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SOBRE ESTA PESQUISA

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

Nesta edicdo foram entrevistados 2.112 brasileiros

com mais de 16 anos de idade que acessam a Internet e possuem

smartphone, respeitando as propor¢oes de género, idade,
renda mensal e distribuicGo geogrdfica desse grupo.

As entrevistas foram feitas on-line entre 10 e 23 de janeiro de 2024.

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

As andlises contidas neste relatério sGo de autoria de Fernando Paiva,
editor do Mobile Time e jornalista com 23 anos de experiéncia na
cobertura do mercado de contetido e servicos moveis. Paiva é também
organizador dos eventos Super Bots Experience, Férum de Operadoras
Inovadoras, MobiXD, MobiFinance, Mobi-ID e MPN Forum.

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 - Margo de 2024.
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criticos;

@ Aquecimento de IP dinamico, sua empresa
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PROPORCAO DE BRASILEIROS
COM SMARTPHONE QUE JA
CONVERSARAM COM CHATGPT

Pergunta: VVocé jd conversou
com o ChatGPT?

Base: 2.112 brasileiros que acessam
a Internet e possuem smartphone
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ChatGPT no Brasil

FREQUENCIA DE CONVERSAS
COM CHATGPT

Pergunta: Com que frequéncia vocé
conversa com o ChatGPT?

Base: 712 brasileiros que acessam a Internet, possuem
smartphone e jd conversaram com o ChatGPT
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DISPOSITIVOS USADOS PARA
CONVERSAR COM CHATGPT

Pergunta: Marque em
quais dispositivos vocé conversa
com o ChatGPT

Base: 712 brasileiros que acessam
a Internet, possuem smartphone
e ja conversaram com o ChatGPT
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PROPORCAO DE BRASILEIROS COM
SMARTPHONE QUE TEM O APP DO
CHATGPT INSTALADO

Pergunta: VVocé tem o app do ChatGPT
instalado no seu smartphone?

Base: 2.112 brasileiros que acessam
a Internet e possuem smartphone
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GRAFICO 5
PRINCIPAIS UTILIZACOES DO CHATGPT NO BRASIL

Pergunta: Marque para quais finalidades vocé conversa com o ChatGPT
Base: 712 brasileiros que acessam a Internet, possuem smartphone e ja conversaram com o ChatGPT
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GRAFICO 6
GRAU DE SATISFACAO DO BRASILEIRO COM CHATGPT

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 & sua experiéncia com o ChatGPT?
Base: 712 brasileiros que acessam a Internet, possuem smartphone e j& conversaram com o ChatGPT
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ChatGPT e o brasileiro.

Pouco mais de um ano depois da
bombdstica apari¢do internacional
do ChatGPT, 34% dos brasileiros com
smartphone j& conversaram com

ele. A ferramenta despertou maior
interesse entre os homens (39%) que
entre as mulheres (29%).

ChatGPT é coisa de jovem?

Por faixa etdria, ha uma varia¢do
gritante no uso do ChatGPT. Entre
os brasileiros de 16 a 29 anos que
possuem smartphone, 51% jd
experimentaram o assistente virtual
com IA generativa. A propor¢do cai
para 35% no grupo de 30 a 49 anos.
E é de apenas 16% entre brasileiros
com 5@ anos ou mais.

ChatGPT por classe social.

No recorte por renda familiar mensal,
a propor¢do de brasileiros que ja
conversaram com o ChatGPT é maior
nas classes A e B (43%) que nas
classes C (32%) e D e E (32%).

Destaques

MAUs do ChatGPT.

Entre os brasileiros que jd
experimentaram o ChatGPT,
68% se tornaram usudrios ativos

mensais do servico (MAUs, na sigla

em inglés). Outros 32% afirmam
gue nuUNCca ou quase nunca
conversam com o assistente.

ChatGPT maovel.
O smartphone é o dispositivo

mais utilizado para conversar com

0 ChatGPT no Brasil: 61% dos
usudrios do servi¢o o acessam
dessa forma.

15% dos smartphones.

