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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 edicdo foram entrevistados 2.007 brasileiros que acessam a Internet
e possuem telefone celular, respeitando as proporcoes de género, idade, renda mensal
e distribuicdo geogréfica desse grupo. As entrevistas foram feitas on-line ao longo de
janeiro de 2018. Esta pesquisa tem validade estatistica, com margem de erro de
2,2 pontos percentuais e grau de confianca de 95%.

AS PRINCIPAIS DESCOBERTAS DESTA EDICAO:

APROPORGAO DE USUARIOS
° DE CHAMADA DE VOZ PELO
40% DOS USUARIOS DO WHATSAPP QUE FAZEM
DEWHATSAPP. WAL HGACOESTODODIAOU

ABANDONAR O APP SE QUASETODO DIA
COMECAREM A RECEBER
MUITOS SPAMS DE MARCAS
E EMPRESAS

CRESCE O USO DE
EMOJIS EMTODOS
OS TRES APPS
DE MENSAGERIA
PESQUISADOS

As andlises contidas neste relatério Aviso legal: é permitido o

sao de autoria de Fernando Paiva, compartilhamento dos resultados
editor do MobileTime e jornalista desta pesquisa em apresentacoes
com 17 anos de experiéncia na publicas ou privadas desde que
cobertura do mercado de contetido sejam dados os devidos créditos
e servicos moveis. Paiva é também a fonte: Panorama Mobile Time/

o organizador dos eventos Tela Opinion Box - Mensageria no Brasil
Viva Mével, Super Bots Experience, - Fevereiro de 2017.

Foérum de Operadoras Alternativas,
MobiShop e MobiFashion.
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GRAFICO 1 - PROPORCAO DE INTERNAUTAS GRAFICO 2 - PROPORCAO POR

BRASILEIROS QUE POSSUEM SMARTPHONE TIPO DE PLANO DE TELEFONIA MOVEL

Pergunta: Considerando a definicaGo de smartphone Pergunta: Seu plano de telefonia é
como um celular que possui tela sensivel ao toque pré-pago, pés-pago ou controle?

e que permite ao usudrio instalar e desinstalar

. . A . Base: 2.007 internautas
aplicativos livremente: vocé possui um smartphone?

Base: 2.007 internautas

Pos-pago
14%

Controle
20%
Pré-pago
66%

GRAFICO 3 - APOPULARIDADE DOS PRINCIPAIS MENSAGEIROS
(% da base de smartphones que tem cada app instalado)

Base: 1.848 internautas

WhatsApp Facebook Messenger
96% 76%
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GRAFICO 4 - EVOLUGCAO DA POPULARIDADE DE SERVICOS
DE MENSAGERIA MOVEL NO BRASIL

(% de MAUs sobre base de usudrios de smartphones)

Base: 1.848 internautas com smartphone
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*Em SMS optou-se por dividir o servico em dois, mostrando separadamente os percentuais de

quem declara receber e quem declara enviar pelo menos uma mensagem por més. Essa deciséo
se deve ao desequilibrio entre recebimento e envio de SMS, como exposto pelos nimeros.
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TABELA 1 - AFREQUENCIA DE USO DE CADA MENSAGEIRO

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

Bases: 1.773 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.398 internautas que tém
o Facebook Messenger instalado; e 282 internautas que tém o Telegram instalado

Quasetodo Algumasvezes Algumasvezes Quase

Todo dia di " Nunca
1a por semana por mes nunca
WhatsApp 93% 5% 1% 1% 0% 0%
:,?‘eb“k 39% 24% 21% 9% 7% 0%
essenger
Telegram 32% 18% 17% 13% 16% 4%

TABELA 2 - PROPORGAO DE USO POR TIPO DE CONTEUDO TRAFEGADO
EM CADA MENSAGEIRO (% SOBRE MAUS)

Pergunta: Marque as formas de comunicagéo que vocé utiliza no
WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram - Pode marcar mais de uma

Bases: 1.775 MAUs de WhatsApp; 1.295 MAUs de Facebook Messenger; e 227 MAUs de Telegram. ND = Néo disponivel

WhatsApp Facebook Messenger Telegram

Troca de mensagens de texto 97% 94% 87%
Troca de imagens 87% 59% 66%
Troca de mensagens de dudio 80% 25% 38%
Troca de videos 74% 35% 51%
Chamadas de voz 63% 17% 21%
Desenhos (emojis) 62% 37% 36%
Videochamadas 46% 15% N.D.
Mensagens efémeras 28% 8% N.D.
Troca de mensagens de video NLD. N.D. 12%
gravadas dentro do app
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WhatsApp aberto para negocios

0O ano de 2018 serd marcado pela entrada do
WhatsApp no segmento de mensageria mével
corporativa. Em janeiro foi lancado oficialmente
o WhatsApp Business, sua versao para pequenas
e médias empresas usarem o mensageiro
na comunicagao com seus consumidores.

