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1. OBJETIVO DA PESQUISA

A

Investigar e mensurar barreiras e limitacdes no acesso a internet entre os
usudrios de internet das classes C, D e E, e como essas barreiras interferem nos habitos
de uso e navegacdo na rede, incluindo o acesso a informacdo e a servigos essenciais.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada pelo Instituto Locomotiva entre os dias 26 de julho e 12
de agosto de 2021, com 1.000 pessoas, homens e mulheres com 16 anos ou mais que
acessam a internet pelo celular das classes C, D e E, proporcionalmente distribuidas de
acordo com os parametros da PNAD/IBGE'. Em func¢do da pandemia, as entrevistas
foram realizadas por telefone, em todas as regides do pais, tanto em regides
metropolitanas quanto no interior. A investigacdo ndao engloba a populacdo ndo usuaria
de internet. A margem de erro é de 3,1p.p.

RESULTADOS

3. ACESSO A INTERNET E ESSENCIAL, MAS CONECTIVIDADE E RESTRITA

Mesmo precaria ou limitada, a internet é percebida como fundamental para vida
pessoal e profissional dos usuarios das classes C, D e E, e que o celular é o principal e
muitas vezes Unico dispositivo de acesso desses usuarios. Além disso, a pesquisa
confirma que, quando mais vulneravel for o consumidor, piores sdo os seus planos de
acesso a internet

Aponta, ainda que a experiéncia de restricdes de conectividade marca o
cotidiano dos usuarios de baixa renda, que passam boa parte do tempo sem conexdo
3G/4G ativa e que percebem que os dados contratados sdo insuficientes para a
realizacao de todas as atividades desejadas. A pesquisa ainda investigou o sentimento
dos usuarios em relacdo aos problemas de conectividade enfrentados, estando as
sensac¢des de irritacdo, tristeza e frustracdo entre as mais presentes.

! Segundo dados de junho de 2021 da Associagdo Brasileira de Empresas de Pesquisa (ABEP), "O critério de
classe social, classificagdo econdmica definida pela Associacdo Brasileira de Empresas de Pesquisa é baseado
na posse de bens durdveis de consumo e no nivel de educacdo do “chefe do domicilio”, resultando numa
pontuagdo que divide os domicilios em classe de A a E. A estimativa mais recente (2020) para cada classe é a
seguinte: A, 3%; B, 21%; C, 47%; e DE, 29%. Considerando as projecdes da populagdo do IBGE para 2021
estima-se que as classes C, D e E representem 163 milhGes de pessoas”.
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3.1 Mesmo limitada, internet é percebida como essencial para vida pessoal e
profissional

Mesmo com conexdes por vezes precarias ou limitadas, o acesso a internet é
reconhecido pela grande maioria dos internautas de classe C, D e E como fundamental
para sua vida pessoal e profissional. 84% destes usuarios afirmam que a “internet é
muito importante em suas vidas”, mesmo percentual que afirmaria que “se pudesse,
resolveria tudo pela internet”. Os dados apontam, ainda, que 62% dos usuarios das
classes C, D e E afirmam que, mesmo em um contexto de escassez de dados, a internet
€é sua principal ferramenta de trabalho.

dos internautasde clases COE afirmam que“a internet & a
q
80% principal forma de contato que tenho com meus amigos”
]
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0 dos internautasde clases COE concordam que a “internet
84 ‘A] € muita importante em suas vidas”

HJ.'? Pré-pago (E3%) » Controle (87%) x Pos-pago (87%)

lﬂh Classes DE (21%) x Classe C E5%)

8 4 {y dos internautasde clases CDE concordam com a frase: “se eu
0 pudesse, resolveria tudo pela internet”

E:— Pré-pago (84%) x Controle (85%) « Fos-pago (B1%)
i Classes DE (83%) x Classe C (84%)

6 20 dos internautasdeclases COE concordam que: “a internet &
A} minha principal ferramenta de trabalho™

E.' Fre-pago (5%%) » Controle (5E%) x Pos-pago (66%)
ﬁl Classes DE [57%) x Clas=e C {63%)

