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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 solugdes de
pesquisas Opinion Box.

Nesta edi¢do foram entrevistados 2.086 brasileiros com mais
de 16 anos de idade que acessam a Internet e possuem smartphone,
respeitando as propor¢des de género, idade, renda mensal e
distribuicGo geogrdfica desse grupo. As entrevistas foram feitas
on-line entre 11 e 23 de janeiro de 2023.

Esta pesquisa tem validade estatistica, com margem de erro de
2,1 pontos percentuais e grau de confianga de 95%.

As andlises contidas neste relatério sdo de autoria de Fernando Paiva, editor
do Mobile Time e jornalista com 22 anos de experiéncia na cobertura do
mercado de conteudo e servigos moveis. Paiva é também organizador dos
eventos Super Bots Experience, Forum de Operadoras Inovadoras,
Mobi-XD, MobiFinance, Mobi-ID, MPN Forum e 5x5 Tec Summit.

AVISO LEGAL

E permitido o compartilhamento dos resultados desta pesquisa em
apresentagdes publicas ou privadas desde que sejam dados os devidos
créditos a fonte: Panorama Mobile Time/Opinion Box - Mensageria
no Brasil - Janeiro de 2023.

E a primeira vez que essa segunda
propor¢do alcanca a primeira

RESUMO EXECUTIVO

METADE DOS
BRASILEIROS COM
SMARTPHONE FAZEM
TELEGRAM PAROU DE MAIS CHAMADAS DE
CRESCER, INSTALADO EM VOZ PELO WHATSAPP
650/ QUE PELA REDES DE
o VOZ DAS OPERADORAS
DOS SMARTPHONES CELULARES
BRASILEIROS
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A POPULARIDADE DOS PRINCIPAIS MENSAGEIROS

(% DA BASE DE SMARTPHONES QUE TEM CADA APP INSTALADO)

87%

o

Instagram

Base: 2.086 internautas que possuem smartphone

o

Facebook Messenger

Pergunta: Vocé tem o WhatsApp/Instagram/Messenger/ Telegram/Signal instalado em seu smartphone?

O

Telegram
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GRAFICO 2
EVOLUGAO DA POPULARIDADE DE SERVICOS DE MENSAGERIA MOVEL NO BRASIL
(% DA BASE DE SMARTPHONES COM O APP INSTALADO)

Bases: 2.053 (Jan/19); 1.915 (Ago/19); 1.987 (Jan/20); 1.983 (Ago/20); 2.026 (Jan/21); 2.038 (Ago/21);
2.107 (Jan/22); 2.073 (Ago/22); e 2.086 (Jan/23) internautas que possuem smartphone
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A FREQUENCIA DE USO DE CADA MENSAGEIRO

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

Bases: 2.059 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.420 internautas que tém o

Facebook Messenger instalado; 1.821 internautas que tém o Instagram instalado;
1.352 internautas que tém o Telegram instalado; e 270 internautas que tém o Signal instalado.

Algumas

Algumas

Todo dia tgéj:il?a vezes por vezes por S::z: Nunca
semana més
WhatsApp 86% 7% 3% 3% 1% 0%
Instagram 67% 16% 9% 4% 3% 1%
Telegram 21% 22% 23% 15% 16% 3%
,fd‘f;zz‘;'; 17% 16% 17% 17% 27% | 6%
Signal 14% 14% 15% 18% 22% 17%
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PROPORQAO DE USO POR TIPO DE CONTEUDO TRAFEGADO ’ GRAU DE FIDELIDADE
EM CADA MENSAGEIRO (% SOBRE MAUs) (% DOS USUARIOS QUE ACESSAM O APP TODO DIA OU QUASE TODO DIA)
Pergunta: Marque as formas de comunicacdo que vocé utiliza no WhatsApp/ Pergunta: Pensando nos ultimos meses, com que frequéncia vocé abre o WhatsApp/
Facebook Messenger/Telegram/Signal (Pode marcar mais de umay) Facebook Messenger/Instagram/Telegram/Signal para ler ou enviar mensagens?
Bases: 2.037 MAUs de WhatsApp; 957 MAUs de Facebook Messenger; 1.099 MAUs de Telegram; Bases: 2.059 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.420 internautas que tém o
165 MAUs do Signal; 1.744 MAUs do Instagram. N.D. = Ndo disponivel. N.V.= Ndo Verificado nesta pesquisa Facebook Messenger instalado; 1.821 internautas que tém o Instagram instalado;

1.352 internautas que tém o Telegram instalado; e 270 internautas que tém o Signal instalado.

Facebook . 100 —
WhatsApp Messenger Telegram Signal Instagram
Troca de 71%
mensagens 89% 71% 66% 41% (Instagram 80
de texto Direct)
78% 60
Troca de imagens 81% 46% 42% 43% (Publicagdo
de fotos)
Troca de
mensagens 85% 36% 37% 39% N.V. 40
de dudio
56% 20
Troca de videos 74% 30% 34% 35% (Publicagdo
de videos)
Chamadas de voz 78% 19% 18% 37% 17% 0
Troca de desenhos o o o o
(emoijis e gifs) 69% 31% 24% 41% N.V. h
Videochamadas 72% 18% 15% 33% 16% O
—

Stories 48% 46% N.D. N.D. 76%

WhatsApp Instagram Telegram Facebook Signal
Envio de dinheiro 8% N.D. N.D N.D. N.D. Messenger
P el ND. ND. 61% ND. ND.
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) RISCO DE DESINSTALACAO
(% DOS USUARIOS QUE ACESSAM O APP NUNCA OU QUASE NUNCA)

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

Bases: 2.059 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.420 internautas que tém
o Facebook Messenger instalado; 1.821 internautas que tém o Instagram instalado;
1.352 internautas que tém o Telegram instalado; e 270 internautas que tém o Signal instalado.
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Freio no Telegram

Depois de trés anos de um
aumento rdpido e continuo em sua
base de usudrios no Brasil, o Telegram
parou de crescer. Desde janeiro de
2019, quando estava instalado em
13% dos smartphones nacionais,

0 app vinha registrando, semestre

a semestre, a cada edi¢do desta
pesquisa, crescimento acima da
margem de erro, até atingir um pico
de 65% em agosto de 2022. Agoraq,
nesta nova edi¢do, manteve o mesmo
patamar (Grdficos 1 e 2). E a primeira
vez em trés anos que o Telegram ndo
registra crescimento.

Outra noticia negativa para o
Telegram é que houve uma redugdo
no engajamento da sua base. Seis
meses atrds, 50% dos seus usudrios
declaravam abrir o app todo dia ou
quase todo dia. Agora, sGo 43%,
uma queda de 7 pontos percentuais
(Grdfico 3). Nesse periodo, houve
uma queda na propor¢do de usudrios
de vdrias das suas ferramentas
de comunicac@o. O percentual de
usudrios do Telegram no Brasil
que participam de canais no app
diminuiu de 66% para 61%. Outro
exemplo: o percentual dos que trocam

mensagens de dudio caiu de 42%
para 37% (Tabela 2).

Sua base de usudrios continua
sendo um pouco mais masculina
que feminina, e mais concentrada
nas classesAe B, doquenasC,De
E. Por faixa etdria, o Telegram estd
instalado mais em smartphones
de jovens de 16 a 29 anos, que
naqueles dos mais velhos.

WhatsApp disputa
voz com operadoras

O WhatsApp mantém sua
hegemonia no Brasil. Desde agosto
de 2021 estd instalado em 99%
dos smartphones nacionais. Ndo hd
diferenca relevante por faixa etdriq,
renda familiar mensal, género ou
regido do Brasil.

Em seis meses, houve, porém,
uma queda de 95% para 93% na
proporc@o de seus usudrios que
abrem o app todo dia ou quase
todo dia. Cabe ressaltar que essa
diferenca estd dentro da margem de
erro da pesquisa.

Seu servico de pagamento
ainda ndo se popularizou. 18% dos
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usudrios do WhatsApp cadastraram
um cartdo de débito no app, mas
apenas 8% dos seus MAUs costumam
enviar dinheiro pelo app. A maioria
alega ndo ter interesse nesse servico
(46%) ou tem receio quanto @
seguranca (32%).