A principio sua utilizagao sera gratuita, mas
ferramentas pagas poderao ser acrescentadas
no futuro. Paralelamente, segue em testes uma
versao mais robusta do WhatsApp, voltada
para grandes empresas, cujo lancamento é
esperado para s proéximos meses, embora sem
confirmacdo oficial ainda da empresa. Itay, Via
Varejo, Decolar.com, Ingresso Rapido e KLM
estao entre as empresas que estdo testando a
solucao no Brasil.

Diante desses movimentos do WhatsApp,
foram adicionadas nesta edicao da pesquisa
algumas perguntas que ajudam a entender
melhor as perspectivas para essa nova fase da
operacao do aplicativo de mensageria mais
popular do Brasil.
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A primeira descoberta é que o usuario
brasileiro ja estd acostumado a se comunicar
com empresas através do WhatsApp, mesmo
antes da chegada do WhatsApp Business. Para
ser preciso, 55% dos usuarios ativos mensais
(MAUs) do WhatsApp no Brasil declaram que
utilizam o aplicativo para se comunicar com
marcas e empresas. E uma proporcdo maior que
aquela verificada no Facebook Messenger (51%)
ou no Telegram (48%). E note-se que o Facebook
Messenger foi aberto para empresas ha dois
anos e vem sendo experimentado por diversas
grandes marcas de consumo de massa, como
Coca-Cola, McDonald’s e vdrias outras.

Em geral, sdo profissionais liberais e
pequenos estabelecimentos que vinham
fazendo uso do WhatsApp, como padarias,
pizzarias, saldes de beleza, profissionais liberais
etc. Agora, é esperado que a maioria migre
para o WhatsApp Business, no qual podem se
cadastrar com uma linha fixa em vez de mével
e tém acesso a algumas ferramentas extras,
como estatisticas de comunicacgao e envio de
mensagens automaticas.

Foi constatado que o publico do WhatsApp
€ mais aberto a comunicagao com empresas
e marcas pelo app do que aquele do
Facebook Messenger ou do Telegram
(tabela 3) em todas as finalidades

verificadas na pesquisa.

O WhatsApp vai servir,
principalmente, para tirar dividas e
pedir informagdes. 71% dos seus MAUs
declaram que acham adequado usar
0 mensageiro para essa finalidade no
contato com marcas e empresas. 53%
concordam em receber promocoes
através do WhatsApp. 46% gostariam
de usa-lo para comprar produtos e
42%, servicos — o que indica uma boa
oportunidade para a adicao de alguma
ferramenta interna de pagamento. De
maneira geral, a aceitacdo é maior entre os mais

.
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GRAFICO 5 - PROPORCAO DE USUARIOS QUE
SE COMUNICAM COM EMPRESAS PELO APP

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

Bases: 1.775 MAUs de WhatsApp; 1.295 MAUs de Facebook
Messenger; e 227 MAUs de Telegram
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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

Bases: 1.775 MAUs de WhatsApp; 1.295 MAUs de Facebook Messenger; e 227 MAUs de Telegram

WhatsApp Facebook Messenger Telegram

Tirar duvidas/pedir informagoes 73% 62% 56%
Receber suporte técnico 56% 47% 45%
Receber promocgoes 53% 46% 48%
Comprar produtos 46% 34% 40%
Comprar servicos 42% 31% 37%
Cancelar servicos 40% 30% 33%
Nao acho adequado se

comunicar com marca ou 11% 17% 16%
empresa através do app
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GRAFICO 6 - POR QUAL MOTIVO VOCE PARARIA DE USAR O WHATSAP?
Pergunta: océ pararia de usar o WhatsApp se. .. (pode marcar mais de uma op¢do)
Base: 1.775 MAUs de WhatsApp

80
70
70%
60 - Seo
WhatsApp
L passasse
50 aserum
servico pago
40 -
40% 38%
30
Se Se meus Na i
comecassea melhores amigos us;%gf’::,fh?,%
20k receber com e familiares desses motivos
frequéncia ) trocassem para
mensagens nao outro app de
10 solicitadas (spam) mensagens
demarcas e
empresas

jovens, a excecdo para recebimento de promog¢oes
e para cancelamento de servicos, nas quais o grupo
entre 30 e 49 anos revela aceitacdo acima da média.

