512 internautas que tém o Facebook Messenger instalado;
1.369 internautas que tém o Instagram instalado; e 354 internautas que tém o Telegram instalado

[GRAFICO 5]

, RISCO DE DESINSTALACAO
(% DOS USUARIOS QUE ACESSAM O APP NUNCA OU QUASE NUNCA,
DE ACORDO COM A TABELA 1)

O.
13% 9% 3% 0,5%

Bases: 1.873 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.512 internautas que tém o Facebook Messenger instalado;
1.369 internautas que tém o Instagram instalado; e 354 internautas que tém o Telegram instalado
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A hiperssocializa¢ao virtual do brasileiro

O brasileiro é reconhecido
internacionalmente como um individuo
hiperativo em redes sociais e aplicativos de
mensageria. O Pais esta entre os mercados
com maior quantidade de usuarios e com
maior engajamento entre os principais
servicos do género no Ocidente. Trata-se de
um fendmeno de hiperssocializacdo virtual
gue impacta a sociedade de inUmeras
maneiras, para o0 bem e para o mal, seja na
produtividade, na politica ou nas relacdes
pessoais.

Nos Ultimos anos, esta pesquisa revelou o
tamanho da popularidade do WhatsApp no
Brasil, o recente crescimento do Instagram,
a gradual gueda do Facebook Messenger e
uma certa estagnacao do Telegram. Nesta
edicao, porém, houve reviravoltas. Todos os
aplicativos monitorados aumentaram sua
presenca na base brasileira de smartphones
Nna comparacao com seis meses atras,

com destaque para Facebook Messenger,
Instagram e Telegram.

Até fevereiro passado, a popularidade
do Facebook Messenger vinha caindo
gradativamente. O relatdrio daguele més
indicava que o app de mensageria estava
presente em 69% dos smartphones de
internautas brasileiros, seu mais baixo
patamar na série historica desta pesquisa.
Mas o app voltou a crescer e apenas
seis meses depois ganhou 10 pontos
percentuais: agora esta instalado em 79%
dos smartphones de internautas do Pafs.
No mesmo intervalo de tempo, a proporcao
de usuarios do Messenger que abrem o
app todo dia ou quase todo dia subiu de
62% para 66%. Também foi notado um
crescimento na variedade de conteudos
enviados por esse canal, com destaque
para a troca de mensagens efémeras,
também conhecidas como “stories”: subiu
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de 17% para 23% a proporcado de usuarios
ativos mensais (MAUS, na sigla em inglés)
do Messenger que produzem ou veem tais
mensagens efémeras. O Facebook tem
estimulado bastante o uso desse recurso,
especialmente no celular, o que pode ser
um dos fatores que ajudaram o Messenger
a reverter sua tendéncia de queda no Brasil.
A proporcdo de MAUs do app que trocam
imagens, por sua vez, subiu de 47% para
52%, e aqueles gque enviam ou recebem
mensagens de audio passou de 28% para
32%. Com maior engajamento e diversidade
de conteudos, consequentemente, aumenta
a fidelidade do brasileiro ao aplicativo.

O Instagram também registrou um
crescimento expressivo em seis meses,
passando de 65% para 72% a proporcao
de internautas brasileiros com smartphone
gue possuem o app instalado. O percentual
de sua base que abre o app todo dia ou
guase to dia, porém, permaneceu inalterada
em seis meses: 84%. Note-se que esse
percentual € mais alto que o do Facebook
Messenger. Ou seja, embora a base instalada
do Instagram seja um pouco menor, o app
tem uma proporcdo maior de usuarios
ativos diarios.

O Telegram, por sua vez, aumentou em
seis pontos percentuais a sua penetracao
no Brasil em seis meses, subindo de 13%
para 19% a proporcdo de internautas
brasileiros com smartphone que possuem
0 app instalado. A midia gerada pelo
escandalo do hackeamento de celulares
de autoridades, em vez de afastar os
brasileiros do Telegram, aparentemente
causou um impacto positivo para o app
de mensageria. Foi a primeira vez que ele
cresceu acima da margem de erro na série
histérica da pesquisa. Além disso, aumentou
a proporcdo de MAUs do Telegram usando
todos os tipos de conteddo que podem
ser trocados pelo app. O destague esta
no envio de mensagens de audio, que
ganhou 11 pontos percentuais: passou de
42% para 53% os MAUs do Telegram que
declaram se comunicar com mensagens
de adudio pelo app.

O aumento da popularidade do

MENSAGERIA
NO BRASIL

Facebook Messenger, do Instagram e do
Telegram ndo aconteceu as custas do
WhatsApp. Este continua sendo o canal
de mensageria mais popular do Pais,
presente em 98% dos smartphones e com
98% dos seus usuarios declarando que

o0 abrem todo dia ou quase todo dia. Na
verdade, o WhatsApp em seis meses até
aumentou em um ponto percentual a sua
penetracdo, variacdo gue estad dentro da
margem de erro.

Portanto, o que se percebe com os
dados coletados desta vez é que o brasileiro
mantém-se fiel ao WhatsApp mas ampliou
a diversidade dos canais que utiliza
para mensageria movel, aprofundando
ainda mais o seu comportamento de
hiperssocializagao virtual.
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Baixa rejei¢cao para marcas

O brasileiro tem uma baixa rejeicao para
a comunicacdo com marcas através dos
principais canais de mensageria movel. A
pior delas esta no Facebook Messenger:
13% dos seus MAUs consideram o canal
inadequado para essa finalidade. No
WhatsApp a rejeicdo € menor: apenas 8%. E
no Instagram e no Telegram é praticamente
inexistente: 1% em cada (Tabela 3)

Dentre os canais monitorados, aquele
em gue a maior proporcao de usuarios ja
experimentou se comunicar com marcas &
o WhatsApp (Grafico 6). Embora soé tenha
aberto sua API para contas corporativas
um ano atras, o WhatsApp ja vinha sendo
utilizado informalmente por diversas marcas
e por milhares de empresas de pequeno
porte para a comunicagcdo com seus
clientes. Entre os MAUs do WhatsApp, 76%
entendem que ele € um canal adequado
para tirar ddvidas com marcas e 60%, para
receber suporte técnico. Trata-se do app
mais bem visto pelo consumidor brasileiro
para essas duas finalidades.

Se depender do brasileiro, o WhatsApp,
alids, tem potencial para absorver o
mercado que hoje estd nas maos das
operadoras celulares com o SMS: o envio
de notificacdes de marcas para clientes. O
chamado SMS A2P é largamente utilizado
por bancos, bandeiras de cartdo de crédito
e varejistas para informar o consumidor
sobre compras e entregas de pedidos.
Contudo, guando se pede aos internautas
brasileiros para indicarem entre WhatsApp e
SMS qual dos dois consideram o canal mais
adequado para uma empresa enviar avisos
gue sao do interesse do consumidor, 83%
respondem que seria o WhatsApp e apenas
17%, o SMS. Essa migracao do trafego de
SMS A2P para dentro do WhatsApp so
Nn&o aconteceu até agora por causa do
modelo de negdcios adotado pelo app de
mensageria over the top (OTT), que cobra
um preco cerca de dez vezes maior para
0 envio de uma mensagem gue aquele
praticado pelas operadoras para o SMS

[GRAFICO 6]

PROPORCAO DE USUARIOS QUE SE
COMUNICAM COM MARCAS PELO APP

Pergunta: \Vocé se comunica com marcas e
empresas através do WhatsApp/Facebook
Messenger/Telegram?

80

Bases: 1.863 MAUs de WhatsApp; 1.378 MAUs de
Facebook Messenger; 1.328 MAUs do Instagram
e 310 MAUs de Telegram
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corporativo. A estratégia de precificacdo do
WhatsApp é entendida pelo mercado como

. . SUPPORT
uma maneira de evitar o spam no canal.