3.2  Celular é principal e muitas vezes unico dispositivo de acesso para usuarios
das classes C, D e E, mas somente Wi-Fi permite conexao plena a internet

A importancia da Internet para a vida destes usudrios também se revela na
intensidade do uso, com 9 em cada 10 internautas das classes C, D e E utilizando a
internet todos os dias. O celular é o principal meio de acesso: 91% tém o smartphone
como o principal dispositivo utilizado para acesso a internet, seguido pelo notebook
(4%), computador de mesa (3%), SmartTV (1%), videogame (1%) e tablet (0,3%). Os
dados também revelam a baixa presenca de computadores nas residéncias destes
usuarios: quando questionados sobre as seis principais formas de acesso a Internet,
somente 26% apontam utilizar notebook e 20% um computador de mesa, o que reforca
a percepcdo do celular como dnica fonte de acesso para muitos usuarios das classes C,

DeE.
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CELULAR E DE LONGE O PRINCIPAL DEVICE UTILIZADO PELOS
INTERNAUTAS CDE PARA ACESSO A INTERNET:

DISPOSITIVOS QUE COSTUMA USAR

TOTAL DE MENCOES PRIMNCIPAL MENCAD

sweoe | N (NN > D -
SMART TV E‘ -25 |1

NOTEBOOK m -26 |4
DESKTOP ;ﬂ .20 |3

TABLET B I 3 ‘ 0

VIDEOGAME - I 5

A pesquisa também aponta que o Wi-Fi é o meio de acesso a internet pelo
celular mais utilizado pelos internautas de classes C, D e E. Neste tdpico, 56% dos
internautas de classes C, D e E afirmam acessar a internet pelo celular “mais pelo Wi-Fi".
Nas classes DE, o indice vai a 66%, e a 63% entre os que possuem planos pré-pagos.
Inversamente, 20% dos usuarios das classes C, D e E afirmam acessar a internet pelo
celular “mais pelo 3G/ 4G", indice que chega somente a 16% na classe DE. Ou seja,
quanto mais vulneravel o usuario, ou mais precario for seu plano de acesso movel,
maior a dependéncia do Wi-Fi para realizar suas atividades online, revelando uma
situacdo de maior instabilidade ou restricdo de acesso, para quem somente 0 acesso
por meio de Wi-Fi permite navegar de fato pela internet.

Entre esses usuarios mais vulneraveis, buscar Wi-Fi fora de casa é uma estratégia
comum de conexdo. Seis em cada dez internautas das classes C, D e E costumam
buscar Wi-Fi fora de residéncia, principalmente na casa de parentes ou amigos (39%) e
no trabalho (28%). Também sdo citadas como estratégias para se conectar buscar Wi-Fi
em locais publicos, como pracas e parques (16%), na casa de vizinhos (14%),
restaurantes ou bares (14%) e lojas e shoppings (14%).
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3.3 Usuarios mais vulneraveis contratam planos com pacotes de dados mais
limitados

Segundo a pesquisa, 90% dos usuarios das classes C, D e E afirmam possuir
acesso a internet através do 3G/4G. Os planos pré-pagos predominam entre
internautas de classes C, D e E, seguido de planos controle e, por ultimo, pds-pago. Em
relagdo ao pré-pago, 58% dos internautas dessas classes afirmam possuir este tipo de
plano, indice que cresce entre os mais jovens (71%) e entre os usuarios das classes DE
(71%). Ou seja, quanto mais pobres, mais jovens e menos escolarizados forem os
usuarios, maior a presenca de planos pré-pagos, mais limitados e notoriamente mais
caros por megabit, porém sem compromisso de conta mensal.

