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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
solucoes de pesquisas Opinion Box. Nesta edicao foram entrevistados 1.914 brasileiros que
acessam a Internet e possuem telefone celular, respeitando as proporcoes de género, idade,
renda mensal e distribuicao geografica desse grupo. As entrevistas foram feitas on-line ao
longo de janeiro de 2017. Esta pesquisa tem validade estatistica, com margem de erro
de 2,2 pontos percentuais e grau de confianga de 95%.

AS PRINCIPAIS DESCOBERTAS DESTA EDIGAO:

69% DOS INTERNAUTAS
BRASILEIROS

As andlises contidas neste relatdrio
sao de autoria de Fernando Paiva,
editor do Mobile e jornalista

com 16 anos de experiéncia

Aviso legal: é permtido

o compartilhamento dos
resultados desta pesquisa
em apresentacoes publicas

na cobertura do mercado de ou privadas desde que sejam
conteldo e servicos mévesis. Paiva dados os devidos créditos a

é também o organizador dos fonte (Panorama Mobile Time/
eventos Tela Viva Mével, Forum Opinion Box - Mensageria no

Mobile+ e Bots Experience Day. Brasil - Fevereiro de 2017).
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Panorama Geral

GRAFICO 1 - PROPORCAO DE INTERNAUTAS
BRASILEIROS QUE POSSUEM SMARTPHONE

Pergunta: Considerando a defini¢do de
smartphone como um celular que possui tela
sensivel ao toque e que permite ao usudrio
instalar e desinstalar aplicativos livremente:
vocé possui um smartphone?

Base: 1.914 internautas

GRAFICO 2 - APOPULARIDADE DOS PRINCIPAIS MENSAGEIROS

(% da base de smartphones que tem cada app instalado)
Telegram

14,7%

Facebook
Messenger

80,8%
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TABELA 1 - AFREQUENCIA DE USO DE CADA MENSAGEIRO

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

Quase  Algumas vezes Algumas Quase

Todo dia : - Nunca
todo dia porsemana vezespormés nunca
WhatsApp 92,7% 4,8% 1,6% 0,3% 0,4% 0,2%
Facebook | 0. 24,4% 18,2% 6,8% 3,6% 0,4%
Messenger
Telegram 26,9% 20,8% 20,8% 11,2% 16,5% 3,8%
Bases: 1.878 internautas que tém o WhatsApp instalado; 1.547 internautas que tém
o Facebook Messenger instalado; e 281 internautas que tém o Telegram instalado
TABELA2 - PROPORCAO DE USO POR TIPO DE
CONTEUDO TRAFEGADO EM CADA MENSAGEIRO (% SOBRE MAUS)
Pergunta: Marque as formas de comunicacdo que vocé utiliza no
WhatsApp/Facebook Messenger/Telegram (Pode marcar mais de umay)
WhatsApp Facebook Messenger Telegram
Mensagens de texto 97,2% 95,3% 90,8%
Imagens 86,6% 59,5% 59,4%
Mensagens de audio 79,2% 24,3% 34,3%
Videos 76% 32,1% 36,2%
Chamadas de voz 64,5% 18,7% N.D.
Desenhos (emojis) 56,9% 36,4% 26,6%
Videochamadas 39% 17,5% N.D.

Bases: 1.867 MAUs de WhatsApp; 1.471 MAUs de Facebook Messenger; e 224 MAUs de Telegram.
ND = Ndo disponivel
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WhatsApp, uma mina
de ouro intacta

A penetracao do WhatsApp e sua frequéncia
de uso no Brasil seguem altas. 98,1% dos
internautas brasileiros com smartphone tém o
app instalado em seu aparelho (grafico 2). Ou
seja, 0 WhatsApp esta para os smartphones no
Brasil da mesma forma que a TV Globo estd para
os televisores: é praticamente onipresente. E
97,5% dos que possuem o app afirmam que o
utilizam todo dia ou quase todo dia para enviar
ou ler mensagens (tabela 1). Esse percentual
é praticamente o mesmo em todas as faixas
etarias, exceto entre aqueles com mais de 56
anos, onde é um pouco menor, mas ainda
expressiva: 88,1%.

O brasileiro que usa o WhatsApp
diariamente hoje passa mais tempo no app
do que acessando contelido em meios de
comunicacao tradicionais, como TV, radio,
jornais e revistas. Mais precisamente 69% deles
afirmam que esse aplicativo de mensagem
ocupa mais tempo em sua rotina didria do
que as trés outras referidas midias tradicionais
(grafico 3). A preferéncia pelo WhatsApp é
verificada em todas as faixas etarias, embora
perca forca conforme aumenta a idade do
entrevistado, abrindo espaco para TV e radio
(tabela 3). Mesmo assim, entre aqueles com
mais de 55 anos, 46,2% apontam o WhatsApp
como meio no qual passam mais tempo dentre
os listados na pesquisa, a frente da TV (38,5%).
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GRAFICO 3 - ONDE O USUARIO
DO WHATSAPP PASSA MAIS
TEMPO PORDIA?

Pergunta: Com qual meio de
comunicacdo vocé passa mais
tempo pordia?

Base: 1.831 internautas brasileiros que

declaram usar o WhatsApp todo dia ou
quase todo dia

Jornais erevistas

6%

TABELA 3 - ONDE O USUARIO DO WHATSAPP PASSA MAIS
TEMPO POR DIA? (RECORTE POR FAIXA ETARIA)

Pergunta: Com qual meio de comunicagao vocé passa mais tempo por dia?

Até 25 anos 26 a35anos 36a55anos 56 anos ou mais
Jornais/revistas 5.3% 6% 6,8% 5,8%
Radio 1,2% 2,8% 4,3% 9,6%
TV 16,5% 21% 27,6% 38,5%
WhatsApp 77% 70,2% 61,3% 46,2%

Base: 1.831 internautas brasileiros que declaram usar o WhatsApp todo dia ou quase todo dia

Essa constatacdo provoca imediatamente
uma reflexao a respeito do destino do
investimento publicitario no Brasil. No primeiro
semestre de 2016, de acordo com dados
da Ibope Media, os canais de TV aberta e
fechada receberam juntos RS 44,3 bilhdes
em investimento publicitario (incluindo
merchandising naTV), o que correspondeu
a 70,5% dos RS 60,7 bilhdes gastos em midia
no Pais no referido periodo. O WhatsApp, por
sua vez, recebeu... zero. Isso porque ele ndo
estd aberto para publicidade, ou pelo menos
nao oficialmente: seus termos de servico nao
permitem que a ferramenta seja utilizada para

essa finalidade, o que faz do WhatsApp uma
verdadeira mina de ouro que permanece
intacta, enquanto seu dono, o Facebook,
nao autoriza a entrada dos mineiros, quer
dizer, dos anunciantes.

O potencial de monetizacao do WhatsApp
fica ainda mais claro quando se pergunta
diretamente aos seus usuarios sobre o interesse
de se relacionar com marcas dentro do app.
76,3% dos seus usuarios ativos mensais (MAUS,
na sigla em inglés) declaram que gostariam
de se comunicar com marcas dentro do
WhatsApp. Dentre estes, 70,1% gostariam de
poder tirar duvidas e receber suporte técnico;
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69,6%, comprar produtos e servicos; e 67,9%,
receber promogdes. A proporcao da base
disposta a conversar com marcas dentro do
WhatsApp € maior que nas outras plataformas
de servicos (grafico 4).

Os grupos de WhatsApp fazem hoje o
papel exercido no passado pelas listas de
email, salas de bate-papo no mIRC ou féruns
na web, s6 que com uma abrangéncia
infinitamente maior, porque Nao se restringem
ao universo de jovens nerds: alcancam desde
o adolescente até o seu avo. Hoje, cada
usuario ativo mensal do WhatsApp participa
ativamente, em média, de 5,4 grupos de
conversacao no app. A grande maioria (70%)
participa de até 5 grupos; 21,2%, de 6a 10
grupos; 6,8%, de 11 a 20; e um pequeno grupo
que representa 2% da base do app afirma que
faz parte ativamente de (pasmem!) mais de 20
grupos.

Qutra caracteristica marcante no
comportamento de uso do WhatsApp que
o difere dos concorrentes é o seu carater
multimidia. Ao contrario do Messenger
e do Telegram, no WhatsApp 0s usuarios

aproveitam todas as funcionalidades (tabela 2).

Entre seus MAUs, 97% costumam usa-lo para
troca de mensagens de texto; 87%, para troca
de imagens; 79,2%, para mensagens de dudio;
76%, videos; e 56,9%, desenhos (emajis).
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GRAFICO 4 - INTERESSE DOS
USUARIOS EM CONVERSAR COM
EMPRESAS POR APP DE MENSAGENS

Pergunta: Vocé gostaria de se
comunicar com marcas e empresas
através do WhatsApp/Facebook
Messenger/Telegram?

Facebook
Messenger

60,3%

Bases: 1.867 MAUs de WhatsApp; 1.471 MAUs de
Facebook Messenger; e 224 MAUs de Telegram
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Uma ameaca para as teles

Paralelamente, o WhatsApp esté se tornando
cada vez mais uma ameaca para as operadoras
tradicionais. Primeiro, contribuiu para a reducao
drastica do volume de mensagens de texto em
SMS trocadas entre usuarios. Agora, comeca a
corroer a receita das operadoras com chamadas
de voz. Os dados coletados nesta pesquisa
deveriam deixar os executivos das operadoras
preocupados. Quase dois tercos (64,5%) dos
MAUs do WhatsApp utilizams chamadas de
voz pelo app. Destes, praticamente a metade
afirma que atualmente usa mais o
aplicativo para ligacdes do que o plano de
minutos da sua operadora (grafico 5). Esse dado
é reforcado por outro: 58,6% dos que fazem
chamadas de voz pelo WhatsApp declaram
que as realizam todo dia ou quase todo dia
(grafico 6). Em outras palavras: o WhatsApp
estd virando uma operadora, mas sem rede
e sem fatura no fim do més — por outro lado,
sem suporte técnico e sem obrigatoriedade de
cumprimento de regras da Anatel. Ao mesmo
tempo, cabe lembrar, hd um efeito positivo
para as teles: 0 aumento do gasto com dados
moveis, afinal, a rede celular é necessaria
para a realizacao
de chamadas pelo
WhatsApp quando
O usuario Nao esta
conectado a um
ponto de acesso Wi-Fi.

A qualidade da chamada por WhatsApp
tampouco representa um obstaculo para os
consumidores. Ao contrario, 56,5% dos que
usam essa funcionalidade deram nota 4 ou 5
para a qualidade do servico em uma escala de
Ta5,onde 1 é péssimo e 5 é dtimo (grafico 7).

No ano passado, o WhatsApp adicionou a
funcionalidade de videochamada. Nesta edicao
da pesquisa, pela primeira vez mediu-se a
popularidade da nova ferramenta e constatou-
se que ela ja é alta: 39% dos MAUs do app
realizam videochamadas (tabela 2). E, dentre
eles, metade, ou 50,1%, afirma que realiza
videochamadas pelo app todo dia ou quase
todo dia. E sabido que as operadoras brasileiras
estao se preparando para lancar, provavelmente
este ano, um servico de videochamada pela
rede 4G, conhecido tecnicamente como
ViLTE (Video over LTE). No planejamento da
oferta as teles terdo que analisar a atuagdo do
concorrente over the top (OTT) e destacar as
diferencas entre 0s servicos.