Chama a atencdo a utilizagéo do
WhatsApp para chamadas de voz.
78% dos usudrios do mensageiro
utilizam esse recurso (Tabela 2).
Desse grupo, 46% realizam chamadas
de voz pelo app todo dia ou quase
todo dia, e 30%, algumas vezes por
semana. E 65% afirmam que fazem
mais ligagdes pelo WhatsApp
que pelo plano de minutos da
sua operadora movel. Isso
representa 50% de toda a base
de usudrios do WhatsApp.

Ou seja, é possivel dizer que \&

metade dos brasileiros com
smartphone fazem mais ligagdes
por WhatsApp que pela rede de
voz de sua operadora moével. Na
prdtica, portanto, o app virou

o maior servico de telefonia
mével do Brasil, j&¢ que os

outros 50% de brasileiros que
usam mais a rede de voz
estdo divididos entre
Claro, TIM e Vivo.

O hdbito de realizar chamadas de
vOz via apps ndo é novo no Brasil. As
operadoras tém consciéncia disso e
jogam conforme a musica. NGo a toa,
ha bastante tempo trocaram os minutos
pelos Gigabytes em seus planos, além de
oferecer zero rating para WhatsApp. Nem
mesmo a oferta de ligac¢des ilimitadas
em sua rede de voz é suficiente para
reconquistar os usudrios. Como j& utilizam
oi WhatsApp para conversas por texto,
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acaba sendo natural e mais comodo usd-lo
para as chamadas de voz.

Instagram mantém
tendéncia de alta

O Instagram segue em curva
ascendente no Brasil. Em um ano,
subiu de 82% para 87% a proporcGo de
smartphones nacionais com esse app
instalado. Na comparacdo com seis meses
atrds o avanco foi de um ponto percentual,
dentro da margem de erro da pesquisa.
Sua propor¢do de usudrios que abre o app
todo dia ou quase todo dia permanece

Messenger e Signal.

A publicac@o de videos curtos
e efémeros, recurso conhecido
como Stories, é adotada por 76%
dos usudrios do Instagram. Dentre os
apps pesquisados, é aguele no qual essa
funcionalidade tem maior popularidade.

Embora seja originalmente uma
rede social de imagens, o Instagram
conta com um recurso de envio de
mensagens privadas, o Direct, que
é utilizado por 71% dos seus
usudrios, razdo para o seu
monitoramento nesta pesquisa
‘\ I~ de mensageria.

estdvel em 83% — bem acima de Telegram,

Signal desaba em
engajamento

O Signal sofreu uma queda
significativa de engajamento de
seus usudrios no Brasil nos ultimos
seis meses. Houve reducdes
expressivas no uso de recursos core
para um aplicativo de mensageria.
Por exemplo, diminuiu de 52% para
41% a propor¢do de usudrios do
Signal que trocam mensagens de
texto; de 48% para 39% os que
enviam mensagens de dudio; e
de 48% para 43% os que trocam
imagens.

A proporgdo de usudrios do
Signal que abrem o app todo dia
ou quase todo dia caiu de 31%
para 28% em seis meses. O Unico
ponto positivo foi o aumento de
1 ponto percentual na propor¢do
de smartphones com o aplicativo
instalado, que passou de 12% para
13%, variagdo dentro da margem
de erro.
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Dentre os apps de mensageria
monitorados por esta pesquisa, o
WhatsApp e o Instagram s@do os
mais utilizados para a comunicag@o
entre marcas e consumidores. 80%
dos usudrios do WhatsApp e 65%
do Instagram costumam conversar
com empresas nesses aplicativos.

No caso do WhatsApp, as principais
finalidades apontadas sdo tirar
duvidas/receber informacdes (83%)

e receber suporte técnico (75%).

No Instagram, sdo tirar davidas/
receber informacdes (79%) e comprar
produtos e servicos (67%) — Tabela 3.