Apenas 11% dos MAUs de WhatsApp entendem
gue ndo seria adequado usar o WhatsApp para se
comunicar com marcas e empresas (tabela 3).
Note-se, contudo, que esse percentual sobe
para 20% quando se trata de usuarios com
50 anos de idade ou mais.

Mas a popularidade do WhatsApp nao é
inabaldvel. Em determinadas circunstancias, seu
publico esta disposto a troca-lo por outro app
de mensageria. Por exemplo: 70% dos MAUs do
WhatsApp afirmam que parariam de usa-lo se o
servico se tornasse pago. E serve de alerta para
esse movimento de abertura do app para marcas
e empresas: 40% dos MAUs deixariam de usar
o WhatsApp se comegassem a receber spam.

O aspecto social também é importante: 38%
abandonariam o WhatsApp se seus melhores
amigos e familiares mudassem para outro app.
Ha, porém, 14% de fas do WhatsApp que afirmam
que nao abandonariam o aplicativo por nenhuma
dessas trés razdes.
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Cai a frequéncia de uso
do WhatsApp voz

Na pesquisa anterior, realizada em julho de 2017, 56%
dos usudrios ativos mensais do WhatsApp declararam
usar o app para chamadas de voz. Esse percentual agora
subiu para 63%. A primeira vista isso pareceria negativo
para as operadoras méveis, mas é preciso analisar
outros numeros. A verdade é que a frequéncia de uso
do WhatsApp para chamadas de voz esta caindo. Na
pesquisa anterior, 57% dos usuarios de chamadas de voz
no WhatsApp afirmavam utilizar esse servico todo dia
ou quase todo dia. Agora essa proporcao diminuiu para
47%, uma queda de dez pontos percentuais. E aqueles
que afirmam que quase nunca usam subiu de 3% para
7%. Além disso, na pesquisa anterior, 52% dos usuarios
de chamadas de voz pelo WhatsApp diziam que falavam

—= mais pelo app do que com o plano de minutos de sua

GRAFICO 7 - CAl AFREQUENCIA DE USO DE VOZ PELO WHATSAPP
Pergunta: Com que frequéncia vocé utiliza chamadas de voz pelo WhatsApp?

Base: 1.118 usudrios de chamada de voz pelo WhatsApp

60 - Todo dia ou quase todo dia
- Algumas vezes por semana
50 - Algumas vezes por més

- Quase nunca

40
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operadora. Desta vez, a propor¢ao se inverteu: GRAFICO 8 - WHATSAPP X PLANO DE

53% dizem que usam mais o servico tradicional MINUTOS DA OPERADORA

de chamada das operadoras do que ligagées Pergunta: Vocé realiza mais ligagoes pelo WhatsApp

pelo WhatsApp. ou pelo plano de minutos da sua operadora mével?
A explicacdo para essa transicao esta no Base: 1.118 usudrios de chamadas de voz pelo WhatsApp

lancamento de planos de voz ilimitado para
pbs-pagos e pré-pagos em varias operadoras
brasileiras ao longo dos ultimos 12 meses. Se
aligacao é ilimitada, para que usar a chamada
de voz do WhatsApp e gastar sua franquia de
dados? Por sinal, 69% dos usuarios de chamada
de voz pelo WhatsApp afirmam que utilizam esse WhatsApp
servico preferencialmente quando conectados a 47%
redes Wi-Fi. Apenas 31% declararam que nao se
preocupam se estao conectados em Wi-Fi ou na
rede de dados das operadoras.

De todo modo, cabe destacar que a maioria
dos usuarios de chamadas de voz pelo WhatsApp
seguem satisfeitos com a qualidade do servico:
65% dao notas 4 ou 5,em uma escalade 1 a 5.
Apenas 7% déo notas 1 e 2. E 28%, nota 3. O
resultado ndo apresenta variacao significativa em
relacao a pesquisa anterior nesse aspecto.

2l
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i
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Brasileiro participa de 5,3 grupos de
WhatsApp, em média

Os grupos de WhatsApp sao os novos féruns “ativa” a leitura ou o envio de mensagens pelo
de discussao dos brasileiros. Criam-se grupos menos uma vez por semana dentro do grupo. O
para quase tudo: amigos de faculdade, pais habito é mais comum entre homens (5,6 grupos)
de alunos, colegas de trabalho etc. E gasta-se do que entre mulheres (4,9 grupos). E é mais
bastante tempo para ler e responder mensagens  popular entre pessoas com maior renda, como
nesses canais de comunicacao coletiva. aquelas das classes A e B (6,4 grupos), do que
Constatou-se nesta pesquisa que cada brasileiro entre aquelas das classes C,D e E (4,9 grupos). A
participa ativamente, em média, de 5,3 grupos idade também faz diferenca: usudrios com 50

de WhatsApp. Foi considerada como participacdo  anos ou mais participam, em média, de 4 grupos.