PLANO PRE-PAGO PREDOMINA ENTRE INTERNAUTAS DE
CLASSES CDE, SEGUIDO DE PLANOS CONTROLE E, POR
ULTIMO, POS-PAGO:

| o
= 5 8 Cy dos internautas de classes COE que possuem internet no celular
D afirmam possuir plano pré-pago
16329anos(71%) | ClasseC(54%) x Classes DE (71%)

dos internautas de classes COE que possuem internet no celular
afirmam poszuir plano controle

30z 49anos (34%) | Classe C(31%)x Classes DE (203)

dosinternautas de classes CDE que possuem internet no
celularafirmam possuir plano pds-pago

As Regides Norte (66%) e Nordeste (69%) também apresentam média superior
de pré-pagos se comparados as demais regides (51%, cada). Ja 29% dos internautas de
classes C, D e E afirmam possuir “plano controle™, indice que é de 20% na classe DE.
Somente 12% dos internautas de classes C, D e E afirmam possuir plano pds-pago.

2 Segundo o site oficial da Anatel, o plano pré-pago é caracterizado pelo fato do consumidor adquirir créditos
antes de consumir seus dados ou realizar ligagdes. O contrario acontece com o plano pds-pago, uma vez que o
cliente utiliza dados e faz ligacGes e posteriormente recebe a conta telefonica. Além destes, existe o plano
controle, que converge em si as caracteristicas do pré-pago e do pds-pago, neste caso o cliente “utiliza os
créditos referentes ao valor do plano e, caso eles terminem, pode inserir mais créditos ou aguardar a liberagdo
dos créditos do plano.” Disponivel em:
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https://www.gov.br/anatel/pt-br/consumidor/conheca-seus-direitos/telefonia-movel/telefonia-celular-2

3.4 Bloqueio da internet faz parte do cotidiano dos usuarios mais
vulneraveis

Em média, o pacote de internet do celular esteve disponivel para usuarios das classes C,
D e E somente por 23 dias no ultimo més. No segmento especifico de usuarios de
pré-pago, a internet so esteve disponivel 21 dias e, na classe DE, por 19 dias. Nos
demais dias, o acesso a internet pelo 3G/4G esteve bloqueado, somente com acesso a
alguns aplicativos de uso ilimitado.

MEDIA DE DIAS NOULTIMO MES QUE O
PACOTEDE INTERMET FICOU DISPONIVEL
ATRAVES DO 3G/4G DO CELULAR

PLAMDOLE POSSN CLASSES

Em meédia, o pacote de

internet esteve

disponivel por -

23 dias =
Nno mes,

Pré- Controle Pds- Classes Classe
pago pago DE C

GASTO MEDIO COM O CELULAR NOULTIMO MES
SOMANDO CONTA E RECARGAS

PLAMND QUE POSSLI CLASSES
e pagaram por este
pacote
R$43,
em meadia
Pré- Controle Pods- Classe Classes
pago paga DE C

45% dos entrevistados declararam que ficaram sem pacote de dados no celular
ao menos em parte do ultimo més, indice que vai a 60% entre os usuarios de pré-pago
e (69%) dos que compdem a classe DE. Ja o gasto médio, por més, com planos de dados,
foi de R$ 43 (R$ 33 entre os que possuem pré-pago, mesmo valor médio dos usuarios
da classe DE).

Ainda em relagdo a manutencao da conectividade durante o més, 44% dos
usuarios das classes C, D e E declararam que o ultimo ciclo do pacote de dados de
internet do celular ndo permitiu que passassem o més todo plenamente conectado,
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indice que chega a 52% entre os usuarios de pré-pago e 55% entre os usuarios das
classes DE.

Além disso, 42% declararam que o ultimo ciclo do pacote de dados de internet
do celular acabou antes do que gostariam (57% no pré-pago e 48% nas classes D e E) e
37% declaram que a quantidade de dados de internet que teve no celular no ultimo
més ndo foi suficiente para atender suas necessidades (45% no pré-pago e 48% nas
classes D e E).

declararam que ficaram sem pacote de dados no celular aomenos
45% em parte do Gltimo mes - o RES PONDES
5} Pré-pago (60%)x Controle (22%) X Pos-pago(21%)
&5 Classes DE (69%) x ClasseC (38%)