O aplicativo movel do ChatGPT
estd instalado em 15% dos
smartphones brasileiros. Para
efeito de comparagdo, esse
percentual estd acima do Signal
(13%), mas ainda muito longe
de WhatsApp (98%), Instagram
(88%), Messenger (68%) e
Telegram (63%).
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Um grande ordculo.
A principal utiliza¢do do
ChatGPT pelos brasileiros é
para “tirar duvidas sobre temas
diversos”: 55% dos usudrios
do servico informam utiliza-
lo para essa finalidade. Isso
demonstra o seu potencial para
tomar o espaco de buscadores
tradicionais da Internet, como
o0 gigante Google. A produc@o
de textos (41%) e de resumos
(41%) também estdo entre
as utilizagdes mais
populares no Brasil.

Alta satisfagdo.
75% dos brasileiros que jd
conversaram com o ChatGPT
ficaram satisfeitos com a
experiéncia, conferindo notas
4oub,emumaescaladelab,
em sua avalia¢do do servigo.
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Panorama dos servicos de mensageria movel

A POPULARIDADE DOS PRINCIPAIS MENSAGEIROS
(% DA BASE DE SMARTPHONES QUE TEM CADA APP INSTALADO)

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

Base: 2.112 brasileiros que acessam a Internet e possuem smartphone

88%
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EVOLUCAO DA POPULARIDADE DE SERVICOS DE MENSAGERIA MOVEL NO BRASIL A FREQUENCIA DE USO DE CADA MENSAGEIRO
(% DA BASE DE SMARTPHONES COM O APPINSTALADO) Pergunta: Pensando nos Ultimos meses, com que frequéncia

Bases: 2.053 (Jan/19); 1.915 (Ago/19); 1.987 (Ja/20); 1.983 (Ago/20); 2.026 (Jan/21); 2.038 (Ago/21); 2.107 (Ja/22); vocé abre o WthSApp/ Facebook Messenger/ Instogrom/ Teleg ram
2.073 (Ago/22); 2.086 (Jan/23); 2040 (Jul/23); 2.112 (Jan/24) brasileiros que acessam a Internet e possuem smartphone para ler ou enviar mensagens?

Bases: 2.068 internautas que tém o WhatsApp irlstolodo; 1.450 internautas que tém o
97% 98% 99% 99% 98% 09% 99% 99% 99% 99% 98% Facebook Messenger instalado; 1.852 internautas que tém o Instagram instalado; 1.335 internautas

que tém o Telegram instalado; e 267 internautas que tém o Signal instalado
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TABELA 2 GRAFICO9
PROPORQAO DE USO POR TIPO DE CONTEUDO TRAFEGADO ’ GRAU DE FIDELIDADE
EM CADA MENSAGEIRO (% SOBRE MAUSs) (% 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 uma) Facebook Messenger/Instagram/Telegram/Signal para ler ou enviar mensagens?
Bases: 2.064 MAUs de WhatsApp; 1110. MAUs de Facebook Messenger; 1.090 MAUs de Telegram; Bases: 2.068 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.450 internautas que tém o
203 MAUs do Signal; 1.823 MAUs do Instagram. N.D. = NGo disponivel; N.V. = Ndo verificado Facebook Messenger instalado; 1.852 internautas que tém o Instagram instalado; 1.335 internautas que tém
o Telegram instalado; e 267 internautas que tém o Signal instalado.
Facebook . 100
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Troca de mensagens e
d 86% 57% 63% 32% (Instagram 80
e texto B
Direct)
78%
Troca de imagens 76% 32% 37% 37% (Publicagdo 60
de fotos)
Troca de mensagens 3 o 3 3
de audio 80% 27% 26% 28% N.V. 40
55%
Troca de videos 68% 24% 25% 30% (Publicacdo
de videos) 20
Chamadas de voz 76% 12% 14% 24% 15%
UG il £25 64% 17% 21% 26% NV.
(emojis e gifs) 7]
Videochamadas 69% 11% 14%. 28% 10% = ’/’—\\\
Stories 40% N.D. 44% 30% 77% O '\.,'
Envio de dinheiro 6% N.D. N.D N.D. N.D. c===7
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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: 2.068 internautas que tém o \WhatsApp instalado; 1.450 internautas que tém o
Facebook Messenger instalado; 1.852 internautas que tém o Instagram instalado; 1.335 internautas que
tém o Telegram instalado; e 267 internautas que tém o Signal instalado.
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FREQUENCIA DE ENVIO DE SMS

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

Base: 2.112 internautas que possuem smartphone
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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: 2.112 internautas que possuem celular
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PROPOR(;AO DE BRASILEIROS
QUE JA RECEBERAM UMA
MENSAGEM DE RCS

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

Base: 2.112 internautas que possuem smartphone

f
Receberam

35%

Ndo receberam

65%

Queda do Telegram.

