Research Study

VV h at SAp p Bem-vindo!!
Consumer
Behaviour

Relatério completo | Brasil

Janeiro 2026




WhatsApp Consumer Behaviour

Background

A integracao estrategica do WhatsApp nas
comunicacoes empresariais JA E UMA REALIDADE
na era digital atual. &

o J

O WhatsApp deixou de ser um simples aplicativo de mensagens para
se consolidar como um parceiro-chave no ecossistema comercial.

Sua capacidade de encurtar distancias e gerar confianca o torna um

motor estratégico para ampliar a base de clientes e potencializar
as vendas.

No entanto, a integracao eficaz desta ferramenta continua sendo um
desafio: muitos anunciantes operam na plataforma sem explorar seu
verdadeiro potencial de conversao.

Este relatério aprofunda a relevancia do WhatsApp na jornada do cliente
(customer journey), analisando sob a ética do consumidor como sua
presenca na vida cotidiana redefine a experiéncia de compra.
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WhatsApp Consumer Behaviour

Objetivo da pesquisa

Conhecer as oportunidades do WhatsApp
como uma plataforma que abrange toda a .
jornada de compra, com um amplo
alcance, trazendo solugoes inovadoras as
empresas e aos consumidores
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WhatsApp Consumer Behaviour

-
& Geografia
Y 4 | |
Desenho metodologico @ Pesaiisas shiine ™)
Centro-Oe Nordeste Sudeste Sul Total
ste
Publico-alvo: usuarios do WhatsApp que tenham realizado alguma compra 170 279 402 149 1000
online nos ultimos trés meses e que usem servicos financeiros (bancos ou
0
fintechs). NSE
Periodo de campo: de 03 a 16 de janeiro de 2026. AB C DE Total
Duracao da pesquisa: 20 minutos. ot 500 053 1000
Pais: Brasil.
i .. 9,
Deep Dive por verticais: &> ldade
e 500 respondentes: Ecom, Finance Gen Z Millennials Gen X Boomers Total
e 500 respondentes: Retail & CPG, Utilities, Education 321 433 137 109 1000
© Geénero
Homens Mulheres Total
520 480 1000
Observacao:
Todos 0s dados s&o analisados através dos cortes demograficos
detalhados acima. No relatorio, destaca-se apenas as diferencas
gue sao significativas a 95%.
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*Painel Online desenvolvido pela Offerwise.
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Content
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\_
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Uso da plataforma como carteira virtual
Deep Dive NAO-usuarios

Utilities

Uso da plataforma para se comunicar com
empresas de servicos publicos

Motivos de uso

Notificacdes de servigos publicos

Motivos de nao uso

Razdes de intencao de uso

Education

Uso da plataforma para se comunicar com
instituicoes de ensino

Notificacdes de instituicdes de ensino

Uso da plataforma para realizar pagamentos

Motivos de contato e nao contato com as
instituicdes de ensino pela plataforma
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WhatsApp, um aliado
na jornada de compra
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WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Alcance da Plataforma na jornada de compra

-

Usuarios que usam o WhatsApp para se comunicar com comércios
ou empresas prestadoras de servicos (%)

. Sim ‘ Nao

@ de cada 10

pessoas no Brasil usam o
WhatsApp para se comunicar
COM COMErcios ou empresas
prestadoras de servicos.

- A Geracao X € a que mais utiliza o Idade

oVvVoO :

a» WhatsApp para se comunicar com 1829 (Genz)  30-42 (Milenials) 4354 (GenX)  +55 (Boomers)
empresas. 78% 82% 90% 85%

o

o

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Descoberta

-

(s

As redes sociais da Meta sao
a porta de comunicacao com
comeércios via WhatsApp.

o

\

Entre quem usa o WhatsApp para se
comunicar com COmercios ou empresas
prestadoras de servicos...

950%

viu um Post, Story ou Reels no Instagram ou Facebook
que levou a falar com a marca/empresa via WhatsApp.

18-29 (Gen 2)
43%

30-42 (Millenials)
55%

43-54 (Gen X)
50%

+55 (Boomers)
51%

descobrem os negdcios com as quais se comunicam via
WhatsApp através das redes sociais Meta.

71%

o

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Canais de comunicagcao com empresas

-

Canais de preferéncia para se comunicar com uma empresa (%)

Prefiro usar apenas o WhatsApp para todas as
interacdes

Gosto de ter opgbes e uso diferentes canais
(WhatsApp, e-mail, telefone, redes sociais)

Uso o WhatsApp para assuntos rapidos, mas
recorro a outros canais para questées mais

Nao tenho preferéncia, uso o canal que a
empresa disponibilizar

Acho confuso ter muitos canais e gostaria que
tudo estivesse centralizado em um so6 (por

Nao costumo entrar em contato com empresas 3%

o

J

-

\_

Opiniao sobre empresas que oferecem diferentes
canais de comunicacao (%)

. Acho positivo, ja que ‘ Nao faz diferenca para mim.

me da mais opcoes.

‘ Prefiro que a empresa concentre
tudo em um sé canal..

. Acho negativo, ja que pode
gerar confusao.

~

J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra - Frequéncia de uso da Plataforma na jornada de compra

-

Frequéncia de uso do WhatsApp para se comunicar com comeércios
ou empresas prestadoras de servicos (%)

Uma vez ao dia

o

@ 7 em cada 10

OS usuarios se comunicam
COM COMErcios ou empresas
prestadoras de servicos
atraves do WhatsApp diaria
ou semanalmente.

18-29 (Gen 2) 30-42 (Millenials) 43-54 (Gen X) +55 (Boomers)
27% 31% 48% 31%

Na Geracao X, 5 em cada 10 utilizam o WhatsApp uma
vez ao dia para se comunicar com empresas,.

J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra - Momento de uso do WhatsApp

-
Periodo em que dedica mais tempo ou atencao ao WhatsApp (%) !
Manha (Antes das 13:00 h) utilizam o WhatsApp para se
......................................... Comunlcar ao Iongo de todo
Tarde (Entre as 13:00 h e as ]
20:00 h) o dia.
Noite (Depois das 20:00 h)
""""""" N, T Y S
constantes e se distribuem 41% 49% 50% 58%
igualmente ao longo do dia
Os boomers sao 0s que mais utilizam o
WhatsApp ao longo de todo o dia, enquanto a
_ y Geracao Z € a que menos utiliza.

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Conversas relevantes

As conversas mais relevantes estao relacionadas ao acompanhamento dos pedidos e a resolucao de

problemas ou reclamacoes sobre produtos ou servicos. Tambéem para agendar horarios.

Conversas relevantes con empresas via Whatsapp (%)

Fazer Reservar horarios Resolver Receber alertas Atendimento Consultar sobre Oferta de Cupons e Efetuar compras Contatar
acompanhamento (médicos, problemas ou de seguranca personalizado pagamentos produtos e promocdes de produtos ou empresas para
do status de um  cabeleireiro, etc.) fazer reclamacdes com base nas servicos servicos obter mais
pedido ou envio sobre produtos e minhas informacées de
servicos preferéncias produtos e
servicos

<

Procurar novas
marcas e produtos

Buscar inspiracao
e informacao
sobre assuntos
diversos na
assistente de
Inteligéncia
Artificial do
WhatsApp (Meta
Al)

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.




WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra— Conversas inconvenientes

As conversas mais inconvenientes de se ter pelo WhatsApp sao as abordagens de vendedores com os quais nunca
tiveram contato e sobre ofertas que nao estao relacionadas aos seus interesses

Conversas inconvenientes con empresas via Whatsapp (%)

Abordagem de  Ofertas que ndo Buscar inspiragcdo Procurar novas Consultar sobre Oferta de Cupons e Resolver Efetuar compras Receber alertas Contatar Fazer Reservar horarios Nenhuma das
vendedores que estao alinhadas e informacgao marcas e pagamentos produtos e promogoes problemas ou de produtos ou de seguranga empresas para acompanhamento (médicos, anteriores
nunca tive aos meus sobre assuntos produtos Servicos fazer servicos obter mais do status de um cabeleireiro, etc.)
contato interesses diversos na reclamacdes informag¢des de  pedido ou envio
assistente de sobre produtos e produtos e
Inteligéncia servicos servicos
Artificial do
WhatsApp (Meta
Al)

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Nivel de conforto com que uma empresa inicia uma conversa em momentos-chave

7 em cada 10 dos entrevistados expressam um alto nivel de conforto em relacao ao contato espontaneo com

marcas via WhatsApp, desde que ocorra em momentos-chave do processo de compra

Para alertar sobre o vencimento préximo de um servigco que
vocé usa regularmente

Para oferecer uma promog¢ao ou cupom sobre um produto que vocé
visualizou na loja online, mas ndo comprou (carrinho abandonado)

Para avisar que um produto esgotado que vocé procurou voltou
ao estoque e oferecer o link de compra imediata

Para iniciar o processo de renegociacao ou suporte apds detectar
um problema sistémico ou na sua conta

Eu me sentiria totalmente desconforme . Eu me sentiria algo desconfortavel

6%

7%

7%

18%

18%

24%

29%

13%

@ E-meindiferente

‘ Eu me sentiria algo confortavel

' Eu me sentiria totalmente confortavel

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram
compra online nos ultimos trés meses, que utilizam servigos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Canais que utiliza para buscar produtos e servicos

4 em cada 10 pessoas utilizam o WhatsApp para buscar produtos e/ou servicos (aumenta entre NSE alto),

principalmente porque é mais rapido e direto

Canais que utiliza para buscar produtos e/ou servicos (%)

Google/Outros buscadores (EXx:
Bing, Yahoo)

Site de eCommerce (Ex: Amazon,
Mercado Livre, etc)

Redes Sociais (Ex: Instagram,
TikTok)

[Diretamente no WhatsApp (Chat

com a empresa)

Al Assistent (ChatGPT, Meta Al,

1

~

-

Razoes pelas quais escolhe o WhatsApp para buscar um
produto e/ou servico (%)

E mais rapido e direto

Tenho maior confianga na
informacao que recebo

Consigo comprar imediatamente
(transacional)

J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Tipos de produtos que prefere buscar pelo WhatsApp

Comida a domicilio, produtos ou servicos de saude e beleza sao os preferidos para buscar pelo WhatsApp

Tipos de produtos que prefere buscar pelo WhatsApp (%)

Comida em domicilio e  Produtos e servicos de Servicos de beleza e Presentes e mimos Servicos domésticos Artigos de comércio Produtos de Artigos de moda e Servicos de mobilidade e
delivery (restaurantes, saude/bem-estar cuidados pessoais personalizados. (encanamento, eletrénico (e-commerce) supermercado e vestuario. Servigos de transporte (taxis,
dark kitchens). (farmacias, vitaminas, (cabeleireiro, manicure). eletricidade, limpeza). em geral. despensa (mercearia). mobilidade e transporte viagens).
academias). (taxis, viagens).

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Para qual finalidade utilizam o WhatsApp em datas especiais?

Principalmente se comunicam com as empresas em datas especiais via WhatsApp para consultar horarios de
atendimento ou informacoes sobre a loja fisica e receber acompanhamento (tracking) e rastreamento do pedido.

-

\
Utilizou o WhatsApp para interagir com a loja para as seguintes atividades em datas especiais:
Comunicacgao de oferta antes do que em outro canal (Pré-venda B
exclusiva) '
Confirmar o estoque de um produto especifico antes que esgote 14%
carrinho |
Envio de cupons de desconto personalizados que s6 sao validos 13%
pelo WhatsApp |
Nao sei . A loja ndo ofereceu . N&o, preferi outro canal © Sim, utiliziei
/

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Ofertas que prefere receber pelo WhatsApp e tipo de empresas com as quais interagiu durante datas especiais

Durante datas especiais, a oferta que mais agrada receber é o frete gratis.
Os setores com que mais interagiram ou compraram foram moda, beleza e alimentacao.

(
Ofertas ou cupons que prefere receber durante datas especiais (%)

Frete gratis sem valor minimo de compra

Codigos de desconto que sao aplicados
automaticamente ao pagar

Cupons de uso unico e muito exclusivos (para poucos
usuarios)

.

~N

(

Tipos de setores com os quais interagiu ou comprou durante datas
especiais (%)

Moda, Vestuario e Acessorios

N&o interagi nem comprei com nenhuma industria

-

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra - Momentos de uso

41% declaram usar o WhatsApp na fase de pré-venda da jornada de compras (para fazer consultas ao vendedor antes de
realizar a compra), enquanto 35% usam para fazer compras e 44% para realizar pos-venda (acompanhamento do pedido).

Motivos para interagir através do WhatsApp com comércios e empresas (%)

................................................ Pré_venda Compra Pés-venda
Para fazer consultas ao Para ver o catalogo dos Para receber ofertas e Para realizar compras Para combinar o dia e Para fazer consultas ou Para combinar servicos de Para combinar a devolucao
vendedor antes de realizar produtos ou servicos novidades de empresas (pagar ou coordenar o horario da entrega do reclamacdes sobre um pos-venda do produto ou servico que
a compra pagamento) produto ou servico que produto ou servico que comprei
comprei comprei

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra - Momentos de uso

Embora mais de 7 em cada 10 usem
o WhatsApp em algum momento da
pré e pos-venda, 35% o utilizam
para fazer a compra.

Pré Venda, Compra e Pds Venda.

o

Momentos de uso do WhatsApp na jornada de compra (%)

Pré-venda Poés-venda

70% /6%

J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra - Momentos de uso

A pré-venda ¢ a porta de entrada para gerar uma experiéncia positiva e

-

Entre quem usa o
WhatsApp na
pre-venda...

ele tambem usa para fazer a compra.

também é utilizado no pos-venda.

\_

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra - Métodos de pagamento

4 )

Métodos de pagamento que usa quando interage no
WhatsApp para realizar compras (%)

92%

dos usuarios usam o PIX como
principal metodo de pagamento
ao interagir com o WhatsApp
para fazer compras.

Boleto

A Geracao Z é a que mais utiliza o Pix (95%)

- J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Notificacoes

4 em cada 10 usuarios recebem notificacdes diarias de empresas. Para eles, os conteudos mais relevantes no
WhatsApp sao 0 acompanhamento de pedidos e as ofertas e promocoes.

4 )
Vezes por semana que recebe notificacoes de empresas (%)
’ Uma vez ao dia . Uma vez ‘ B Ve G . Uma vez a cada Uma vez Nunca
por semana por semana quinze dias ao més
- /

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.

-

Tipos de notificacoes que acha relevante receber de
empresas por WhatsApp (%)

Acompanhamento de pedidos e de entregas

Notificacbes de seguranca sobre minhas
contas (banco, redes sociais, email)

Ofertas que combinam com meus
interesses

Autenticacao e validacao acessos em outros
apps e sites

Lembretes de servicos de manutencao a
agendar (revisao de carro, por exemplo)

Ofertas de programas de beneficios
(milhagem, cartées, assinaturas)

+8 vs 2025

(O



WhatsApp Consumer Behaviour | WhatsApp, um aliado na jornada de compra

WhatsApp na jornada de compra — Notificacoes que geram desconfianca

No entanto, as ofertas que nao coincidem com os interesses dos usuarios sao as notificacoes que mais

geram desconfianca

Notificacoes de empresas que geram desconfianca via Whatsapp (%)

Ofertas que nao Ofertas de programas Ofertas e promocdes Autenticacao e Lembretes de servicos Lembretes de Lembretes de NotificacGes de Acompanhamento de Nenhuma das
combinam com meus de beneficios validag@o acessos em  de manutencao a pagamentos agendamento seguranca sobre  pedidos e de entregas anteriores
interesses (milhagem, cartdes, outros apps e sites agendar (revisao de minhas contas
assinaturas) carro, por exemplo) (banco, redes sociais,
email)

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Preferéncia x outros meios de comunicacao

9 em cada 10 entrevistados preferem usar o WhatsApp para se comunicar com estabelecimentos, em vez de
chatbot, telefone ou e-mail.

Quanto vocé concorda com as frases a seguir?

Para me comunicar com comércios ou empresas
prestadoras de servigos, eu prefiro enviar um WhatsApp
em vez de um e-mail

Para me comunicar com comércios ou empresas
prestadoras de servigos, eu prefiro enviar um WhatsApp
em vez de fazer uma ligagcao telefénica

Para me comunicar com comércios ou empresas
prestadoras de servigos, eu prefiro enviar um WhatsApp
em vez de usar um chatbot (assistente virtual) de uma
pagina web ou o aplicativo da empresa

Discordo totalmente . Discordo em partes ‘ N&o concordo nem discordo . Concordo em partes ’ Concordo plenamente

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra - Drivers da escolha

-

-

Principais motivos pelos quais os usuarios escolhem se comunicar
pelo WhatsApp com comércios ou empresas (%)

Porque € um meio de contato em que costumo ter uma _
resposta rapida.