440/ declararam queo Ukimo ciclodo pacotededadosdeinternet do
0  celularndo permitiu que passassem o més todo plenamente
conectado

Pré-pago [52%) x Controle(31%) X Pos-pago(18%)
@ lasses DE (55%) x ClasseC[38%)

4 2 ty declararam queo Uktimo ciclodo pacote de dados deinternet
(4] do celular acabou antes do que gostariam

Pré-pago (57%)x Controle(26%) X Pos-pago(23%)
@ Classes DE (48%) x ClasseC [42%)

{y declaram queaquantidade dedados deinternet queteve no celular
3 7 0  noiltimo més ndo foi suficiente para atender suasnecessidades

6 Pré-pago (45%) x Controle [30%) x Pos-pago(17%)
@ Classes DE (48%) x ClasseC(34%)

A pesquisa também aponta que entre os usudrios para 0s quais 0 pacote de
dados contratado nao foi suficiente para no ultimo més, 74% afirmaram que acessaram
a internet somente em locais onde puderam acessar a rede por meio de Wi-Fi, 67%
afirmaram que ficaram com a internet restrita, 58% ficaram sem acesso a internet pelo
celular e 54% utilizaram a internet roteada de outra pessoa®.

Entre aqueles para os quais a internet acabou antes do fim do més, mais da
metade ndo fez recarga. Por isso, quando a internet acaba, a maioria dos internautas de
classes C, D e E fica com restri¢cdes de acesso a internet.

® A soma entre essas opgdes é superior a 100% pela possibilidade de responder mais de uma alternativa 3
pergunta "O que fez para acessar a internet do celular quando acabou o pacote de dados no ultimo més?",
guando os respondentes eram aqueles que responderam que a internet ndo teria sido suficiente no més.
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% O QUE FEZ PARA ACESSAR A INTERNET DO CELULAR

QUANDO ACABOU O PACOTE DE DADOS NO ULTIMO MES
(ENTRE QUEM DISSE QUE A INTERNET NAO FOISUFICIENTENO MES)

74% ficaram com acesso a 41%

internet no celula somente
. o do total
onde tinha Wi-Fi

67% ficaram com a 36%

internet restrita do total

q"ﬁ-""‘; 58% ficaram sem acesso & 3204
O internet pelo smartphone do total

tili internet
() 54% o, @0%
outra pessoa do total

3.5 Irritagdo, tristeza e frustracdao sao os sentimentos mais presentes no
contexto de restri¢ées de acesso

Para 8 em cada 10 usuarios das classes investigadas prevalece algum sentimento
negativo quando ocorre alguma restricdo na internet do celular, em especial a falta de
pacote de dados ativa. Entre esses internautas, 40% afirmam ficarem irritados ou
ansiosos, 28% tristes ou chateados, 24% frustrados ou importantes e 23%
desinformados ou isolados do mundo. Apenas 13% desses internautas responderam
gue esses sentimentos nao fazem parte de seu cotidiano.
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PARASEM CADA 10

prevalece algum sentimento negativo quando por
falta de dados tem alguma restrigdo na internet do
celular

% SENTIMENTO QUE VEM QUANDO O PACOTE DEINTERNET ACABA
(ENTRE QUEM TEM ACESSO A INTERMET POR 3G/4G)

Iritado(a)/ Ansioso(a) [ 40
Trste/ Chateado (2) [N 28
Frustrado(a)/ impotente [N 24

Desinformada(o) |solado{a) do mundo - 23

Raiva/ Odio/ Prejudicada/ Roubada | 2
Outros 0,2

Mo acontece - 13
MNao afeta/ Nao tem importancia I 3

MN&o sabe 2

IRRITAGAO, TRISTEZA E
FRUSTRAGAO SAO 0S
SENTIMENTOS MAIS PRESENTES

Detalhamento

Irritado/a (30%) | Ansiosofa (13%) | Preocupada/o(13)
| Atrapalhada/o(1%)

Triste (26%¢) | Chateada/o (1%) | Mal/Péssima (1%)

Frustrado [17%) | