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SOBRE ESTA PESQUISA

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

Nesta edi¢do foram entrevistados 2.099 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 distribuicdo geografica desse grupo.

As entrevistas foram feitas on-line entre 15 e 30 de janeiro de 2025.
Esta pesquisa tem validade estatistica, com margem de erro de 2,1 pontos percentuais
e grau de confianca de 95%.

Este relatério € de autoria de Fernando Paiva, editor do Mobile Time

e jornalista com 24 anos de experiéncia na cobertura do mercado de
conteldo e servigos moveis. Paiva é também o organizador dos eventos
MobiXD, Super Bots Experience, MPN Férum, MobiMeeting e Forum
de Operadoras Inovadoras.

AVISO LEGAL

E permitido o compartilhamento dos resultados desta pesquisa em
apresenta¢des publicas ou privadas desde que sejam dados os devidos
créditos a fonte: Panorama Mobile Time/Opinion Box - Assistentes de
IA e Mensageria no Brasil - fevereiro de 2025.
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SOBRE MOBILE TIME

Mobile Time € uma plataforma
de conteldo sobre a indUstria
maovel, com jornalismo,
pesquisas e eventos.

www.mobiletime.com.br

opinion box

SOBRE OPINION BOX

O 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 1 milhao de
consumidores em todo o pals.
Confira outros ebooks, pesquisas,
cases, dicas e tutoriais no
blog.opinionbox.com.

www.opinionbox.com
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Assistentes de IA no Brasil

PROPORGCAO DE BRASILEIROS COM SMARTPHONE QUE JA CONVERSARAM COM ASSISTENTES DE IA
Pergunta: Vocé ja conversou com o assistente virtual ChatGPT/Meta Al no WhatsApp/Meta Al no Instagram/Gemini/Claude?

Base: 2.099 brasileiros que acessam a Internet e possuem smartphone

® O O

ChatGPT Meta AI Gemini Meta AI Claude
no WhatsApp no Instagram
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PANORAMA
E MENSAGERIA NO BRASIL A

EVOLUGAO NO USO DE ASSISTENTES FREQUENCIA DE CONVERSAS POR ASSISTENTE DE IA
DE IA PELOS BRASILEIROS Pergunta: Com que frequéncia vocé conversa com
Pergunta: Vocé jd conversou com o o assistente virtual ChatGPT/Meta Al no WhatsApp/
assistente virtual ChatGPT/Meta Al no WhatsApp/ Meta Al no Instagram/Gemini/Claude?

Meta Al no Instagrom/Gemlnl/Cloude? Bases: 1.184 brasileiros que acessam a Internet, possuem smartphone e jd

conversaram com o ChatGPT; 1.975 brasileiros que acessam a Internet, possuem smartphone
e j@ conversaram com a Meta Al no WhatsApp; 709 brasileiros que acessam a Internet,
possuem smartphone e j& conversaram com o Gemini; 315 brasileiros que acessam a Internet,
possuem smartphone e jd conversaram com a Meta Al no Instagram; 171 brasileiros que

Bases: 2.112 (jan24) e 2.099 (jan/25) brasileiros que acessam
a Internet e possuem smartphone

6@ S acessam a Internet, possuem smartphone e jd conversaram com o Claude.
o,
56%
o, Algumas  Algumas
50 |— 1 52 /"’ Todo dia t(?::;?a vezespor  vezes por
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Whatsapp | 8% 9% 20% 23% 38% 2%
e 34% Gemini 10% 11% 23% 25% 29% 2%
L 34%
d 30 LI I 19% 24% 19% 18% | 1%
Instagram
Claude 24% 17% 24% 19% 14% 2%
e 17%
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GRAFICO 3 GRAFICO 4
PRINCIPAIS UTILIZACOES DE ASSISTENTES DE IA NO BRASIL MEDIA DE SATISFACAO DO BRASILEIRO NAS
Pergunta: Marque para quais finalidades vocé conversa com CONVERSAS COMASSISTENTES DE IA
assistentes virtuais com IA, como ChatGPT, Gemini ou Claude Pergunta: Em uma escala de 1 a 5, em que 1 é muito insatisfeito e
Base: 1.354 brasileiros que acessam a Internet, possuem smartphone 5 é muito satisfeito, qual o seu grau de SGtiSng@O em relagdo a sua experiéncia
e jd conversaram com assistentes de IA com assistentes virtuais com IA como ChatGPT, Gemini e Claude?
Base: 1.354 brasileiros que acessam a Internet, possuem smartphone e jd conversaram com assistentes de IA
60 —
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ChatGPT em ascensdo.