Emojis crescem, Telegram mais multimidia

Entre os resultados da pesquisa, chama a imagens pelo aplicativo. A proporcdo que envia
atencao o continuo ganho de popularidade videos, por sua vez, cresceu ainda mais, passando
dos emojis, aqueles desenhos que substituem de 38% para 51%.

palavras nas mensagens. A proporcao de
usuarios do WhatsApp que enviam emojis
passou de 55% para 62% em seis meses. No
Facebook Messenger, subiu de 34% para 37%. E
no Telegram, de 28% para 36%.

Considerando somente o publico do
WhatsApp, constata-se que o uso de emojis é
mais comum entre mulheres (66%) que entre
homens (57%). E, como era de se esperar, é mais
popular entre os mais jovens. No grupo de 16
a 29 anos, 66% enviam emojis, contra 48%
naquele com 50 anos ou mais.

Outro dado que merece
destaque é o fato de o Telegram
estar sendo usado de maneira
mais multimidia pelos seus o
usuarios. Em comparacao
com a pesquisa anterior, subiu
de 55% para 65% a proporc¢ao de
usudrios do Telegram que enviam
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SMS cada vez mais unidirecional

O SMS prossegue sendo usado mais para GRAFICO 9 - FREQUENCIA DE ENVIO DE SMS
o recebimento de mensagens de marcas e Pergunta: Pensando nos ultimos meses, com que
empresas do que para a troca de mensagens frequéncia vocé costuma enviar um SMS (mensagem
entre pessoas. Grandes companhias como de texto pela rede da operadora mdvel)?
bancos e seguradoras utilizam esse canal para Base: 2.007 internautds
o envio de notificacbes automaticas aos seus
clientes. Nunca Todo dia

De acordo com a pesquisa, 51% dos
internautas brasileiros recebem SMS todo dia
ou quase todo dia. Por outro lado, apenas 24%
enviam SMS todo dia ou quase todo dia. Essa
disparidade comprova a afirmacao de que o
SMS é atualmente um canal para recebimento
de notificacdes, mais unidirecional do que
bidirecional. Cabe destacar que essa disparidade
vem aumentando a cada edicdo da pesquisa. Na
anterior, seis meses atras, 28% dos entrevistados
declaravam enviar SMS todo dia ou quase todo
dia. Além disso, subiu de 44% para 47% aqueles
que declaram que nunca ou quase nunca Quase
enviam SMS. nunca

Quase
t_g@o dia

Algumas
vezes por
semana

Algumas
vezes por més

GRAFICO 10 - FREQUENCIA DE Nunca
RECEBIMENTO DE SMS 5%,

Pergunta: Pensando nos ultimos meses, .
com que frequéncia vocé costuma Quase Todo dia

receber um SMS (mensagem de texto hunca
pela rede da operadora)?

Base: 2.007 internautas

Algumas
vezes por
més

Quase
Algumas todo dia
vezes por

seémana
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Conclusoes

O WhatsApp tem, sem duvida, uma mina de ouro em suas maos
no Brasil: uma base gigantesca de usuarios dispostos a usarem esse
canal para se comunicar com marcas e empresas para tirarem duvidas,
receberem promogdes e comprarem produtos e servicos. O principal
cuidado que deve ter nessa abertura para contas oficiais corporativas
é criar mecanismos que evitem o envio excessivo de mensagens nao
solicitadas (spam), que poderiam desgastar o canal e levar parte dos

usuarios a trocarem de app de mensagens. E,
— | I como constatado na pesquisa, pode haver
% um efeito manada: as pessoas tendem a
_levar consigo amigos e familiares em uma
b eventual mudanca de servico.

Para as préximas edicdes
vale prestar atencao se a

|’ l abertura corporativa do
. WhatsApp vai impactar

negativamente no uso do
SMS para recebimento de
notificacdes. Também vale
acompanhar o aumento do
uso multimidia do Telegram e
as razoes por tras disso.
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26 DE MARCO, 2018

AS SOLUCOESTECNOLOGICAS E AS
ESTRATEGIAS QUE PERMITEM O SURGIMENTO
DE REDES INOVADORAS E COMPETITIVAS DE
IOT, MVNOS, ISPS E PROVEDORES WIRELESS.
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10 DE SETEMBRO, 2018

PRIMEIRO SEMINARIO NO BRASIL VOLTADO
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MOVEL, TENDO O CELULAR OU SMARTPHONE COMO
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