Porque o atendimento automatico no WhatsApp € mais
rapido.

Porque € o meio de contato para o qual eu estou mais
atento(a) e conectado(a).

Porque posso fazer varias agdes (ver o catalogo de
produtos, comprar, fazer consultas, combinar a entrega,

J

O WhatsApp é valorizado como
um meio de contato com
empresas ou prestadores de
servicos devido a resposta
rapida da plataforma e porque
o atendimento automatico no
WhatsApp é mais rapido.

4 em cada 10 também o valorizam porque é o
meio de contacto ao qual estao mais atentos
e porque € um meio de contato seguro.

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Funcdes usadas com comércios e empresas

Embora as mensagens de texto e de audio liderem o uso atual, ha um forte potencial de expansao: 80% dos
usuarios gostariam de explorar novas funcionalidades com empresas que ainda nao adotam esses recursos, sendo
que pagamentos se destaca como a funcao que mais gostariam de utilizar.

4 N\ , ] ~ _ )
Fungaes do WhatsApp usadas para se comunicar 80% consideram que ha fungoeS que atualmente nao usam,
com comércios e empresas (%) mas que gostariam de usar durante a jornada de compra.
Funcoes do WhatsApp que gostaria de usar para se comunicar
............. Mensagens de texto ik com comércios e empresas (%)
Mensagens de audio

"""""""""" Envio de fotos Cevveeiiiii.........Pagamentos,

"""""""" Chamada de voz evo.........Chamada de video o Vs 2025
T  Enviodevideos @R 2% Encontrar empresas
................................... Canals ou arupos de d|vu| a éo
Chamadadevideo gp ........... gg
....................................................... _C_)p_m_qn_lqgc_jge_s_
................ L Status <
............. Stickers/Figurinhas Listas de transmissao
Canais ou grupos de divulgagao T chamada de voz
Encontrar empresas (W 7% Stickers/Figurinhas.
"""""""""""""""" Gifs. oo, Enviode videos
................... Comunidades e SIS,
Listas de transmissao| | 6% bl Mensagens deaudlo
""""""""""" Padamentos. cevieieieri....... Envio de fotos,
J Mensagens de texto

\ L

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Categorias que mais capitalizam o uso do WhatsApp

Vestuario e CPG (alimentos e cuidado pessoal) sao as categorias que mais capitalizam o uso do WhatsApp.
Em servicos, destacam-se Farmacias e drogarias e Saude/Bem-estar.

4 N\ [
Tipos de comércios com 0s quais se comunica ou se comunicou Tipos de servicos com 0s quais se comunica ou se comunicou
alguma vez através do WhatsApp (%) alguma vez através do WhatsApp (%)
Roupas, cal¢cados e acessorios
..................................................... FarméCIaS e drogarlas 450A)
Alimentos, bebidas e supermercados e REREEERE ERTEEREERE =
..................................................... Saude e bem-estar (clinicas médicas, convénios, 41%
Beleza e cuidado pessoal (produtos de beleza, --------------------------------------------------- .
maquiagem, etc) Restaurantes e cafeterias 40%
............................ M;t;r}éi.s: de construc;éo Servigos financeiros (bancos, corretoras, fintechs, 37%
............. B RS REEELEELEEEEEEEEEEEERS Servicos de beleza (salo de beleza, clinica de 379
Animais de estimacao (racao, veterinaria) | = 30%
..................................................... Operadoras de telefonia 36%
B ® GcorAER. Instituigdes de educagao (escola, Universidade 29%
Automoveis (carro, moto, etc.) Entretenimento 29%
............................................ ler ar |as : Educaco _-—
......................................................................... Vlagense -tiJ.ri-s.mo 239
Esporte e equipamentos esportivos | 18% L e
..................................................... Hotel e alojamentos 22%
Lojas de brinquedos
\ O\

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Seguranca no Whatsapp

-

Compras do dia a dia (supermercado, produtos de
limpeza).

Presentes ou itens de valor médio (roupas,
eletrénicos basicos).

Produtos de luxo ou de alto valor (joias, eletrénicos
caros).

o

Tipos de compras onde se sente mais seguro(a) usando o WhatsApp

O

J

y

E nas compras do dia
a dia e de servicos que
0S usuarios se sentem
mais seguros usando
o WhatsApp.

Em contratacdes financeiras ou bancarias e
em produtos de luxo ou de alto valor € onde
se sentem menos seguros

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Seguranca no Whatsapp

A conta verificada aumenta a percepcao de seguranca no WhatsApp, mas quando uma empresa utiliza varios
numeros diferentes, a desconfianca aumenta.

Quanto vocé concorda com as frases a seguir?

O fato de uma empresa ter um icone de "Conta Verificada" no WA aumenta
minha percepc¢ao de seguranca

Sinto desconfianca quando uma empresa utiliza varios nimeros de WhatsApp

0,
(mensagens desestruturadas) 2%

A possibilidade de usar biometria (impressao digital/facial) no chat para autenticar a
identidade me faria sentir mais seguro(a)

A possibilidade de usar uma autenticacao nativa do WhatsApp com a minha

propria senha no chat para verificar a identidade me faria sentir mais seguro/a
Me sinto seguro(a) ao usar o link de pagamento ou a funcao de pagamento nativa
do WhatsApp (WA Pay)

Discordo totalmente . Discordo em partes ‘ N&o concordo nem discordo ‘ Concordo em partes . Concordo plenamente

©

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Seguranca no Whatsapp

6 em cada 10 conhecem a funcao do WhatsApp que pede confirmacao de seguranca antes de realizar
uma acao importante. No entanto, 8 em cada 10 se sentem mais seguros usando a confirmacao.

Conhece a funcao do WhatsApp que pede confirmacao de seguranca
antes de uma acao importante (%)

‘ Sim ' Nao

~

(

Como se sentiria ao usar a confirmacao de seguranca do WhatsApp
ao realizar uma compra importante (%)

82%

9%

Eu me sinto menos seguro(a) (porque é

uma barreira). Se nao a usasse.

@ Eu me sinto um pouco mais seguro(a) ao

usar esta confirmacao. esta confirmacéao.

. Eu me sinto igualmente seguro(a) do que

@ Eu me sinto muito mais seguro(a) ao usar

J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Seguranca no Whatsapp

Apenas 15% nao tém interesse em realizar pagamentos atravées do WhatsApp. Os principais receios quando realiza
uma compra ou uma transacao importante através do WhatsApp estao relacionados a golpes ou ao risco da compra

nunca chegar.

4 )
Nivel de interesse em poder pagar pelo WhatsApp sem ter que sair do
chat para finalizar a transacao no site ou aplicativo da empresa (%)

15%

l \
8%

Pouco interessado/a, prefiro pagar . Nada interessado/a, me gera desconfianga.
na plataforma da empresa.

@ Neutro / Nao me importo. @ Interessado/a, me seria mais comodo.

@ Muito interessado/a, me faria
comprar mais.

- /

-

Principais receios ao comprar pelo WhatsApp (%)

Que me deem um golpe no dinheiro

N&o costumo ter nenhum tipo de receio ao fazer
transacdées pelo WhatsApp

~

J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Seguranca no Whatsapp

[
Funcoes que gostaria que o WhatsApp incorporasse
para reforcar a seguranca (%)
Alerta de Links
Perigosos
Aviso de Conversa .
Suspeita 73%
Boomers
........................... (+55)
Selo de Pagamentos
Confiaveis
Protecao por Senha
para Histoérico
-

&

J

Alerta de links
perigosos e avisos de
conversas suspeitas
sao as funcoes que
mais interessam aos
usuarios para reforcar
a seguranca

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Deep Dive nao-usuarios

-

Razoes pelas quais os usuarios nao se comunicam pelo WhatsApp com
comércios ou empresas (%)

Porque prefiro usar o WhatsApp somente para
comunicagdes pessoais.

Porque me preocupo com a privacidade dos
meus dados.

Porque nao acredito que seja um meio seguro
para lidar com questées comerciais.

Porque nao quero ser incomodado (a) com
futuras mensagens nao solicitadas (spams).