95
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GRAFICO 5 - WHATSAPP X PLANO DE

MINUTOS DA OPERADORA

Pergunta: Vocé realiza mais ligacées
pelo WhatsApp ou pelo plano de
minutos da sua operadora movel?

Base: 1.204 MAUs do WhatsApp que usam
chamadas de voz pelo aplicativo

GRAFICO6 - FREQUENCIA
DE USO DE CHAMADAS DE
VOZ PELO WHATSAPP

Base: 1.204 MAUs do WhatsApp que
usam chamadas de voz pelo aplicativo

GRAFICO7 -
PERCEPCAO
DE QUALIDADE
DA CHAMADA
DE VOZ PELO
WHATSAPP

Pergunta:Emuma
escalade 1a5,
onde 1 é péssimo e
5 é excelente, que
notavocé daria
para a qualidade

i A W N =
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~— QUASE
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da chamada
telefénica dentro
do WhatsApp?

0
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10 15 20

Base: 1.204 MAUs do WhatsApp que usam chamadas de voz pelo aplicativo
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O Facebook Messenger é o segundo
mensageiro mais popular do Brasil. Ele esta
instalado em 80,8% dos smartphones dos
internautas brasileiros. Destes, 96,9% sao
usuarios ativos mensais (MAUs), ou seja, abrem
0 aplicativo para ler ou enviar mensagens pelo
menos uma vez por més. Quando analisado
mais a fundo, nota-se que a frequéncia de uso
é bem menor que aquela do WhatsApp. 46,5%
da base de usuarios do Facebook Messenger
afirmam que o utilizam todo dia, contra 92,7%
dos usuarios do rival (tabela 1). Tanto em
penetracao quanto na frequéncia de uso didrio,
a faixa etdria mais jovem (até 25 anos) é a que
apresenta 0s menores percentuais, o que indica
um envelhecimento da base de usuarios do app.

Além disso, o Facebook Messenger,
embora ofereca praticamente as mesmas
funcionalidades do WhatsApp, acaba tendo seu
uso concentrado em mensagens de texto. 95,3%
dos seus MAUs trocam mensagens de texto pelo
Messenger, mas o percentual cai bastante nos
outros tipos de contelido (tabela 2). Vale destacar

ESTA PESQUISA E UM OFERECIMENTO DE
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Facebook Messenger, Telegram
e outros correm por fora
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NO BRASIL

especialmente a ferramenta de chamadas de
voz, que ja se popularizou no WhatsApp (64,5%
dos MAUs a utilizam), mas esta longe disso no
Facebook Messenger (18,7%).

Mais da metade da base de MAUs do
Facebook Messenger (60,3%) esta interessada
em se comunicar com marcas através do
app (grafico 4). O percentual, contudo, é
significativamente menor que aquele do
WhatsApp (76,3%). Talvez isso se deva ao fato de
o Facebook Messenger ser um desdobramento
do Facebook, que originalmente é uma rede
social para a comunicagao entre pessoas. Vale
lembrar que, ao contrario do WhatsApp, o
Facebook Messenger esté aberto desde abril
de 2016 para que bots de empresas conversem
com os consumidores. Os nimeros desta
pesquisa comprovam que, pelo menos no Brasil,
No presente momento, as pessoas prefeririam ter
esse relacionamento com as marcas através do
WhatsApp.

OTelegram é o terceiro player em market
share no mercado brasileiro de mensageria
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movel, mas estd distante dos outros dois,
instalado em apenas 14,3% dos smartphones
dos internautas do Pafs (grafico 1). Sua presenca
é UM pouco Mais comum nos smartphones
do publico masculino (18%) que do feminino
(12,3%). Nao ha variagoes relevantes por

faixa etdria. Sua frequéncia de utilizacdo é
significativamente menor que aquela do
WhatsApp e do Messenger: apenas 26,9% dos
seus usuarios abrem o app todo dia e 16,5%
declaram que quase nunca o abrem (tabela

1). Tal como no Messenger, 0s usuarios do
Telegram utilizam o mensageiro basicamente
para a troca de mensagens de texto (tabela
2).E 67,6% gostariam de se comunicar com
empresas através do app. Os termos de servico
do Telegram permitem a criacao de bots de
marcas, mas a baixa penetracao do app no
Brasil desanima um pouco as empresas. Um dos
poucos casos de bot nacional para o Telegram
foi 0 do G1 de preparacao para 0 ENEM.