No que tange marketing e vendas, o
app com maior potencial € o Instagram,
provavelmente por causa da natureza
visual da sua interface. 72% dos seus
MAUSs consideram adequado receber
promocdes atraves do app. Trata-se do
maior percentual dentre os quatro canais
analisados. O Instagram também lidera na
percepcdo de seus usuarios como
um canal adequado para a compra de
produtos (63%).

[TABELA 3]

QUAIS AS FINALIDADES DE SE COMUNICAR COM MARCAS
E EMPRESAS ATRAVES DE APPS DE MENSAGERIA?

Pergunta: Marque as finalidades que vocé considera adequadas para se comunicar
com marcas ou empresas através do WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram

Facebook

WhatsApp Messenger Telegram Instagram
Tirar dividas/pedir o o o o
informacdes 76% 62% 65% 71%
Receber suporte técnico 60% 46% 62% 43%
Receber promog¢des 59% 52% 64% 72%
S:r"‘,r:g;as’ NG 51% 41% 62% 63%
Cancelar servigos 42% 30% 50% 26%
Nao acho adequado se
comunicar com marca ou 8% 13% 1% 1%
empresa através do app

Bases: 1.863 MAUs de WhatsApp; 1.378 MAUs de Facebook Messenger; 1.328 MAUs do Instagram e 310 MAUs de Telegram
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Pagamento com WhatsApp

O recente anuncio do Facebook de [GRAFICO 7]
criacdo de uma criptomoeda, a Libra, PROPORGCAO DE MAUS DO WHATSAPP QUE
e de uma carteira digital, a Calibra, QUEREM USA-LO PARA PAGAMENTOS
reacendeu as expectativas de que o Pergunta: \Vocé gostaria de poder
WhatsApp inclua uma funcionalidade realizar pagamentos e transferéncias

de pagamentos no futuro, como ja de dinheiro através do WhatsApp?
acontece na India. O recurso tem

grande atratividade entre os brasileiros:
56% dos MAUs do WhatsApp declaram
gue gostariam de realizar pagamentos
e transferéncias de dinheiro através do
WhatsApp. A proporcdo € ainda maior
entre homens (62%) do que entre
mulheres (50%).

O interesse em transformar o
WhatsApp em uma carteira digital tem
mais aderéncia entre os mais jovens.
59% dos MAUs com 16 a 29 anos de
idade gostariam desse recurso. O
percentual cai para 56% no grupo de
30 a 49 anos e para 50%, entre aqueles
com 50 anos ou mais.

Quando perguntados qual seria a Base: 1863 MAUs de WhatsApp
fonte do dinheiro para pagamentos
via WhatsApp, 47% dos MAUs [GRAFICO 8]
mteres_sados nesse recurso dizem que DE ONDE VIRIA O DINHEIRO PARA
gostariam de ter uma conta bancaria PAGAMENTOS NO WHATSAPP?

virtual criada dentro do proprio app
de mensageria. A proporcdo € maior
entre os usuarios das classes C, D e

Pergunta: Como vocé preferiria
gerenciar o dinheiro no WhatsApp?

E % ntr |

(50%) do que S e agueles das 239, 47% -
classes A e B (41%), provavelmente ) /0 s BRI
porgue muitos dos primeiros hoje ngzl?tge‘* virtual criada
sao desbancarizados. Outros 30% no proprio

dos MAUs interessados em usar Wh?tSApp

o WhatsApp para pagamentos
prefeririam associa-lo a sua conta
bancaria atual e 23%, a um cartao
de crédito.

30%

Conta bancaria
tradicional

Base: 1.048 MAUs do WhatsApp que
gostariam de usa-lo como carteira
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SMS sofre queda

Depois de ter apresentado leve melhora
Nna pesquisa anterior, em fevereiro passado,
a popularidade do SMS voltou a cair. Em
seis meses, diminuiu de 27% para 22% a
proporcdo de internautas brasileiros com
celular gue enviam SMS todo dia ou quase
todo dia. E aumentou de 43% para 51% a
proporcado gque declara que nunca ou quase
nunca envia mensagens de texto (Grafico 9)

[GRAFICO 9]
FREQUENCIA DE ENVIO DE SMS

Pergunta: Pensando nos ultimos
meses, com que freguéncia vocé costuma
enviar um SMS (mensagem de texto pela

rede da operadora maovel)?