Porque os comeércios ou as empresas que
costumo usar nao me oferecem WhatsApp como

+10 vs 2025

+6 vs 2025

Porque eu nao sabia que era possivel se |-,
comunicar via WhatsApp com empresas. =

o

®

J

O principal motivo de nao usar
o WhatsApp no processo de
compra tem a ver com

a preferéncia de usa-lo
somente para
comunicacoes pessoais.

Seguranca ou experiéncias ruins nao
aparecem como barreiras para o uso da
plataforma.

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Deep Dive nao-usuarios

O telefone é o meio
escolhido para se comunicar
COM COMErcios ou empresas
prestadoras de servico,

para agueles que nao optam
pelo WhatsApp.

\
Meios de contato preferidos para interagir com
comércios ou empresas prestadoras de servicos (%)
— 71% Gen X
(43-54)
56%
Boomers
(+55)
@ Telefone E-Mail @ Presencial . Chatbot (assistente virtual)
%

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Deep Dive nao-usuarios

-

Consideracao do uso do WhatsApp para se comunicar com
comércios ou empresas prestadoras de servicos (%)

66 %

daqueles que nao usam o
WhatsApp na jornada de
compra considerariam usar
a plataforma no futuro.

®sm @ Nao

- J @

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra — Deep Dive nao-usuarios

Os nao-usuarios escolheriam o WhatsApp, principalmente, para se comunicar com comeércios de Alimentos

e vestuario. No caso dos servicos, interagiriam com empresas de Farmacias e Restaurantes.

4 N\ [ )
Tipos de comércios com os quais acham que poderiam Tipos de servicos com os quais acham que poderiam
se comunicar através do WhatsApp (%) se comunicar através do WhatsApp (%)
Roupas, calgados e acessorios [ | | 0 ramacias e croganas
..................... Alimentos, bebidas e Restaurantes e cafeterias +6 vs 2025
supermercados [“EEEREEEEEEE—————————— L
................ |.3'e.|.e.zlé ; Cu|dado pessoa| Servigos financeiros (bancos,
........................ Casaedec oragao VR
.................. Mater|a|sde Construgao e Hot ;e-llc.e. alojament ;). :
e, I | Entreterimento
Livrarias Satde e bem-estar (clinicas
........... P57 et i i) ~ Operadoras de telefonia.
oo . || Servigos de beleza
Copots o cqupameios ot nsttuigoes de educaao (escol,
\_ J J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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Inovacao — Grupos ou Comunidades

-
Entrou em um grupo ou comunidade de WhatsApp de uma empresa para: O +
Receber Ofertas Exclusivas e cupons por ser
membro. - -
A maioria entrou em um
Obter Suporte Rapido e Coletivo sobre interrupgdes .
de servigo na sua regiao. grupo ou comunidade de
Aprender e Tirar Duvidas Gerais com outros
usuarios e especialistas da marca. WhatSApp de uma
Participar de Consultas e Feedback para o em presa pa ra rece ber
desenvolvimento de novos produtos/servigos.
Receber Notificagbes de Vagas de Emprego ou Ofertas EXCI usivas ou
oportunidades. Cu pOnS
Nao usaria Grupos/Comunidades para interagir com
empresas.
- J

(O

Fuente: "WhatsApp Consumer Behaviour”, estudio online encargado por Meta y realizado por Nodus powered by Offerwise con 1.000 usuarios mexicanos de WhatsApp, que hayan realizado una compra online en los ultimos tres
meses, que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs) y que sean mayores de 18 afnos. Enero 2025.
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Inovacao - Status do Whatsapp
7 em cada 10 consideram que os Status do WhatsApp sao um canal apropriado para publicidade e que sao

mais propensos a ver anuncios vinculados aos seus interesses
4 )

Quanto vocé concorda com as frases a seguir?

Seria mais propenso(a) a ver anuncios nos Estados se
soubesse que sao personalizados aos meus interesses

Ver publicidade de empresas nos Estados do WhatsApp
nao atrapalha minha experiéncia de uso do aplicativo

Considero que os Estados do WhatsApp s&o um canal
apropriado para a publicidade de empresas

Gostaria de receber/ver anuncios e ofertas de
empresas através dos Estados do WhatsApp

Discordo totalmente . Discordo em partes ‘ Nao concordo nem discordo ‘ Concordo em partes ‘ Concordo plenamente

Fuente: "WhatsApp Consumer Behaviour”, estudio online encargado por Meta y realizado por Nodus powered by Offerwise con 1.000 usuarios mexicanos de WhatsApp, que hayan realizado una compra online en los ultimos tres
meses, que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs) y que sean mayores de 18 afnos. Enero 2025.
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Inovacao - WhatsApp em combinagao com outros meios offline

-
Utilizou o WhatsApp em combinacao com outros meios ou locais
offline para obter informacoes ou beneficios de uma oferta @
Sim, escane.ei-u'm codigo QR em uma loja fisica 29% Gen Z 7 em Cada 1 O utiliza ram O
para iniciar uma conversa no WhatsApp. (18-24)
Sim, utilizei o WhatsApp para solicitar informagdes hatSApp €ém com bl nagao
sobre um produto que vi em uma loja fisica. - -
com outros meios ou locais
Sim, vi um anuncio na televisao (TV) ou na rua _ ) _
(OOH) com um numero de WhatsApp para inter~agir Ofﬂlne: d mMaioria
ou pedir informagdes.
Sim, recebi uma oferta pelo WhatsApp que me escaneando um COdIgO QR
motivou a visitar uma loja fisica. _ L.
em uma loja para iniciar uma
Nao, nunca utilizei o WhatsApp em combinagao
com canais offline para ofertas. conversa pelo Wh atsApp_
- J

(O

Fuente: "WhatsApp Consumer Behaviour”, estudio online encargado por Meta y realizado por Nodus powered by Offerwise con 1.000 usuarios mexicanos de WhatsApp, que hayan realizado una compra online en los ultimos tres
meses, que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs) y que sean mayores de 18 afnos. Enero 2025.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Retail & CPG

Alcance da plataforma — Uso do WhatsApp na jornada de compra CPG

-
Frequéncia do uso do WhatsApp como parte do processo de compra
de produtos para a casa (%) ﬂ
0
72%
dos entrevistados usam o
________________________ WhatsApp durante o
processo de compras de
produtos para a casa.
099 Entre eles, 45% o utilizam as vezes.
‘ Nunca o uso ‘ Uso as vezes O Uso com frequéncia ‘ Uso quase o tempo todo @
\_ %

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra CPG - Momentos de uso

6 em cada 10 declaram usar o WhatsApp durante a fase de pre-venda da jornada de compras CPG, enquanto
4 em cada 10 o utilizam para efetuar compras e realizar pos-venda (acompanhamento do pedido).

Acoes que costuma realizar pelo WhatsApp durante o processo de compra de produtos para a casa (%) q

Pré-venda Compra Pés-venda
Ver catalogo de Solicitar Tirar duvidas  Cadastrar em Consultor/a de  Consultoria Fazer compras Fazer Consultar o Fazer Trocas e Assinar Voltar a pedir
produtos informacdes sobre preco promogdes  beleza e saude para ajudar a pagamentos andamentoda reclamacdes devolucdes programas de (reordenar)
sobre produto / Dicas encontrar o entrega fidelidade / produtos que
melhor produto recompensas uso
para mim regularmente

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra CPG — Categorias mais compradas

-

Tipo de produtos para a casa nos quais se costuma usar
o WhatsApp durante o processo de compra (%)

Cuidados com o bebé

J

r

Roupas

€ a categoria para a qual
mais se costuma usar o
WhatsApp durante o
processo de compra.

Seqguida por Alimentos e Cuidados
com saude e farmacias.

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Retail & CPG

WhatsApp na jornada de compra CPG — Notificacoes

Quase 7 em cada 10 declaram que desejam receber notificacoes pelo WhatsApp de marcas de produtos para a
casa, principalmente, as relacionadas a promocoes, descontos e cupons.

Desejo de receber notificacoes pelo WhatsApp de marcas
de produtos para a casa (%)

— 72% Gen X
(43-54)

. Sim ' Nao

~N

-

Tipo de notificacoes de marcas de produtos para a casa que gostaria
de receber pelo WhatsApp (%)

Sobre promogdes, descontos e cupons

Com informagao sobre as filiais ou os tipos de
entrega

Informacdes sobre sustentabilidade ou ingredientes

J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na jornada de compra CPG - Deep Dive nao-usuarios

-

Razoes pelas quais nunca usa o WhatsApp como meio de comunicacao
durante o processo de compra de produtos para a sua casa (%)

Costumo fazer todo o processo de compra de
produtos de forma presencial

Prefiro outros canais (aplicativos/sites de compra
online)

Nao tenho conhecimento de que o WhatsApp
possa ser usado como meio de comunicagao no
processo de compras de produtos para casa
Nao acho que o WhatsApp seja um meio seguro
para me comunicar por esse tipo de compra

Tive experiéncias negativas anteriores com o
WhatsApp nesse tipo de compra.

o

J

O principal motivo de
nao usar o WhatsApp
NO processo de
compra CPG tem a
ver com a preferéncia
pela presencialidade.

Seguranca, desconhecimento

@ ou experiéncias ruins nao
aparecem como uma barreira
para o uso da plataforma.

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Retail & CPG

WhatsApp na jornada de compra CPG - Deep Dive nao-usuarios

93% dos nao-usuarios do WhatsApp durante a compra de CPG tém a intencao de usar a plataforma
para esse tipo de compras. Principalmente, para a fase de pré-vendas (consulta de catalogos e pedido de

informacoes sobre os produtos).

) 4 )
~ Acoes que gostaria de realizar pelo WhatsApp durante o processo de compra
Intencao de usar o WhatsApp na compra CPG (%) ¢ que g P PP o P P
de produtos para a casa (%)
Pré-venda Compra Pés-venda
Ver catalogo Solicitar Fazer compras Fazer Consultar o Fazer Trocas e
. Sim . Nao de produtos  informac&o ou pagamentos andamento da reclamacées  devolucdes
precos entrega
J \_ J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desen
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.

volvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

(O



WhatsApp Consumer Behaviour | Retail & CPG

WhatsApp na jornada de compra CPG - Atividades valorizadas no WhatsApp

-

Atividades relacionadas a compra de produtos de Cuidados Pessoais ou para
a Casa onde consideram util ou valioso usar o WhatsApp

Recomendacdes personalizadas de acordo com as minhas
necessidades (para skincare, haircare, limpeza, etc.)

Receber conselhos, tutoriais ou dicas de uso do produto
(ex: como limpar, como aplicar, como combinar maquiagem)

Receber alertas quando um produto estiver em promocao
ou voltar a ficar disponivel (oportunidade imediata)

Assinar programas de fidelidade ou recompensas (acumular
pontos, cashback, sell-in de CPG via varejo)

Voltar a pedir (reordenar) produtos que ja uso
frequentemente ("compras recorrentes" ou "reposicao
automatica")

Nenhuma das anteriores

o

O+
O

J

As atividades mais valiosas
ou uteis relacionadas a
compras de produtos no
WhatsApp sao as
recomendacoes
personalizadas segundo as
necessidades dos usuarios

(O

Fuente: "WhatsApp Consumer Behaviour”, estudio online encargado por Meta y realizado por Nodus powered by Offerwise con 1.000 usuarios mexicanos de WhatsApp, que hayan realizado una compra online en los ultimos tres

meses, que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs) y que sean mayores de 18 afnos. Enero 2025.
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WhatsApp Consumer Behaviour | eComm

Alcance da plataforma — Uso do WhatsApp na jornada de compra eComm

g
Uso do WhatsA m algum momento d u pr
SO dO ats pr;: coamgpra on(I)inee(o/:; O Seu processo ﬂ
0
57%
dos entrevistados usam o
WhatsApp no processo de
compras online.
- /

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | eComm

WhatsApp na jornada de compra eComm - Momentos de uso

65% declaram usar o WhatsApp na fase de pré-venda da jornada de compras (para ver catalogos e ofertas),
enquanto 4 em cada 10 o utilizam para fazer compras e realizar pos-venda (acompanhamento do pedido).

Acoes que costuma realizar pelo WhatsApp durante o processo de compra online (%)

Pré-venda Compra Pés-venda

Antes de realizar a Antes de realizar a Durante o processo de Durante a compra para Apobs a compra, para Em caso de problemas,
compra para ver catalogos compra para obter compra para receber fazer o pagamento acompanhar o andamento  trocas, devolucdes ou
e ofertas informacdes adicionais  assisténcia com o pedido da entrega consultas pos-venda

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | eComm

Alcance da plataforma - Drivers para comprar no WhatsApp

-

Motivacoes para comprar no WhatsApp durante o processo de compra online (%)

E o canal mais rapido para resolver dividas ou problemas antes de comprar.

-

&R

J

Usuarios consideram que €
o canal mais rapido para
resolver duvidas ou
problemas antes de
comprar como principal
motivacao para comprar no
WhatsApp.

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | eComm

WhatsApp na jornada de compra online — Deep Dive ndo-usuarios

57% dos nao-usuarios do WhatsApp, durante a compra online, tém a intencao de usar a plataforma para
esse tipo de compras. Principalmente, durante a pré-venda para ver catalogos e ofertas.

\
Intencao de usar o WhatsApp na compra online (%)
64%
Millennials
(30-42)
. Sim . Nao
J

\
Etapas do processo de compra online nas quais gostaria de usar o WhatsApp
para se comunicar com a empresa (%)
Pré-venda Compra Pés-venda
+33 vs 2025
+19 vs 2025
Antes de realizar a Antes de realizar a Durante o processo Durante o processo Durante o processo Durante a compra Apds a compra, Em caso de
compra paraver compra para obter de compra para  de compra para ter de compra para ter para fazer o para acompanhar o problemas ou
catalogos e ofertas. informacdes receber assisténcia suporte suporte pagamento. andamento da consultas pés-
adicionais. com o pedido. personalizado por  personalizado via entrega. venda.
um atendimento bot (atendimento
humano. virtual).
J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.

(O



Roupas, Alimentos e Beleza sao as categorias mais compradas online via WhatsApp. Essas mesmas categorias

WhatsApp Consumer Behaviour | eComm

WhatsApp na jornada de compra online — Produtos que compra online usando o Whatsapp

se destacam por serem as que os usuarios costumam comprar utilizando apenas o WhatsApp

-

Produtos que costuma comprar online usando o Whatsapp

Roupas, calgados e acessorios

Beleza e cuidados pessoais (produtos de
beleza, maquiagem, etc.)

Materiais de construgao Automoveis (carro,
moto, etc.)

Esporte e equipamentos esportivos.

~

-

Produtos que costuma comprar online APENAS usando o WhatsApp

Alimentos, bebidas e supermercados

Beleza e cuidados pessoais (produtos de
beleza, maquiagem, etc.)

Materiais de construgéao Automéveis (carro,
moto, etc.)

Esporte e equipamentos esportivos.

~

J

Fuente: "WhatsApp Consumer Behaviour”, estudio online encargado por Meta y realizado por Nodus powered by Offerwise con 1.000 usuarios mexicanos de WhatsApp, que hayan realizado una compra online en los ultimos tres

meses, que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs) y que sean mayores de 18 afnos. Enero 2025.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Finance

Alcance da plataforma — Uso do WhatsApp no setor financeiro

-

o

Uso do WhatsApp para se comunicar com

instituicoes financeiras (%)

® sim @ Nao

— 69% AB

J

61%

dos entrevistados usam o

WhatsApp para entrar em
contato com suas

instituicoes financeiras.

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Finance

WhatsApp no setor financeiro — Momentos de uso

Solicitar suporte técnico e fazer reclamacoes sao os principais motivos de uso, seguidos por falar com o
gerente, esclarecer duvidas sobre a conta, solicitar produtos o servicos e consultar saldo e movimentos.

Motivos para entrar em contato com instituicoes financeiras (%)

Para solicitar suporte Para fazer Para falar com o Para esclarecer Para solicitar Para consultar Por problemas com Para pedir Para realizar Para solicitar o Para consultar e Para consultar e
técnico reclamacdes ou gerente duvidas sobre termos produtos ou servicos saldos e movimentos cartdes de crédito assisténcia com as pagamentos fechamento da conta realizar resgatar meus
queixas e condicdes, politicas transacoes ou cancelamento de investimentos beneficios
ou qualquer outro servicos
aspecto relacionado
com a conta

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.




WhatsApp Consumer Behaviour | Finance

WhatsApp no setor financeiro — Notificacoes

62% dos entrevistados recebem notificacoes das suas instituicoes financeiras pelo WhatsApp.
Alertas de fraude e sobre acessos a conta e beneficios sao as notificacoes que mais gostariam de receber.

Se recebe notificagcoes das suas instituicoes
financeiras através do WhatsApp (%)

Tipo de notificacoes que vocé gostaria de receber das suas
instituicoes financeiras através do WhatsApp (%)

Alertas de seguranca / alertas de fraude

Nenhuma, prefiro hdo receber notificacdes de instituicbes financeiras

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Finance

WhatsApp no setor financeiro — Uso da plataforma como carteira virtual

-

Interesse em poder usar o WhatsApp para pagar, enviar e receber dinheiro
como em uma carteira virtual (%) E

57%

dos entrevistados
declaram ter interesse

em poder usar o WhatsApp
cOomo uma carteira virtual,
para realizar pagamentos,
enviar e receber dinheiro.

® sim @ Nao
\_ J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Finance

WhatsApp no setor financeiro — Deep Dive nao-usuarios

26% declaram nao usar o WhatsApp, porque nao recebem essa opcao das suas instituicoes financeiras. Entre
eles, 51% estariam dispostos a usa-lo se houvesse oportunidade.

Motivos pelos quais nao usam o WhatsApp para se comunicar
com instituicoes financeiras (%)

Porque prefiro usar outros meios
(telefone, assistente virtual,
aplicativo, e-mail ou pessoalmente).

Porque tenho receio de entrar em
contato com instituicdes financeiras
através do WhatsApp.

Porque as instituicdes financeiras
que uso nao oferecem WhatsApp
como meio de contato.

— 61% Gen X

(43-54)

(
Intencao de se comunicar com instituicoes
financeiras através do WhatsApp
(entre os que declaram nao receber essa opcao de seus bancos/fintechs) (%)
‘ Sim ‘ Nao
\§

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Finance

WhatsApp no setor financeiro — Deep Dive nao-usuarios

Aqueles que nao usam o WhatsApp para se comunicar com instituicoes financeiras, mas tém a intencao de usa-lo
e fariam isso por varios motivos, principalmente, para solicitar suporte técnico y fazer reclamacoes.

\
Motivos para entrar em contato com instituicoes financeiras (%)
Para solicitar suporte Para fazer Para falar com o Por problemas com Para realizar Para esclarecer Para consultar e Para pedir Para solicitar o Para consultar e Para consultar Para solicitar
técnico reclamacgdes ou gerente cartées de crédito pagamentos duvidas sobre termos resgatar meus assisténcia com as fechamento da conta realizar saldos e movimentos produtos ou servicos
queixas e condicdes, politicas beneficios transacdes ou cancelamento de investimentos
ou qualquer outro Servigos
aspecto relacionado
com a conta
J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Utilities

O WhatsApp nas empresas de servicos publicos — Comunicacao

7 em cada 10 se comunicam com empresas de servicos publicos, e metade destes o fazem para pedir

assisténcia técnica ou por falta de servico, ou por consultas de fatura e conta.

Se comunica com empresas de servicos publicos via
WhatsApp

Motivos pelos quais se comunica com empresas de servicos publicos via
WhatsApp

Para pedir assisténcia técnica ou informar sobre falta de servico (ex: queda
de energia)

Para consultar a segunda via da conta/fatura

Para fazer reclamacées ou queixas

Para solicitar a ligacédo ou religacdo do servico

Para agendar visitas técnicas

Para renegociar débitos ou pedir informacdes sobre pagamento
Para esclarecer duvidas sobre termos, tarifas ou consumo

Para informar a leitura do medidor (relégio)

Para solicitar o desligamento do servigo

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Utilities

O WhatsApp nas empresas de servicos publicos — Notificacdes

5 em cada 10 recebem notificacoes, principalmente por avisos de interrupcao e restabelecimento de

servicos, e alertas de vencimento.

Recebe notificacoes de empresas de servicos publicos
via WhatsApp

Notificaciones que le gustaria recibir de empresas de servicios
publicos via Whatsapp

Avisos de interrupcao ou manutencao programada na minha regiao
Quando o servico for restabelecido apds uma interrupcéao

Alerta sobre a data de vencimento da minha conta/fatura

Alerta de consumo elevado ou atipico

Informacé&o sobre o valor da minha conta/fatura e link para pagamento
Dicas para economia de agua/gas/energia

Informac&o sobre 0 meu consumo histérico e comparativo
Notificacdes sobre novos servi¢cos ou planos

Pesquisa de satisfacao ou qualidade do servico

Nenhuma, prefiro nao receber notificacées destas empresas

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Utilities

O WhatsApp nas empresas de servicos publicos — Raz6es de nao uso e intencao de uso

A principal razao pela qual nao usam o WhatsApp é porque preferem outros meios; em segundo lugar,

porque as empresas hao oferecem o contato. 6 em cada 10 gostariam que oferecessem o WhatsApp como
meio de contato.

Gostaria que as empresas de servicos publicos

Razoes pelas quais nao contata empresas de servicos publicos via WhatsApp (%) oferecessem o WhatsApp para se comunicar (%)

Porque prefiro usar outros meios (telefone,
assistente virtual, aplicativo da empresa, e-mail ou
pessoalmente).

—— 60% Gen X
(43-54)

Porque as empresas que uso nao oferecem
WhatsApp como meio de contato.

Porque tenho receio de entrar em contato através
do WhatsApp (preocupagao com a
seguranga/privacidade).

/L J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Utilities

O WhatsApp nas empresas de servicos publicos — Raz6es de intencao de uso

Aqueles que gostariam de se comunicar via WhatsApp com empresas de servicos publicos o fariam
principalmente para consultar sua conta ou fatura, pedir assisténcia tecnica ou esclarecer duvidas sobre
tarifas ou consumo.

Motivos pelos quais se contatariam com empresas de servicos publicos (%)

Para consultar a segunda Para pedir assisténcia Para esclarecer duvidas Para fazer reclamacgdes ou Para agendar visitas Para solicitar a ligacdo ou  Para renegociar débitos ou  Para informar a leitura do Para solicitar o
via da conta/fatura técnica ou informar sobre sobre termos, tarifas ou queixas técnicas religacdo do servigo pedir informacgdes sobre medidor (rel6gio) desligamento do servico
falta de servico (ex: queda consumo pagamento
de energia)

J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Education

O WhatsApp nas instituicoes educativas - Comunicacao

7 em cada 10 se comunicam com instituicoes educativas via WhatsApp. Principalmente por questoes
ligadas a matriculas e integracao ou Recrutamento e admissoes.

Se comunica com instituicoes educativas via WhatsApp

— 79% DE

. Sim . Nao

[

\

Temas prioritarios para entrar em contato com instituicoes educativas via WhatsApp
Matricula e Integracao

Recrutamento e Admissdes

Suporte e Servicos ao Estudante

Cobrancas e Pagamentos

Experiéncia Académica

Ofertas de novos cursos

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Education

O WhatsApp nas instituicoes educativas - Plataforma preferida e Notificagcdes

Para quase 8 em cada 10, o WhatsApp é o canal preferido para se comunicar com instituicoes educativas, e

6 em cada 10 recebem notificacoes dessas instituicoes por este meio.

Meio de contato preferido para contatar instituicoes educativas (%)

WhatsApp

83% Millennials (30-42)

Aplicativo da escola / universidade

E-mail

Telefone

Recebe notificacoes por parte das suas instituicoes educativas
através do WhatsApp (%)

‘ Sim ‘ Nao

J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Education

O WhatsApp nas instituicoes educativas — Notificagcoes

As principais notificacoes que gostariam de receber das instituicoes educativas via WhatsApp sao avisos
sobre a data de inicio/finalizacao de um curso ou exame, confirmacao de presenca ou participacao em
eventos e notificacoes de tarefas ou trabalhos pendentes.

\
Notificacoes que gostaria de receber das instituicoes educativas via WhatsApp (%)
Avisos sobre a data de Confirmacao de presenga  Notificacdes de tarefas ou Novidades sobre a Lembretes sobre o Alertas sobre novas ofertas  Informac&o sobre o status Links diretos para pagar Nenhuma, prefiro ndo
inicio/finalizacdao de um  ou participagao em eventos. trabalhos pendentes. instituicao. vencimento de pagamentos  educativas ou bolsas de  de um tramite administrativo mensalidades ou servigos. receber notificacdes de
CUrso ou exame. (mensalidades, matriculas). estudo. (Ex: solicitagao de diploma). instituicdes educativas
/

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Education

O WhatsApp nas instituicoes educativas — Uso da plataforma para realizar pagamentos

6 em cada 10 gostariam de poder pagar as instituicoes educativas via WhatsApp. Aqueles que nao pagariam

pelo WhatsApp o fazem principalmente porque preferem usa-lo apenas para comunicacoes pessoais e
porgue nao querem ser incomodados no futuro

e N O

Gostaria de pagar as instituicoes de ensino via WhatsApp Razoes pelas quais eu nao pagaria pelo WhatsApp

Porque prefiro usar WhatsApp somente para
comunicagdes pessoais.

Porque nao quero ser incomodado(a) com futuras
notificagées nao solicitadas (spam).

Porque nao acredito que seja um meio seguro para
este tipo de transagoes.

Porque me preocupa a privacidade dos meus dados
académicos/financeiros.

‘ Sim . Nao

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.




WhatsApp Consumer Behaviour | Education

O WhatsApp nas instituicoes educativas — Razdes de nao uso e intencao de uso

3 em cada 10 nao utilizam o WhatsApp para se comunicar com instituicoes educativas porque as mesmas
nao oferecem esse meio de contato, mas 7 em cada 10 usariam o WhatsApp se ele fosse oferecido.

Razoes pelas quais nao contata instituicoes educativas via WhatsApp (%)

Porque prefiro usar outros meios (telefone, e-mail,
plataforma interna ou pessoalmente).

Porque as instituigbes que uso nao oferecem
WhatsApp como meio de contato.

Porque tenho receio de compartilhar informagéao
académicalfinanceira atraves do WhatsApp.

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.

Gostaria que as instituicoes educativas oferecessem o
WhatsApp para se comunicar (%)

. Sim . Nao

(O
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WhatsApp, na jornada de compra
Descobrindo oportunidades

Mande a
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WhatsApp Consumer Behaviour | Uso do WhatsApp

Alcance da plataforma - Frequéncia de uso na vida cotidiana

O WhatsApp se destaca como a aplicacao de mensagens mais utilizada diariamente pelos usuarios, oferecendo
as empresas um canal de comunicacao cotidiano.

-
1% A L .
20/, 1% Frequéncia do uso de aplicativos de mensagens (%)
. Todos os dias
’ Duas ou trés vezes por semana
. Uma vez por semana
Mensalmente
- J

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp na vida cotidiana - Momentos de uso

g
Como os usuarios usam o WhatsApp (%)
e llares, Stz O Wh atSAp p
........................... é a plataforma que conecta
Trabathar 519 Gon X (43.54 OS usuarios com seus amigos
........................... e familiares,
o s (s ok o oo acompanhando-os durante o
dia de trabalho e
ajudando-0s a organizar
. ) suas agendas.

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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Uso do WhatsApp na vida cotidiana — Dispositivos

-

Dispositivos por los que se utiliza WhatsApp (%) Q

Os usuarios usam o
WhatsApp, principalmente,
em seus telefones celulares,
O que oferece aos comeércios
a oportunidade de ter
contato direto onde quer

App no celular App no computador  Web - no navegador de internet q u e eSteJ am "

- J
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Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Uso do WhatsApp

WhatsApp na vida cotidiana — Singularidade da plataforma

Para a maioria dos usuarios, o WhatsApp € o unico meio que escolhe para bater papos e trocar mensagens

com outras pessoas em sua vida cotidiana.

Ha coisas que vocé faz somente através do WhatsApp? (%)

+7 vs 2025

J

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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Coisas que fazem somente pelo WhatsApp (%)

Bater papo e trocar mensagens em geral

Compartilhar locais
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WhatsApp Consumer Behaviour | Uso do WhatsApp

WhatsApp na vida cotidiana — Possiveis usos

19% declaram que ha coisas que gostariam de fazer atraves do WhatsApp, mas que ndo fazem.

Principalmente, realizar pagamentos e transferéncias.

Tem alguma coisa que vocé gostaria de fazer no
WhatsApp e que ainda nao faz? (%)

Coisas que gostaria de fazer pelo WhatsApp, mas que nao faz (%)

Pagamentos e transferéncias

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.

(O




WhatsApp Consumer Behaviour | Uso do WhatsApp

WhatsApp na vida cotidiana — Recursos utilizados

-
Funcoes do WhatsApp mais usadas na vida cotidiana (Top 10) Uso com )
comeércios
Mensagens de texto o
Mensagens de audio °0%
................... C ha mad a de VOZ . .y
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Chamada de video 20%
.................... Enwo d e Vldeo S poos
T okt
................................. Status .
Gifs i
Canais ou grupos de divulgagéo o
J
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J

Ha uma grande oportunidade
de incentivar comércios e
empresas prestadoras de
servicos a utilizar fungcoes
amplamente usadas pelos
consumidores em suas

vidas cotidianas

(O

Fuente: "WhatsApp Consumer Behaviour”, estudio online encargado por Meta y realizado por Nodus powered by Offerwise con 1.000 usuarios mexicanos de WhatsApp, que hayan realizado una compra online en los ultimos tres

meses, que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs) y que sean mayores de 18 afnos. Enero 2025.
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WhatsApp na vida cotidiana — |IA como oportunidade

48% declaram usar o WhatsApp Meta Al e 88% que sabem disso. Destes ultimos destaca-se
principalmente a sua facilidade de utilizacao e inovacao.

Conhece e utiliza a Meta Al - Assistente de Inteligéncia
Artificial do WhatsApp (%)

. N&o, ndo conheco . Nao sei

nem utilizo

. Sim, eu conheco mas
ainda nao utilizo

. Sim, eu conheco
e ja utilizo

\

J

(

\_

Que acha da Meta Al, Assistente de Inteligéncia Artificial do
WhatsApp, em relacao ao uso e a inovacao (%)

Util

Inovador

Facil de usar

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés

meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp no cotidiano - |IA do WhatsApp

A 1A do WhatsApp € utilizada pelos brasileiros principalmente para buscar informacoes de dados
gerais, obter ideias ou inspiracao, e para escrever ou redigir textos.

-
Para que serve a |A do WhatsApp?

<

Pesquisar informagdes ou dados gerais

Fazer resumos ou condensar informagées de um chat ou documento.

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servigcos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



WhatsApp Consumer Behaviour | Uso do WhatsApp

WhatsApp na vida cotidiana — O que as pessoas mais valorizam

Facilidade e praticidade sao os principais conceitos que representam o WhatsApp na cabeca do consumidor.

convers: . I . trabalhar
intera o : agilidade
% >
- o m -
S B :
@ I
velocidade instantaneidade & design
0 que voce atualiza es .
conectividade PLRL
i ~.  grupos de
mais gosta do figurinhas

versatilidade

WhatsApp? ——y EhSTece Npaen.

amigos ¥ utilidades

intelig ncia artificial informa es

(O

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp ja se estabeleceu no Brasil como um canal de comunicacao
durante a jornada de compra.

. - \
usam ou usaram o WhatsApp dos usuarios se comunicam com usam o WhatsApp na fase de preé
para se comunicar com COMErcios ou empresas venda.
Comeércios ou empresas prestadoras de servicos através do
prestadoras de servicos. WhatsApp diaria ou semanalmente. 35% usam na compra €
76% no pos venda.
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WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp se destaca durante o processo de compra em relacao aos
outros meios de comunicacao.

) )
9 em cada 10 preferem usar o O WhatsApp é valorizado como
WhatsApp para se comunicar com um meio de contato com comeércios
estabelecimentos, em vez ou empresas prestadoras de servicos
de chatbot, telefone ou e-mail. devido a resposta rapida da
plataforma e atendimento
automatico.

\_ AN /




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

A seguranca e uma caracteristica valorizada no WhatsApp tanto

pelos usuarios como pelos nao-usuarios da plataforma durante o processo
de compra.

4 em cada 10 usuarios valorizam o Somente 12% dos nao-usuarios do
WhatsApp por deixar o registro das WhatsApp o consideram um meio
conversas, porque o atendimento pouco seguro para operacoes
automatico é mais rapido e por ser comerciais durante o processo

um meio seguro durante a jornada de compra.

de compra.