63,5% dos internautas brasileiros com
smartphone afirmam que nao usam nenhum
outro app de mensagens instantaneas que Nao
WhatsApp, Facebook Messenger ou Telegram.
Isso demonstra a forte concentracao desse
servico nos trés referidos players. Outros apps
citados foram Instagram (8,3%), Snapchat
(3,7%), Skype (3%), Twitter (2,5%), IMO (2,5%),
Hangouts (2,1%), Viber (1,2%) e Google Allo
(0,6%). Os percentuais se referem a base total
de internautas brasileiros com smartphone.
Ressalte-se que a pergunta dizia respeito
especificamente ao servico de troca de
mensagens instantaneas. E, neste caso, cabe
ressaltar que alguns desses outros apps Nao
sao primordialmente reconhecidos por tal
funcionalidade, por ndo se tratar do seu foco
principal — o Skype e o Viber sdo vistos mais
como servicos para chamadas de vozem IP; 0
Twitter e o Instagram, como redes sociais etc.
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SMS

Embora seja 0 meio mais antigo para troca
de mensagens de texto em telefonia celular
e esteja disponivel em qualquer aparelho,
seja smartphone ou feature phone, sem
necessidade de instalacao de um app, 0 SMS
estd caindo em desuso e ndo tem a mesma
popularidade de aplicativos over the top (OTT),
como WhatsApp e Facebook Messenger. 43,6%
dos internautas brasileiros afirmam que nunca
OU quase nunca enviam SMS (grafico 8). Apenas
27,1% declaram que utilizam esse canal todo
dia ou quase todo dia para enviar mensagens. A
andlise por faixa etdria revela que o SMS é mais
popular entre pessoas mais velhas. No grupo
com até 25 anos de idade, apenas 11,9% enviam
SMS diariamente, contra 20,6% entre aqueles de
36 a 55 anos, e 184%, entre aqueles com mais

||
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GRAFICO 8 - FREQUENCIA
DE ENVIO DE SMS

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

NUNCA TODODIA

105% 154%

QUASE
TODODIA

O 1,7%

QUASE |
NUNCA - ALGUMAS
Y VEZESPOR
33,10/0 - SEMANA

154%

ALGUMAS VEZES
POR MES

13,9%

Base: 1.914 internautas

NO BRASIL

de 55 anos. 51,1% dos internautas até 25
anos dizem que nunca ou quase NuNca
enviam SMS, proporcao que cai para 34,6%
no grupo de 36 a 55 anos e para 32,9%,
naquele com mais de 55 anos. Esses dados
indicam que o uso do SMS deve continuar
caindo, a ndo ser que as operadoras
reformulem o servico, rejuvenescendo-o
com funcionalidades similares aquelas dos
apps OTT.

As pessoas podem até preferir
outros meios ao SMS para escrever
mensagens. Mas esse canal seque popular
para o recebimento de mensagens,
especialmente automaticas, transmitidas
por empresas. Neste caso, as proporcoes se
invertem em comparagcao com a pergunta
sobre envio de mensagens. 53,5% dos
internautas brasileiros afirma que recebem
SMS todo dia ou quase todo dia e somente
16,8% declaram que nunca ou quase
nunca recebem (grafico 9).

A popularidade da utilizagao do
SMS por empresas fica claro em uma
das perguntas da pesquisa: 54,7% dos
internautas afirmam que recebem mais
SMS de empresas do que de pessoas, e
apenas 26,3% dizem o oposto (grafico 9).
19% afirma que recebem uma quantidade
de mensagens igual de empresas e de
pessoas.

24% dos internautas brasileiros assinam
algum servico de recebimento automatico
de SMS, independentemente de ser pago
ou gratuito. O mais comum sao Servicos
de alertas financeiros (62,8%), sequido por
noticias (37,6%) (tabela 4).
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NUNCA
0}

. . QUASE 3’ 1 A)
GRAFICO 9 - FREQUENCIA NUNCA TODODIA
DE RECEBIMENTO DE SMS 1 3,7% 26,8%
Pergunta: Pensando nos
ultimos meses, com que PTG
frequéncia vocé costuma VEZES POR
receber um SMS (mensagem MES
de texto pelarede da 12.9%
operadora)? !

Base: 1.914 internautas

ALGUMAS VEZES QUASE

PORSEMANA TODO DIA
16,8% 26,7%

TABELA 4 - POPULARIDADE POR TIPO DE CONTEUDO
DOS SERVICOS DE ASSINATURA DE SMS

Pergunta: Selecione os tipos de servigos que vocé assina por SMS.

Alertas financeiros de bancos ou de cartées de crédito 62,8%
Noticias 37,6%
Bem-estar e satiide 20,4%
Contetido educativo 11,3%
Horéscopo 10,9%
Alertas de gol 9,8%
Outros 11,1%

Base: 459 internautas que assinam algum servigo de recebimento automdtico de SMS
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Conclusoes

O WhatsApp é o aplicativo preferido dos
brasileiros para comunicagao instantanea pelo
celular,em todas as idades, faixas de renda e
regides do Pais, e para a troca de qualquer tipo
de conteldo (texto, imagens, videos, emojis,
mensagens de voz, chamadas de voz ou
videochamadas). E praticamente onipresente,
instalado em quase 100% dos smartphones,

e usado com frequéncia didria, a ponto de
ameacar as receitas das teles, visto que uma
parcela significativa da sua base ja declara realizar
mais ligacoes pelo app que pelo seu plano de
minutos.

Seu maior rival, que o segue de perto, é
também seu “irmao’; o Facebook Messenger, pois
ambos sdo controlados pela mesma empresa, o
Facebook. Aparentemente, a“mae”tem planos
distintos para cada um: quer que o Messenger
seja o canal para o relacionamento de marcas

NOTA METODOLOGICA

com consumidores, enquanto o WhatsApp é Nesta edicdo, houve algumas alteracoes
preservado para a comunicacao entre pessoas relevantes no questionario. Foi acrescentada
— mas fornecendo dados das conversas para uma pergunta para verificar a penetragcao
aprimorar a personalizacdo de publicidade no de instalacao dos principais apps de
Facebook, conforme seus novos termos de mensageria, que antes nao era feita ("Vocé
servico. Nos EUA e em outros mercados onde o tem o WhatsApp/Facebook Messenger/
Facebook Messenger é dominante, a estratégia Telegram instalado no seu smartphone?”).
esta perfeita. Mas, no Brasil, as empresas sentem E a questao sobre frequéncia de uso de
falta de poderem utilizar o WhatsApp para a cada um deles foi reformulada. Em vez de
conversagao. perguntar quando foi a Ultima vez que o
Enquanto o Facebook tenta emplacar o usudrio enviou uma mensagem, a pergunta
Messenger no mercado corporativo, o SMS agora é:"Pensando nos ultimos meses, com
segue sendo um canal universal para essa que frequéncia voce abre o WhatsApp/
finalidade, usado por bancos, administradoras Facebook Messenger/Telegram para ler ou
de cartao de crédito e servicos publicos para a enviar mensagens?” Entendemos que essa
comunicacéo com o consumidor final. Enquanto nova formulacao mede melhor a frequéncia
0 WhatsApp nio entra nessa disputa, o SMS recente de utilizagao, em vez de pegar uma
respira aliviado. fotografia no instante da pesquisa, como

acontecia na pergunta antiga.
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