Em ambos os apps, 61% dos
usudrios estdo dispostos a receber
promogoes neles. Contudo, €
preciso criar mecanismos para
evitar a queima desses canais
com spam. No WhatsApp, 82%
dos usudrios ja receberam
mensagens de pessoas
tentando vender produtos
ou servigos de empresas
para as quais ndo haviam
compartilhado seu nimero
telefonico (Grdfico 6).

o
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WhatsApp e Instagram se firmam como
canais de comunicacdo para empresas

O atendimento automatizado através
de rob6s de conversacdo (chatbots) é um
dos caminhos para viabilizar o ganho de
escala na comunicacdo atraveés desses
canais. O WhatsApp lidera isolado nesse
aspecto: 88% dos seus usudrios entendem
que jd foram atendidos por robds ao
conversarem com marcas no app (Grdfico
7). Entretanto, a nota média de satisfa¢éo
para a experiéncia é de 3,2 em uma escala
de 1 a 5 (Grdfico 8).
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GRAFICO 5

PROPORGAO DE USUARIOS QUE SE
COMUNICAM COM MARCAS PELO APP

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

Bases: 2.037 MAUs de WhatsApp; 1.744 MAUs de Instagram; 957 MAUs de Facebook Messenger;
1.099 MAUSs de Telegram; 165 MAUs do Signal.

S

WhatsApp

Instagram
Direct

O ©

Facebook
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TABELA 3 GRAFICO 6 GRAFICO 7
QUAIS AS FINALIDADES DE SE COMUNICAR COM MARCAS SPAM NO WHATSAPP: ) PRQPORgAO DE USUARIOS
E EMPRESAS ATRAVES DE APPS DE MENSAGERIA? PROPORCAO DE USUARIOS QUE JA QUE JAFORAM ATENDIDOS POR
adequadas para se comunicar com Marcas ou empresas através EMPRESAS PARA AS QUAIS NAO HAVIAM UMA EMPRESA NO APP
do WhatsApp/Facebook Messenger/Instagram Direct/Telegram AUTORIZADO O CONTATO Pergunta: VVocé jd foi atendido por um robé em
Bases: 1631 MAUs de WhatsApp; 494 MAUs de Facebook Messenger: Pergunta: VVocé jd recebeu mensagens no uma conversa com uma empresa no \WhatsApp/
556 MAUs de Telegram; e 1.184 MAUs de Instagram que se comunicam WhatsApp de pessoas tentando vender produtos Instagram Direct/Telegram/Messenger?
com marcas atraves dos respectivos apps. ou SEI’Vi(;OS de €mpresas para as unIiS vocé ndo Bases: 2.059 internautas que tém o WhatsApp instalado;
havia comportilhcdo seu numero telefénico? 1.420 internautas que tém o Facebook Messenger instalado;
Facebook ) R ) 1.821 internautas que tém o Instagram instalado;
WhatsApp  Instagram Messenger Telegram Base: 2.059 internautas que tém WhatsApp instalado 1,352 internautas que tém o Telegram instalado.

Tirar davidas/

pedir 83% 79% 67% 67% 1e0 -

informagdes

Receber ® o o o

suporte técnico 5% % - 9% 80

Comprar

proc!utos e 63% 67% 57% 52%

Servicos 60

R 61% 61% 59% 67%

promocgoes

Cancelar ® o o o

e 53% 33% 33% 38% 40

20

WhatsApp Messenger  Telegram  Instagram
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GRAFICO 8
SATISFACAO COM ATENDIMENTO POR BOT EM CADA CANAL

Pergunta: Em uma escala de 1 a 5, em que 1 é muito insatisfeito e 5 é muito satisfeito, qual o seu grau de
satisfacdo em relagdo aos atendimentos que recebe de robds no WhatsApp/ Instagram Direct/ Facebook Messenger/ Telegram?

Bases: 1.810 usudrios de WhatsApp, 553 usudrios de Facebook Messenger, 574 usudrios do Instagram Direct, e 464 usudrios de Telegram que j& conversaram com robds nos respectivos apps de mensageria.

NOTA NOTA
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£ AN A B LA <« B ¥ o O’ ,,,,,,, 38 BE @
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr ;_3.—. ;—3: ;_3.__
: 20 =2@® 2@
1@ P4 t .0

NO BRASIL‘ " W



PANORAMA

Assinatura para mensageria?