\_ AN J




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp é um canal essencial para a jornada de compra e para
a comunicacao de categorias Retail & CPG.

usam o WhatsApp durante
O processo de compras de
produtos para a casa
(CPG).

~

59% usam
o WhatsApp na fase de
pré-venda.

44%

o utilizam para fazer
compras e realizar
pos-venda (acompanhamen
to do pedido).

-

~

e Alimentos sao as
categorias pelas quais mais
se costuma usar

o WhatsApp durante o
processo de compra.

desejam receber
notificacoes

pelo WhatsApp de

marcas CPG.
Principalmente, as
relacionadas a promocoes,
descontos e catalogos.

-

(O




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp é um canal essencial para a jornada de compra no mundo eComm.

i ) )
dos entrevistados 65% usam o WhatsApp na fase de dos nao-usuarios do WhatsApp,
usam o WhatsApp durante pre-venda (para ver catalogos e durante a compra online, tém
O processo de compras online. ofertas). intencao de usar a plataforma para
esse tipo de compras.
47% o utilizam para fazer compras e
realizar pos-venda
(acompanhamento do pedido).
N L 2N /




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp € um canal essencial para a jornada de compra e
para a comunicacao no Setor Financeiro.

N )

dos entrevistados recebem notificacoes das declaram ter interesse em nao-usuarios
usam o WhatsApp suas instituicoes financeiras poder usar o WhatsApp entendem que o
para entrar em através do WhatsApp. como uma carteira virtual, banco nao oferece a
contato com suas Beneficios, alertas de para realizar pagamentos, possibilidade de usar
instituicoes financeiras. seguranca e lembretes de enviar e receber dinheiro. o WhatsApp como meio
pagamentos sao as de comunicacao.
notificacoes que mais Entre eles, 51%
gostariam de receber. estariam dispostos
a usa-lo se tivessem
a oportunidade.

N\ NG NG o\




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp € um canal essencial para a jornada de compra e

para a comunicacao no Utilities.

dos entrevistados
usam o WhatsApp
para entrar em
contato com suas
empresas de servicos
publicos.

~

recebem notificacoes das
suas empresas de servigos
publicos através do
WhatsApp.

Avisos de interrupcao e
restabelecimento de
servicos, e alertas de
vencimento sao as
notificacoes que mais
gostariam de receber.

N\

Se comunicam com
empresas de servicos
publicos para pedir
assisténcia técnica ou por
falta de servico, ou por
consultas de fatura e
conta.

nao-usuarios entendem
que as empresas de
servicos publicos nao
oferece a possibilidade de
usar o WhatsApp como
meio de comunicacao.
Entre eles, 59%

estariam dispostos

a usa-lo se tivessem

a oportunidade.

N\




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp € um canal essencial para a jornada de compra e
para a comunicacao nas Instituicoes educativas.

) )

dos entrevistados recebem notificacoes das declaram ter interesse em nao-usuarios

usam o WhatsApp suas instituicoes educativas poder usar o WhatsApp entendem que o

para entrar em através do WhatsApp. para poder pagar as banco nao oferece a

contato com suas Avisos sobre a data de instituicoes educativas. possibilidade de usar

instituicoes educativas. inicio/finalizacao de um o WhatsApp como meio
CUrso ou exame e de comunicacao.
confirmacao de presenca Entre eles, 70%
ou participacao em eventos estariam dispostos
sao as notificacoes que mais a usa-lo se tivessem
gostariam de receber. a oportunidade.

g 2N NG 2N




WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp se apresenta como um aliado essencial durante o processo de

compra, oferecendo uma oportunidade unica devido a sua natureza

cotidiana e familiar e possibilitando a conexao com 0s consumidores onde

quer que estejam.

usam o WhatsApp todos
os dias.

Atraves do WhatsApp se
conectam com amigos

e familiares, trabalham e
organizam suas agendas, O

que gera uma familiaridade unica.

usam o WhatsApp pelo seu telefone

celular, tornando possivel

acompanhar o consumidor onde quer

que va.

)

(O



WhatsApp Consumer Behaviour | Resumo Executivo

O WhatsApp se apresenta como uma ferramenta essencial para oferecer ao
estabelecimento a oportunidade de fornecer solucoes praticas e inovadoras,
ja instaladas no mindset do consumidor.

N N

Facilidade e praticidade sao os Ha uma grande oportunidade de
principais conceitos que representam incentivar comeércios € empresas
o WhatsApp na cabeca do prestadoras de servicos a
consumidor. utilizar funcoes amplamente

usadas pelos consumidores
em suas vidas cotidianas e que
ainda nao sao aproveitadas
pelos estabelecimentos.

\_ AN !




Do qué ao como:

5 chaves para
impulsionar o negocio
atraves do \WhatsApp

Brasii2s Q)




O WhatsApp deve ser utilizado como um
canal de disponibilidade constante

O uso do WhatsApp € diario e durante o dia todo.

Use o WhatsApp todos Utiliza o WhatsApp
os dias para se comunicar ao
longo de todo o dia

Se o0 acesso é constante o dia todo, devem ser oferecidas
respostas automatizadas 24/7 para nao perder nenhum
'momento de atencao' do usuario.

Fonte: "WhatsApp Consumer Behaviour", estudo online encomendado pela Meta e realizado pela Nodus desenvolvido pela Offerwise com 1.000 usuarios brasileiros do WhatsApp, que realizaram compra online nos ultimos trés
meses, que utilizam servicos financeiros (bancos ou fintechs) e maiores de 18 anos. Janeiro de 2026.



Transacionar utilidade para
aumentar a efetividade da
promocao

Torne relevantes as notificacoes de
rastreamento e entregas

Considere pouco confiaveis as
notificagcoes sobre ofertas e promogoes
gue nao coincidem com seus interesses

O uso estratégico de notificacoes de utilidade
(rastreamento, seguranga, etc.) permite cimentar uma relagao
de confianca que habilita organicamente a 'permissao’ para
gue O usuario receba e aceite promocoes sob medida

(O

Fuente: Estudio online encargado por Meta a Nodus (panel powered by Offerwise) con 1000 usuarios de WhatsApp en México que hayan realizado
una compra online en los ultimos tres meses y que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs). Enero 2026.



Transformar o comportamento anterior do
usuario no gatilho natural da conversa

O maior incoOmodo é o contato de vendedores desconhecidos,
mas ha conforto em alertas de estoque.

Ele(a) se incomoda com Ele se sente confortavel
o contato de vendedores com alertas de estoque

que nao conhece de produtos pesquisados
anteriormente

Priorizar comunicacoes contextuais; a chave reside em
transformar as acoes passadas do cliente no motor da
conversa, mitigando a friccao de interagir com uma
marca nova.

Fuente: Estudio online encargado por Meta a Nodus (panel powered by Offerwise) con 1000 usuarios de WhatsApp en México que hayan realizado

una compra online en los ultimos tres meses y que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs). Enero 2026.



A seguranca € um diferencial de
vendas

O icone de Conta Verificada e a biometria aumentam
drasticamente a percepcao de seguranca.

Ele considera que uma 'Conta Verificada'
no WA aumenta sua percepgao de
seguranca

Ele considera que a possibilidade de usar
biometria (digital ou facial) o faria sentir-se
mais seguro ao realizar pagamentos pelo
WhatsApp

Investir em validacoes como o selo verde e autenticacao
biomeétrica transforma a percepcao de risco em uma
vantagem competitiva de marketing

Fuente: Estudio online encargado por Meta a Nodus (panel powered by Offerwise) con 1000 usuarios de WhatsApp en México que hayan realizado
una compra online en los ultimos tres meses y que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs). Enero 2026.



Reduzir o caminho entre a duvida e o
pagamento a uma unica conversa

41% 84%

Ja utiliza o WhatsApp Ele o considera um

como canal de busca de canal de busca mais
produtos rapido e direto

Capitalizar a tendéncia de busca direta no WhatsApp
mediante a otimizacao de catalogos € o fomento ao
'search to chat'; a chave do crescimento é eliminar saltos
de plataforma, unificando a resolucao de duvidas e a
transacao final em um mesmo fio de mensagens.

Fuente: Estudio online encargado por Meta a Nodus (panel powered by Offerwise) con 1000 usuarios de WhatsApp en México que hayan realizado
una compra online en los ultimos tres meses y que utilicen servicios financieros (bancos o fintechs). Enero 2026.
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