Em apenas um ano subiu de 34% para
56% a proporc@o de brasileiros com
smartphone que jd conversaram com

0 ChatGPT. A diferenca por género que
havia sido notada na edi¢do anterior
ndo aparece mais: a proporcdo éa
mesma entre homens e mulheres:
56%. Mas a andlise por idade aponta
uma popularidade maior entre os mais
jovens: 76% daqueles entre 16 e 29
anos ja conversaram com o ChaGPT,
ante 58% do publico de 30 a 49 anos;
e 36%, daqueles com 50 anos ou mais.
Também ha diferenca de acordo com

a renda familiar mensal: 68% dos
brasileiros com smartphone das classes
Ae B jd conversaram com o ChatGPT,
enquanto o percentual cai para 58% na
classe Ce para 51% nas classes D e E.

Meta AI no WhatsApp ameaca
lideran¢a do ChatGPT.

A Meta Al, uma das mais novas
assistentes de IA no mercado, ja
representa uma ameaca a lideranga
do ChatGPT, pelo menos no que diz
respeito @ propor¢@o de brasileiros

ASSISTENTES DE IA
E MENSAGERIA NO BRASIL

Destaques

que jd utilizaram essas ferramentas.
52% dos brasileiros com smartphone
j&@ conversaram com a Meta Al no
WhatsApp. A proporc¢do € maior entre
homens (56%) que entre mulheres
(48%). Por faixa etdria, os jovens de 16
a 29 anos lideram (69%), seguidos pelo
grupo de 30 a 49 anos (50%) e com
50 anos ou mais (38%). A diferenca
por classe social € bem menorque a
verificada no ChatGPT: classesAe B
(55%), classe C (51%) e classes Ce D
(52%). O alto percentual de brasileiros
gue ja conversaram com a Meta Al

no WhatsApp se explica pelo fato de

a ferramenta estar disponibilizada

com destaque dentro do aplicativo

de mensageria, que é o mais popular
do Brasil, presente em 99% dos
smartphones de acordo com esta
mesma pesquisa (veja mais a frente
esse dado), enquanto o ChatGPT precisa
ser instalado ou acessado via browser
separadamente.

Meta AI no Instagram ndo decolou.
Se no WhatsApp a Meta Al estd sendo
muito experimentada, o mesmo ndo

acontece dentro do Instagram, aonde
também estd disponivel: somente
17% dos brasileiros com smartphone
a utilizaram no app de rede social. A
diferenca para o WhatsApp se deve @
forma como a Meta Al é apresentada
em cada aplicativo. Enquanto no
WhatsApp a Meta Al é a primeira
ferramenta que aparece, logo no alto
da primeira tela, no Instagram é preciso
entrar dentro da op¢@o de mensagens
diretas para encontrd-la.

Gemini faz mais sucesso

nasclasses D e E.

Entre os assistentes de IA medidos
nesta pesquisa, o Gemini foi o Unico a
apresentar uma popularidade maior nas
classes sociais de menor renda que nas
demais. Enquanto 37% dos brasileiros
com smartphone das classes D e E
afirmam que ja conversaram com o
Gemini, os percentuais sGo de 34% na
classe Ce 26% nas classes A e B. A forte
presenca de aparelhos Android de baixo
custo no Brasil pode ser a explicacdo
para isso. Entre homens, 38% ja
conversaram com o Gemini,
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ante 31% das mulheres. Por faixa etdria,
o resultado é o seguinte: 16 a 29 anos
(40%); 30 a 49 anos (34%); 50 anos ou
mais (27%).

Claude é o assistente

com mais engajamento.

Embora seja o assistente de IA com
menor penetracdo no Brasil, o Claude é
aquele com os usudrios mais engajados:
41% o utilizam todo dia ou quase todo
dia. Para efeito de comparacdo, esse
percentual nos outros IAs monitorados
por esta pesquisa foram os seguintes:
Meta Al no Instagram (38%), ChatGPT
(27%); Gemini (21%) e Meta Ai no
WhatsApp (17%).

Todos os casos de uso de IA
registraram aumento.

Todos os casos de uso de assistentes

de IA monitorados por essa pesquisa
registraram aumento de utilizagdo em
um ano. Aqueles com maior crescimento
foram tirar dividas sobre temas
diversos; gerar textos novos; e buscar

na internet: os trés avangaram 5 pontos
percentuais em um ano.
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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: 2.099 brasileiros que acessam a Internet e possuem smartphone

S © o
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WhatsApp Instagram Facebook Messenger Telegram Signal
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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); 2.073 (Ago/22); vocé abre o WthSAp p/ Facebook M essenger/ Instag ram/
2.086 (Jan/23); 2040 (Jul/23); 2.112 (Jan/24), 2.099 (Jan/25) brasileiros que acessam a Internet e possuem smartphone Teleg ram para ler ou enviar mensagens?

Bases: 2.975 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.382 internautas que tém

o, o, o, o, o Facebook Messenger instalado; 1.906 internautas que tém o Instagram instalado;
100 — 97% 99 A’ 98% 99 A’ 99 A’ 98% 99 A’ 1.198 internautas que tém o Telegram instalado; e 288 internautas que tém o Signal instalado
[ —— . - = - -
87%
Algumas  Algumas
o
78% 91% Todo dia Quqsg vezespor  vezes por Quase Nunca
80 — todo dia semana més nunca
o
69% 76% 24% 66% WhatsApp 93% 4% 2% 1% 0% 0%
° ° - Instagram 76% 13% 7% 2% 1% 0%
60 — o
65% I';“:;‘;‘r’l‘;';r 20% 17% 20% 14% | 25% | 4%
45% 57%
Telegram 19% 19% 22% 15% 22% 3%
40 — Signal 26% 18% 16% 14% 17% 10%
20 — 13% 12% 13% 13% 14%
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TABELA 3 GRAFICO 7
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 comunicagdo que vocé utiliza no Pergunta: Pensando nos Ultimos meses, com que frequéncia
WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram/Signal (Pode marcar mais de uma) vocé abre o WhatsApp/Facebook Messenger/Instagram/
Bases: 2.065 MAUs de WhatsApp; 979 MAUs de Facebook Messenger; 901 MAUs de Telegram; Telegmm/SIQnal para ler ou enviar mensogens?
212 MAUs do Signal; 1.875 MAUs do Instagram. N.D. = N&o disponivel N.V. = N&o verificado Bases: 2,075 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.382 internautas que tém o
Facebook Messenger instalado; 1.906 internautas que tém o Instagram instalado; 1.198 internautas
Facebook que tém o Telegram instalado; e 288 internautas que tém o Signal instalado
WhatsApp Telegram M Signal Instagram
essenger
100 —
69%
Troca de mensagens de texto 85% 53% 68% 29% (Instagram
Direct)
79% e
Troca de imagens 73% 29% 41% 27% (Publicacdo
de fotos)
Troca de mensagens de dudio 79% 27% 25% 29% N.V. 60
57%
Troca de videos 64% 25% 28% 26% (Publicagdo
de videos) 40
Chamadas de voz 74% 11% 8% 26% 12%
Troca de desenhos (emojis e gifs) 60% 17% 18% 20% N.V. 28
Videochamadas 68% 10% 6%. 20% 9%
Stories 36% 10% 30% 22% 79%
Envio de dinheiro 11% 6%. N.D N.D. N.D. [7)
Pagamento de compras 7% N.D. N.D. N.D. N.D. PN
Participagdo em canais 23% 56% N.D. N.D. N.D. Q Oo (.\' 0
\ l
. - ) 4
I’o"‘;‘:l’:'(ﬁf’lgs‘;e ST N.D. ND. ND. N.D. 12% ] E<==
WhatsApp Instagram Signal Telegram Facebook
Compartilhamento de localizagdo 56% 8% N.D. N.D. N.D. Messenger
Envio de mensagens em ®
N e 20% - - - -
listas de transmissdo
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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: 2.075 internautas que tém o \WhatsApp instalado; 1.382 internautas que tém o
Facebook Messenger instalado; 1.906 internautas que tém o Instagram instalado; 1.198 internautas
que tém o Telegram instalado; e 288 internautas que tém o Signal instalado