ApOs cinco anos de crescimento
no Brasil, o Telegram apresentou
queda em sua base pela primeira
vez. A propor¢do de smartphones
com o app de mensageria
instalado diminuiu de 66%

para 63% entre agosto do ano
passado e janeiro deste ano.

No mesmo intervalo, registrou
também uma diminui¢cGo em

sua frequéncia de uso: baixou de
53% para 50% a proporcdo de
usudrios do Telegram que abrem
o app todo dia ou quase todo dia.

MENSAGERIA
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Destaques

Instagram 90%.

O Instagram continua

aumentando seu
engajamento e

se aproximando

do WhatsApp em
importancia no dia a
dia dos brasileiros.
Pela primeira

vez, o aplicativo
alcancou a marca
de 90% de usudrios
que o abrem todo dia
ou quase todo dia.
Esse percentual vem
crescendo a cada
edicdo da pesquisa.
Em janeiro de 2023
era 83%,eem
agosto passado
subiu para 88%.

5

)

Menos mensagens assincronas.
Chamou a aten¢do uma queda
na propor¢do de usudrios

de WhatsApp que declaram
trocar mensagens de texto,
dudio, imagens e videos, na
comparagdo com a edi¢do
anterior da pesquisa, de agosto
de 2023. No caso de mensagens
de texto, caiu de 94% para 86%.
Imagens, de 87% para 76%.
Audios, de 83% para 80%. E
videos tiveram a maior queda: de
80% para 68%. Por outro lado,
houve crescimento do uso do
WhatsApp em funcionalidades
de comunicagdo sincrona:
chamadas de voz (de 74% para
76%) e videochamadas (67%
para 69%).

R
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Mensageria, marcas e pagamentos

GRAFICO 14 TABELA 3

PROPORCAO DE USUARIOS QUE SE QUAIS AS FINALIDADES DE SE COMUNICAR COM MARCAS
COMUNICAM COM MARCAS PELO APP E EMPRESAS ATRAVES DE APPS DE MENSAGERIA?
Pergunta: Vocé se comunica com marcas e empresas através Pergunta: Marque as finalidades que vocé considera
do WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram? adequadas para se comunicar com marcas ou empresas através do
Bases: 2.064 MAUs de WhatsApp; 1118. MAUs de Facebook Messenger; 1.890 MAUs WhCltSApp/ Facebook Messenger/ Instagram Direct/ Teleg ram

de Telegram; 263 MAUs do Signal; 1.823 MAUs do Instagram Bases: 1.628 usudrios de WhatsApp; 525 usudrios de Facebook Messenger;

522 usudrios de Telegram; e 1.182 usudrios do Instagram que
ja se comunicaram com marcas através desses apps.

Facebook

WhatsApp Instagram Messenger Telegram
UIEDelneee) 81% 76% 59% 56%
pedirinformagdes
e 68% 43% 43% 47%
técnico
e el 62% 60% 47% 41%
e servigos
Receber promogées 51% 56% 52% 63%
Cancelar servigos 40% 23% 28% 22%

S

WhatsApp Instagram Telegram Facebook
Direct Messenger

O O ©
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GRAFICO 15

PROPQRQAO DE USUARIOS QUE JA FORAM ATENDIDOS POR
ROBO DURANTE CONVERSA COM UMA EMPRESA NO APP

Pergunta: Vocé ja foi atendido por um rob6é em uma conversa com uma
empresa no WhatsApp/Instagram Direct/ Telegram/Messenger?

Bases: 2.068 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.450 internautas que tém
o Facebook Messenger instalado; 1.852 internautas que tém o Instagram instalado;
1.335 internautas que tém o Telegram instalado; e 267 internautas que tém o Signal instalado.
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GRAFICO 16
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 satisfa¢do em
relagdo aos atendimentos que recebe de robds no WhatsApp/ Instagram Direct/ Facebook Messenger/ Telegram?

Bases: 1.835 usudrios de WhatsApp, 550 usudrios de Facebook Messenger, 701 usudrios do Instagram Direct, e 458 usudrios de Telegram que j& conversaram com robds nos respectivos apps de mensageria.

OIS NOTA
NOTA ;—SQ ME:EIS ;—5Q - ME’DI? ;_59
il UL A S LB <« B el 1l O ,,,,,,, 37 N=s@®
7777777777777777777777 =30 ;—3: ;_3._.
=2® =—2@ =—2@
10 =1Q 1@

NO BRASIL‘ T W



PANORAMA

PROPQRQAO COM C/\RTAO
DE DEBITO OU CREDITO
CADASTRADO NO WHATSAPP

Pergunta: VVocé cadastrou um
cartdo de crédito e/ou de débito no
WhatsApp para realizar pagamentos
dentro do aplicativo de mensagens?

Base: 2.068 internautas que tém
0 WhatsApp instalado

SIM

14%

PROPORGAO QUE JAFEZ
COMPRAS COM PAGAMENTO
DENTRO DO WHATSAPP

Pergunta: Vocé ja fez um
pagamento pelo WhatsApp, depois
de cadastrar seu cartdo de
crédito e/ou débito?

Base: 2.068 internautas que tém
0 WhatsApp instalado

SIM

11%
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SPAM DE VENDAS NO WHATSAPP:
PROPORCAO DE USUARIOS QUE JA
RECEBERAM MENSAGENS
SEM AUTORIZACAO

Pergunta: Vocé ja recebeu mensagens
no WhatsApp de pessoas tentando
vender produtos ou servigcos de
empresas para as quais vocé ndo havia
compartilhado seu nimero telefénico?

Base: 2.068 internautas que tém o WhatsApp instalado

REACAO DIANTE DE
SPAM DE VENDAS

Pergunta: Quando vocé recebe
uma mensagem indesejada no
WhatsApp de alguém tentando vender
produtos ou servicos que ndo te
interessam, o que vocé faz?

Base: 2.068 internautas que tém o WhatsApp instalado

~ Responde Denuncia o
dizendoquendo . _._____. contato
tem interesse 7
/ 8%

20%

' Blogueia o
Ignoraa contato
mensagem
43%

29%
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Destaques

Cansago com promogoes

no WhatsApp.

Usuarios do WhatsApp estdo
menos interessados em receber
promogdes por esse canal. De
agosto de 2023 para janeiro de
2024 diminuiu de 54% para 51%
a propor¢do de usudrios que
entendem o app como um canal
adequado para essa finalidade.

Aumento de bloqueios e
denuncias no WhatsApp.

O comportamento dos brasileiros
diante de spam de vendas no
WhatsApp estd mudando. De
agosto de 2023 a janeiro de

2024, subiu de 39% para 43% a
proporcdo dos que blogueiam o
numero quando isso acontece.

E cresceu de 6% para 8% a
proporcdo dos que denunciam.

O percentual que simplesmente
ignora o spam, sem tomar
qualquer providéncia, caiu de 34%
para 29%. Os grupos que mais
bloqueiam sdo as mulheres (49%)
€ as pessoas com 50 anos ou mais

(52%). E os que mais denunciam
s@o homens (10%), jovens de 16
a 29 anos (10%) e pessoas das
classes D e E (10%).

Mais bots no Instagram.

O atendimento automatizado por
bots dentro do Direct no Instagram
estd crescendo. De agosto de 2023
ajaneiro de 2024, passou de 33%
para 38% a propor¢do de usudrios
do Instagram que jd tiveram essa
experiéncia. Pela primeira vez o
Instagram superou o Telegram e
se igualou ao Messenger nesse
aspecto. Isso se deve a abertura
oficial do Direct para bots pela
Meta, com a disponibiliza¢do de
uma API para a comunicagdo de
empresas.
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A estreia dos canais no WhatsApp

GRAFICO 21 GRAFICO 22
PROPORCAO QUE SEGUE POPULARIDADE DE CANAIS POR TEMAS
CANAIS NO WHATSAPP Pergunta: Marque os temas de canais que vocé segue no \WhatsApp

Pergunta: Vocé segue algum
canal no WhatsApp?

Base: 658 usudrios do WhatsApp que seguem canais no aplicativo

Base: 2.068 internautas que tém
0 WhatsApp instalado

NO BRASIL‘ " W
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A estreia dos canais.

Em setembro do ano passado, o
WhatsApp disponibilizou no Brasil a
ferramenta de canais, uma espécie
de grupo sem limite de adesdes e no
qual somente os administradores
podem publicar mensagens. Quatro
meses apos o0 seu lancamento, a
funcionalidade é utilizada por 32% dos
usudrios do WhatsApp no Brasil. Ou
seja, praticamente um em cada trés
brasileiros com WhatsApp seguem
algum canal no aplicativo.

Publico dos canais é masculino,
jovemedasclassesD e E.

A participa¢@o em canais no
WhatsApp por enquanto é mais
comum entre homens (34%) que entre
mulheres (30%). A funcionalidade
atrai mais os jovens de 16 a 29 anos
(40%), que o grupo de 30 a 49 anos
(31%) ou com 50 anos ou mais (23%).
Também ha diferenca de acordo com
a renda familiar mensal: a penetracdo
dos canais é maior nas classes D e E
(35%), que na classe C (30%) ou nas
classesAe B (27%).

MENSAGERIA
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Destaques

Os temas dos canais e seus
respectivos publicos.

Os brasileiros que seguem canais
no WhatsApp estdo buscando
principalmente contelddo de
entretenimento (49%), de
noticias (49%), de futebol (33%)
e de celebridades (20%). Quem
mais participa de canais de
noticias s@o as pessoas entre 30
e 49 anos (54%). Nos canais de
entretenimento, sdo as mulheres
(55%). Os homens s@o os que
mais seguem canais de futebol
(50%). Os jovens de 16 a 29 anos
sdo 0s que mais se interessam

por canais de celebridades (26%).

WhatsApp X Telegram.
Afuncionalidade de canais jd

estd disponivel hd muito mais
tempo no Telegram. O publico
desse app estd acostumado com
essa funcionalidade, que alids é
uma das mais utilizadas: 56%
dos usudrios ativos mensais do
Telegram participam de algum
canal, bem acima do verificado no
WhatsApp até o momento (32%).
Mas a jornada do WhatsApp com
canais mal comegou... Conforme
mais empresas, celebridades,
veiculos de noticias e instituicbes
langarem seus canais oficiais no
WhatsApp, maior serd a base de
usudrios dessa ferramenta.

QUEM SOMOS

»y .
moble

SOBRE MOBILE TIME

Mobile Time é uma plataforma de
contelido que retine jornalismo, pesquisas
e eventos sobre a industria moével.

www.mobiletime.com.br

opinion box

SOBRE OPINION BOX

O Opinion Box desenvolve a
tecnologia que vocé precisa para
desvendar os desejos do consumidor e
as tendéncias do seu mercado.

Com as nossas solugdes de pesquisa
de mercado e customer experience,
ajudamos empresas de todos os portes
e segmentos a levantar as informagdes
que embasam decisdes de negdcio mais
inteligentes, dgeis e confidveis.

Desde 2013, combinamos tecnologias
inovadoras e conhecimento técnico para
criar ferramentas poderosas de coleta

e andlise de dados. Mais do que
isso, criamos solugdes de consumer
insights que conectam pessoas e jd

trouxeram as respostas certas para as
perguntas de mais de 1.000 empresas
no Brasil e no mundo.

Fazemos tudo isso para que vocé
resolva as dores do seu negdcio sempre
com base em dados e sem achismos.

www.opinionbox.com
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Pesquisa semestral que verifica quais
os aplicativos mais presentes na homescreen

Relatério anual que revela uma fotografia do
do smartphone brasileiro

(RCPs), segmentado por tecnologia, setor da

economig, regido do Pais e arquitetura de rede.
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CRIANEAS E
ADOLESCENTES

MAPA DO COM SMARTPHONES
ECOSSISTEMA

BRASILEIRO DE
BOTS 2023

0UT2023

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

de conversag@o. Inclui guia com os contatos
comerciais das empresas

Pesquisa anual sobre o
hdbito de uso de smartphones
por criangas e adolescentes de @ a 16 anos

mercado brasileiro de redes celulares privativas
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Pesquisa semestral que monitora quais os
aplicativos mais usados pelos brasileiros
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OBRASILEIRO E
SEU SMARTPHONE

Pesquisa que identifica o perfil do parque
brasileiro de smartphones em atividade e as
preferéncias dos consumidores nacional na hora
de escolher um novo celular.
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SENHAS e
E BIOMETRIA
NO BRASIL
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Pesquisa sobre uso de senhas
e biometria digital através de smartphones

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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