Base: 2102 internautas que possuem celular

12%
Todo dia
17%
Nunca - ‘IQO%

todo dia

34% 13%

Quase Algumas
nunca vezes por
1 4% semana
Algumas
vezes por
més

A gueda também afetou o recebimento
de mensagens de texto. No mesmo
periodo, diminuiu de 59% para 51% a
proporcdo que afirma receber SMS todo dia
ou guase todo dia, enquanto subiu de 13%
para 20% os gque dizem que ndo recebem
nunca ou quase nunca (Grafico 10).

[GRAFICO 10]
FREQUENCIA DE RECEBIMENTO DE SMS

Pergunta: Pensando nos ultimos
meses, com que freguéncia vocé costuma
receber um SMS (mensagem de texto
pela rede da operadora)?

Base: 2102 internautas que possuem celular

7% .
Nunca .
26%
13% Todo dia
Quase .
nunca

12%

Algumas ‘ |
vezes por %5%
més uase
17% todo dia
Algumas
vezes por

semana
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Conclusoes

O brasileiro diversificou os seus gue pode preservar a receita atual do SMS
canais de mensageria movel nos ultimos A2P e trazer de volta os usuarios para um
seis meses, retornando ao Facebook canal de mensageria gerenciado por elas.
Messenger e experimentando o Instagram
e o Telegram pela primeira vez, mas
sem deixar de lado o WhatsApp, seu

preferido. E, definitivamente, um ﬂ
usuario hiperconectado e que vive um &
fendmeno de hiperssocializacao virtual.
Provavelmente sua utilizacdo de cada

canal atende a diferentes necessidades
de comunicacao, seja com grupos
variados de contatos (amigos,
colegas de trabalho, familiares), e/ou
com propdsitos e temas diversos
(informacéao, entretenimento,
trabalho, politica etc).

De todos os canais
monitorados, o Unico a perder
popularidade foi o SMS, tanto para
recebimento quanto para envio de
mensagens. Essa tendéncia deveria
servir de alerta para as operadoras
acelerarem seus projetos de
implementacdo do RCS, tecnologia

2P
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de noticias diarias sobre a inovadoras para pesquisas de mercado.
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Pesquisa anual que traca um
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Conheca os eventos
organizados por Mobile Time

8 DE OUTUBRO/2019
m%’bishop

by mobiletime 33§

Seminario dedicado ao universo de comeércio
movel e de pagamentos moveis, reunindo
varejistas, bancos, adquirentes, fabricantes

de smartphones e operadoras celulares.

www.mobishop.com.br

25 DE NOVEMBRO,/2019
EDICAO
".mobiD
.mobi-

by mobiletime »»$

Seminario dedicado exclusivamente ao universo
da identificagcdo e da autenticacdo digitais.
biometria digital, reconhecimento facial,
autenticacdo comportamental, identidade
autossoberana, entre outros temas.

www.mobi-id.com.br
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Nlternativas

by mobiletime 33§

Seminario que discute o uso de novas
tecnologias, frequéncias de espectro e
modelos de negdcios para a construcao
de redes sem fio para o provimento de
acesso a Internet e aplicacdes de loT.

www.operadorasalternativas.com.br
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tela viva
movel 2020

by mobiletime >3

Desde 2004, o evento referéncia do
mercado brasileiro de contelido movel.

www.telavivamovel.com.br

Newsletter do Mobile Time
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by mobiletime »»$ b
sUpErbots (@)

EXPERIENCE

Semindrio sobre o nascente
mercado de chatbots, assistentes virtuais
e inteligéncia artificial.

www.botsexperience.com.br
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