30 —
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Facebook Signal Telegram Instagram

Messenger

ASSISTENTES DE IA
E MENSAGERIA NO BRASIL

GRAFICO 9
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: 2.099 internautas que possuem smartphone

Todo dia .
o uase
Nunca 7,/° todo dia
;6%

o
30% ,
5 )

S . Algumas
vezes por

- semana

8%

Algumas
vezes por
més

8%

|
Quase nunca

42%

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: 2.099 internautas que possuem smartphone

Quasenunca . NUQCO
11% | 4%
Algumas . '
vezes por Tg_do
més o~ d
28%

13%

Quase

.
'
'
'
'

Algumas todo dia
vezes por 26%
semana

18%
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PROPOR(;AO DE BRASILEIROS
QUE JA RECEBERAM UMA
MENSAGEM DE RCS

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

Base: 2.099 internautas que possuem smartphone

Receberam

34%

Ndo receberam

66%

WhatsApp: listas de

transmissdo, Pix e
compartilhamento de localizagéo.
O WhatsApp se mantém seguro na
lideranca entre apps de mensageria
no Brasil, instalado em 99% dos
smartphones nacionais e sendo
utilizado todo dia ou quase todo

dia por 97% dos seus usudrios.

Trés funcionalidades do app foram
medidas por essa pesquisa pela
primeira vez: envio de mensagens
por listas de transmissdo; envio

de Pix; e compartilhamento de
localiza¢@o. 20% dos usuarios ativos
mensais (MAUSs, na sigla em inglés)
do WhatsApp enviam mensagens
por listas de transmissdo; 11%
enviam Pix; e 56% compartilham sua
localizacdo através do app. No caso
da localizagGo, hd uma diferenca
significativa de uso dependendo

da classe social: enquanto 71%
daqueles das classes A e B utilizam
essa funcionalidade, a proporgGo cai
para 62% na classe C e 47%, nas
classesDeE.

ASSISTENTES DE IA
E MENSAGERIA NO BRASIL

Destaques

Telegram confirma queda.

O Telegram vem perdendo usudrios
no Brasil. De um ano para cq,
diminuiu de 63% para 57% a
propor¢@o de brasileiros com
smartphone que tem esse aplicativo
de mensageria instalado. Esta € a
segunda edicdo desta pesquisa com
queda consecutiva de penetracdo
do Telegram. Esse é o menor
percentual do app nos ultimos trés
anos. E a tendéncia é de que caia
mais ao longo de 2025, a julgar pela
frequéncia de uso do app. Em um
ano, diminuiu de 50% para 38% a
proporcdo de usudrios do Telegram
que abrem o app todo dia ou quase
todo dia. E subiu de 18% para 25% a
daqueles que ndo o abrem nunca ou
quase nunca.

Messenger no menor

patamar historico.

O Facebook Messenger atingiu
seu menor patamar historico nesta
pesquisa em penetracdo nos
smartphones brasileiros. Agora,
estd instalado em 66% da base
nacional — era 69% um ano atrds.

a
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Chama a aten¢éo também a queda
no uso de certas funcionalidades

ao longo dos ultimos 12 meses.

A proporcdo de usudrios ativos
mensais do Messenger que publicam
stories diminuiu de 44% para 30%.
A daqueles que fazem chamadas de
voz caiu de 14% para 8%. E a dos
que realizam videochamadas, de
14% para 6%.

Signal perde engajamento.

O Signal conseguiu se manter
relativamente estavel em penetracdo
no Brasil, instalado em 14% dos
smartphones nacionais (alta de 1
ponto percentual em 12 meses). No
entanto, perdeu em engajamento.
Caiu de 56% para 44% a proporc@o
dos seus usudrios que abrem o app
todo dia ou quase todo dia. Note-

se, contudo, que estd a frente de
rivais bem mais conhecidos, como
Telegram e Messenger. Entre seus
MAUS, a proporcGo dos que fazem
videochamada no Signal diminuiu de
28% para 20%. E a dos que publicam
stories caiu de 30% para 22%.
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O QUE O BRASILEIRO FARIA SE SUA
OPERADORA MOVEL SUSPENDESSE O
WHATSAPP ILIMITADO DE SEU PLANO?

Pergunta: Se a sua operadora
maovel ndo oferecer mais acesso gratuito
ao WhatsApp, vocé...

Base: 2.075 internautas que tém o WhatsApp instalado

Diminuiria o uso

Ndo afetaria em pTTTTTT de WhgtsApp
nada seu uso de 7 /o
WhatsApp

17%

Trocaria de

' operadora
Priorizaria o acesso 53%
ao WhatsApp via
Wi-Fi

24%

50

Raio-X no WhatsApp

EVOLUCAO DA PROPORCAO QUE
SEGUE CANAIS NO WHATSAPP

Pergunta: Vocé segue algum canal no WhatsApp?

Base: 2.075 internautas que tém o WhatsApp instalado

Jan/2024 Jan/2025
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FREQUENCIA DE ACESSO A
CANAIS NO WHATSAPP
Pergunta: Pensando nos ultimos
meses, com que frequéncia vocé olha
contetido em canais do WhatsApp?

Base: 863 internautas que possuem celular, tém WhatsApp
instalado e sequem algum canal no WhatsApp

Nunca
Quase nunca 0%

o/ ---. Todo dia
10% . 27%

Algumas

vezes
por més
11%
Algumas Quase
vezes por todo dia
semana 26%
26%
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POPULARIDADE DE CANAIS POR TEMAS
Pergunta: Margue os temas de canais que vocé segue no WhatsApp.

Base: 863 internautas que possuem celular, tém WhatsApp instalado e seguem algum canal no WhatsApp

ASSISTENTES DE IA L
E MENSAGERIA NO BRASIL L\

PROPORGAO QUE PARTICIPA DE
GRUPOS NO WHATSAPP

Pergunta: VVocé participa de
algum grupo no WhatsApp?

Base: 2.075 internautas que tém o WhatsApp instalado
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POPULARIDADE DE GRUPOS POR TEMA PROPORCAO QUE CADASTROU RAZOES DAQUELES QUE
Pergunta: Marque os temas de grupos de WhatsApp dos quais vocé participa. CHAVE PIX NO WHATSAPP NAO CADASTRARAM CHAVE
PIX NO WHATSAPP

Base: 1.963 internautas que possuem celular, tém WhatsApp instalado e participam de algum grupo no WhatsApp

Pergunta: Vocé cadastrou sua
chave Pix dentro do WhatsApp para
fazer e receber pagamentos?