A criagGo de uma versdo
premium é um caminho para
a monetizagdo de servicos de
mensageria. O Telegram estd
experimentando essa alternativa
desde o ano passado. No Brasil,
apenas 6% da sua base de
usudrios aderiu e 10% pretende
assinar a versdo paga, que oferece
mais recursos e capacidade ( D
ampliada (Grdfico 10).

No WhatsApp, 40% dos
usudrios tém interesse a assinar
uma versdo premium que |
trouxesse “funcionalidades
exclusivas e melhor performance”
(Grdfico 9). Porém, neste grupo,
mais da metade informa que
estaria disposta a pagar até
R$ 5 por més, ou seja,
um quarto do valorda

assinatura premium do Telegram,
que serve como referéncia para
esse mercado. Até onde se sabe o
WhatsApp ndo tem planos de criar
uma versdo paga.

GRAFICO 9

SE O WHATSAPP LANCASSE UMA
VERSAO PREMIUM, O BRASILEIRO
ESTARIA DISPOSTO A ASSINAR?

Pergunta: Se o WhatsApp lancasse
uma versdo “premium”, com
funcionalidades exclusivas e melhor
performance, vocé assinaria?

Base: 2.059 internautas que tém WhatsApp instalado

Sim, até . ,
R$20/més oM. ate
. , R$ 50/més
Sim, até 5% o
R$ 16/més - 3%

10%

[ '

Sim, até R$ 5/més

22%
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GRAFICO 10
ADESAO AO TELEGRAM PREMIUM
Pergunta: O Telegram lancou uma versédo
premium por R$ 14,99/més, que inclui
funcionalidades exclusivas e melhor
performance. Sobre essa novidade vocé...

Base: 1.352 internautas que tém o Telegram instalado

E assinante do

Telegram Premium .
o Pretende assinar o
6%

Telegram Premium

"""" . 10%

Ndo pretende assinar o
Telegram Premium

84%
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Lentamente o RCS vai
ganhando espago no Brasil. Em
seis meses passou de 32% para
34% a proporc@o de brasileiros
que jd receberam um SMS
“com imagem, video ou dudio”
— esta foi a forma encontrada
para descrever o servico, jd
que a maioria da populagéo
desconhece a sigla RCS (Grdfico
11). Avariagdo, contudo, estd
dentro da margem de erro.

O SMS, por sua vez,
continua sendo utilizado
massivamente para o envio
de notificagdes e senhas
tempordrias para acesso a
servicos digitais, em raz&o da
sua universalidade — trata-se
de um servico disponivel em
100% dos celulares. Enquanto
45% dos brasileiros recebem
SMS todo dia ou quase todo
dia, apenas 6% enviam SMS
com essa mesma frequéncia, o
que demonstra que esse servico
se tornou praticamente um
canal de mdo Unica (Grdficos
12e13).

RCS cresce mais um pouco

PROPORQAO DE BRASILEIROS
QUE JA RECEBERAM UMA
MENSAGEM DE RCS

Pergunta: VVocé j¢ recebeu um
SMS com imagem, video ou dudio
dentro da mensagem?

Base: 2.086 internautas que possuem smartphone

Receberam

34%

Ndo receberam

66%

GRAFICO 12

FREQUENCIA DE ENVIO DE SMS

Pergunta: Pensando nos Ultimos meses,
com que frequéncia vocé costuma
enviarum SMS (mensagem de texto
pela rede da operadora movel)?

Base: 2.086 internautas que possuem smartphone

Nunca 2% todo dia
28% LT 4%
. (. Algumas

" vezes por
semana

1%

Algumas
vezes por
més
! 17%

Quase
nunca

42%
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FREQUENCIA DE
RECEBIMENTO DE SMS
Pergunta: Pensando nos ultimos
meses, com que frequéncia vocé
costuma receber um SMS (mensagem
de texto pela rede da operadora)?

Base: 2.086 internautas que possuem celular

Nunca
o)
g 4% Todo dia

12% T 16%

Algumas 5 Quase

vezes por ! todo dia
Imi=s Algumas 29%
21% vezes por °
semana
18%
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A paralisag@o do crescimento do
Telegram e a queda no engajamento
de seus usudrios coincide com o
fim do processo eleitoral brasileiro
e a troca de poder no governo
federal. Vale lembrar que nos
ultimos dois anos alguns expoentes
do bolsonarismo, incluindo o
ex-presidente Jair Bolsonaro,
incentivaram a migracdo de seus
seguidores para o Telegram, aonde
criaram canais de contetdo. O
canal de Bolsonaro, por exemplo,
tem 2,8 milhdes de inscritos e
segue publicando diariamente
informagdes sobre a atuagdo
do antigo governo.

O WhatsApp, por sua vez,
vem langando nos ultimos
meses uma série de novos
recursos, o que ajuda a
fidelizar sua base e talvez
contribua também para
conter a perda para
o Telegram. A maior
novidade é o recurso
de “Comunidade”, que
permite administrar
vdrios grupos

©
Y

)
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Conclusoes

simultaneamente e enviar avisos para até

5 mil pessoas. E aguardado também para
acontecer em breve o langamento do servigo
de pagamento com cartdo de crédito dentro
do WhatsApp.

O Instagram estd bem posicionado para
avancar como canal de vendas atravées do
Direct. Mas ainda faltam cases de sucesso
de grandes redes para que outras sejam
atraidas e haja um ganho de tracdo.

Messenger e Signal, por fim, estdo em
tendéncia de queda. O primeiro parece ndo

O

@ (o)

=

ﬂp@

ser mais prioridade no Brasil para a
Meta, que vem concentrando seus
esforcos em promover e aperfeicoar o
WhatsApp e o Instagram. E o Signal
ndo tem 0 mesmo apoio econdmico
para conquistar e fidelizar sua base de
usudrios. Ganhou destague dois anos
atrds como alternativa em mensageria
com recursos de privacidade, mas ndo
se popularizou.

v/

QUEM SOMOS
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SOBRE MOBILE TIME

Mobile Time & um site jornalistico
de noticias diarias sobre a industria
movel, com foco no segmento
de conteudo e servicos para
smartphones.

www.mobiletime.com.br

box

opinion

SOBRE OPINION BOX

Opinion Box desenvolve solucdes
digitais inovadoras para pesquisas
de mercado. Atende a milhares de
clientes em diversos segmentos,
desde peguenas e médias
empresas até multinacionais,
realizando diferentes tipos de
estudos com sua plataforma online
e seu painel com mais de 150 mil
consumidores em todo o pais.
Confira outros ebooks, pesquisas,
cases, dicas e tutoriais no
blog.opinionbox.com.

www.opinionbox.com
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O BRASILEIRO E SEUSMARTPHONE USO DE APPS
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Pesquisa que identifica o perfil do parque Pesquisa semestral que verifica quais
brasileiro de smartphones em atividade e as os aplicativos mais presentes na homescreen
preferéncias dos consumidores nacional na hora do smartphone brasileiro

de escolher um novo celular.
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CRIANGAS E SMARTPHONES
NO BRASIL

PAGAMENTOS MOVEIS
ECOMERCIOMOVEL
NO BRASIL

SET02

Pesquisa semestral gue monitora quais os Pesquisa anual sobre o
aplicativos mais usados pelos brasileiros hdbito de uso de smartphones
por criangas de @ a 12 anos

MAPADO ECOSSISTEMA
BRASILEIRO DE

BOTS 2022

- AGOSTO | 2022 -

Pesquisa anual que traga um raio-x do mercado
brasileiro de chatbots a partir de levantamento de
informacdes junto aos desenvolvedores de robds

de conversag@o. Inclui guia com os contatos
comerciais das empresas
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SENHAS
E BIOMETRIA
NO BRASIL

..
¥serasa

Pesquisa sobre uso de senhas e biometria digital
através de smartphones

AS PESQUISAS ESTAO DISPONIVEIS PARA DOWNLOAD
EM WWW.PANORAMAMOBILETIME.COM.BR

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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