Pergunta: Por que vocé ndo
cadastrou ainda sua chave

80 )
Base: 2.075 internautas que tém o WhatsApp instalado Pix dentro do WthSApp?
Base: 1741 internautas que tém o WhatsApp
70 instalado mas n&o cadastraram chave Pix nele
60 Ndo confia no . .
WhatsApp para Ndo ch' Pix
50 usar Pix [l 2%
21% ;
40 :
30
20
10
0
; Néo tem
Ndo sabia que interesse em
era possivel usar Pix no
237 WhatsApp
o

54%
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GRAFICO 20
PROPORCAO QUE REALIZA
CHAMADAS DE VOZ NO WHATSAPP

Pergunta: Marque as formas de
comunica¢do/ferramentas que
vocé utiliza no WhatsApp.

Base: 2.065 MAUs de WhatsApp

FREQUENCIA DE USO DE CHAMADAS
DE VOZ NO WHATSAPP

Pergunta: Pensando nos ultimos
meses, com que frequéncia vocé realiza
chamadas de voz pelo WhatsApp?

Base: 1.529 MAUs do WhatsApp que realizam
chamadas de voz pelo WhatsApp

Nunca
Quase nunca 0%
3% BN Todo dia
29%
Algumas
vezes
por més
11%

‘
'
'
'

Algumas |

Vezes por 5
semanda Quase
26% todo dia

31%
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GRAU DE SATISFACAO COM CHAMADAS
DE VOZ NO WHATSAPP

Pergunta: Emumaescalade 1 a5,
onde 1 é péssimo e 5 é excelente, que nota
vocé daria para a qualidade da chamada
telefénica via WhatsApp?

Base: 1.529 MAUs do WhatsApp que realizam
chamadas de voz pelo WhatsApp

NOTA
MEDIA N

R N N B O
oo

4
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EM QUE REDE O BRASILEIRO
FAZ CHAMADAS DE VOZ PELO
WHATSAPP?

Pergunta: VVocé realiza chamadas
de voz pelo WhatsApp...

Base: 1.529 MAUs do WhatsApp que realizam
chamadas de voz pelo WhatsApp

Preferencialmente Tanto em redes
quando estd em Wi-Fi quanto na
redes Wi-Fi rede celular, sem se

35% preocupar com isso

65%

VOZ NO WHATSAPP X PLANO DE
MINUTOS DAS OPERADORAS

Pergunta: VVocé realiza mais ligagbes
pelo WhatsApp ou pelo seu plano
de minutos da operadora movel?

Base: 1.529 MAUs do WhatsApp que realizam
chamadas de voz pelo WhatsApp

Plano de minutos
da operadora

23%

WhatsApp

7%
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SPAM NO WHATSAPP

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

Base: 2.075 internautas que tém
o0 WhatsApp instalado

REAGAO AO SPAM NO WHATSAPP

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

Base: 1.790 internautas que tém o WhatsApp
instalado e ja receberam spam no aplicativo

Responde dizendo .
ndo ter interesse poossesesss Denuncia

19% 8%

i Blogueia o
Ignora contato
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Fidelidade ao WhatsApp.

Se sua operadora moével cortasse o
WhatsApp ilimitado, 53% dos brasileiros
trocariam de operadora. O percentual é
mais alto entre as pessoas das classes A
e B (62%), que entre aqueles da classe
C (56%) ou das classes D e E (48%). Os
mais jovens, com 16 a 29 anos, sdo 0s
menos propensos a trocar de operadora
por causa disso (47%). Mas nos grupos
de 30 a 49 anos e de 50 anos ou mais a
propor¢@o € de 55%.

Canais ganham tragdo.

Em um ano subiu de 32% para 42% a
proporcdo de usudrios do WhatsApp
gue seguem algum canal dentro do app
de mensageria. Essa forma de consumo
de contelido é mais popular entre os
jovens de 16 a 29 anos (53%) do que
entre aqueles com 30 a 49 anos (41%)
ou com 5@ anos ou mais (32%). Ha
também uma diferenca de acordo com
a renda familiar mensal. As classes D e
E sGo aquelas com a maior propor¢do
de seguidores de canais no WhatsApp
(43%), em comparagdo com a classe C
(42%) e as classes A e B (38%).

. Baixa quantidade de canais. A maioria
dos brasileiros seguem poucos candais.
43% daqueles que utilizam essa
funcionalidade acompanham apenas
um ou dois canais. E 27 %, trés ou
quatro. Apenas 30% seguem cinco
canais ou mais.

Grupos: familia e trabalho

em primeiro lugar.

95% dos brasileiros que usam
WhatsApp participam de algum grupo
de conversa no app de mensageria.
Os temas mais populares desses
grupos s@o familia (78%) e trabalho
(71%). Vizinhanca (28%) e religido
(26%) aparecem a frente de futebol
(18%) e politica (9%). Em futebol, a
diferenca por género é significativa:
35% dos homens participam de grupos
sobre o tema, contra apenas 5% das
mulheres. A participacGo em grupos
de politica também apresenta uma
predomindancia masculina (13%) em
vez de feminina (6%). As mulheres,
por sua vez, estdo mais presentes em
grupos de vizinhanca (30%) que os
homens (24%).

ASSISTENTES DE IA L
E MENSAGERIA NO BRASIL

Destaques

Pix no WhatsApp entre
jovensdasclasses D e E.

No ano passado, o WhatsApp ganhou
a funcionalidade de cadastro de chaves
Pix, para que usudrios brasileiros
possam enviar e receber pagamentos
instant@neos dentro de conversas

no aplicativo. A novidade teve maior
ades@o entre os jovens das classes D

e E. 22% dos brasileiros com 16 a 29
anos cadastraram sua chave Pix no
WhatsApp, ante 15% daqueles com 30
a 49 anos e 13% daqueles com 50 anos
ou mais. Nas classes D e E, a adesdo foi
de 21% dos brasileiros, contra 14% na
classe Ce 7% nas classes A e B.

Pix no WhatsApp: falta de

interesse e receio com seguranca.
Quais as razbes para 84% dos
brasileiros com WhatsApp ndo terem
cadastrado ainda sua chave Pix no
aplicativo? A maioria (54%) afirma
ndo ter interesse nessa funcionalidade,
provavelmente porque os outros meios
para envio a recebimento de Pix ja lhe
atendem suficientemente bem.

Mas 21% tém receio em relagdo
a seguranca do WhatsApp para
isso. E 23% desconheciam essa
funcionalidade.

Chamadas no WhatsApp X chamadas
pela rede de voz das operadoras.

O brasileiro prefere fazer uma ligacdo
pelo WhatsApp do que pela rede de
voz da sua operadora mével. 74% dos
brasileiros com WhatsApp realizam
chamadas de voz através do app de
mensageria e 77% deles dizem que
preferem ligar dessa forma em vez

de usar o plano de minutos da sua
operadora. Isso se reflete no grau de
satisfagGo quanto a esse servico no
WhatsApp: em média, o brasileiro dd
nota 4,1, em uma escalade 1 a 5, paraa
qualidade das chamadas de voz no app
de mensageria. O uso é frequente: 60%
fazem ligacdes pelo WhatsApp todo dia
ou quase todo dia. E a maioria (65%)
ndo se importa de fazé-lo pela rede de
dados da operadora, provavelmente
porque isso ndo é descontado do seu
pacote de dados, pois a maioria das
teles oferece WhatsApp ilimitado.



PANORAMA

Relacionamento com marcas

PROPORCAO DE USUARIOS QUE SE
COMUNICAM COM MARCAS PELO APP

Pergunta: \océ se comunica com marcas e empresas através

do WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram?

Bases: 2.065 MAUs de WhatsApp; 979 MAUs de Facebook Messenger;
901 MAUs de Telegram; 212 MAUs do Signal; 1.875 MAUs do Instagram

O @ O

WhatsApp Instagram Telegram
Direct

o

Facebook
Messenger

ASSISTENTES DE IA
E MENSAGERIA NO BRASIL

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/Instagram Direct/ Telegram

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) 80% 75% 49% 55%
pedirinformagdes
e 68% 2% 35% 45%
técnico
e el 63% 66% 53% 48%
e servigos
Receber promogées 55% 58% 49% 52%
Cancelar servigos 43% 23% 24% 25%




PANORAMA

100

80

60

40

20

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

Pergunta: VVocé j¢ foi atendido por um robd em uma conversa com uma
empresa no WhatsApp/Instagram Direct/Telegram/Messenger?

Bases: 2.075 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.382 internautas que tém o
Facebook Messenger instalado; 1.906 internautas que tém o Instagram instalado; 1.198 internautas
que tém o Telegram instalado; e 288 internautas que tém o Signal instalado

O O Q ©

WhatsApp Instagram Telegram Facebook
Messenger
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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 relacdo aos atendimentos que recebe de robds no WhatsApp como canal de
WhatsApp/ Instagram Direct/ Facebook Messenger/ Telegram? relacionamento com marcas.
Bases: 1.870 usudrios de WhatsApp, 486 usudrios de Facebook Messenger, 895 usudrios do Instagram Direct, @) WthSApp o principol canal de relacionamento
e 466 usudrios de Telegram que j& conversaram com robos nos respectivos apps de mensageria entre marcas e consum idores qua ndo compa I'CIC|OS

os diferentes apps de mensageria usados no Brasil.
90% dos usudrios do WhatsApp afirmam que se
comunicam com marcas pelo app. A propor¢do é
maior entre os jovens de 16 a 29 anos (94%), do que
entre aqueles de 3@ a 49 anos (91%) ou aqueles
com 50 anos ou mais (85%). E mais comum pessoas
das classes A e B (97%) falarem com marcas pelo
WhatsApp do que aquelas da classe C (93%) ou das
classes D e E (86%).

Messenger e Telegram perdem espaco.

Em um ano, tanto Messenger quanto Telegram
tiveram reducdes na propor¢do de seus usudrios que
se comunicam com marcas através desses apps, com
quedas de 3 e 4 pontos percentuais, respectivamente.

Telegram como canal de vendas.

Embora esteja sendo menos usado no relacionamento
entre consumidores e empresas, foi notado um
aumento no uso do Telegram pelos brasileiros para
compra de produtos e servi¢os: em um ano subiu de
41% para 48% a proporc¢do dos usudrios do Telegram
que se comunicam com mMarcas No app e o consideram
um canal adequado para compras.
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Pesquisa semestral que monitora quais os
aplicativos mais usados pelos brasileiros
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PANORAMA %

»
mobiletime opinion [Cbox

PANORAMA osgrssierro @ PANORAMA

In())bﬂeﬂme‘opmlonljbox SMARTPHONE MAPA DE REDES »
- CELULARES PRIVATIVAS obile
USO DE APPS e NO BRASIL | 2221
NO BRASIL , 9;
L
2
—' —
S
V T—/
1, - s
\\/

Pesquisa semestral que verifica quais
os aplicativos mais presentes na homescreen
do smartphone brasileiro

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.

Relatério anual que revela uma fotografia do
mercado brasileiro de redes celulares privativas
(RCPs), segmentado por tecnologia, setor da
economig, regido do Pais e arquitetura de rede.
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Pesquisa sobre identificagdo e autenticacdo

Pesquisa anual sobre o
digital através de smartphones

hdbito de uso de smartphones
por criancas e adolescentes de @ a 16 anos

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

de conversagdo. Inclui guia com os contatos
comerciais das empresas

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




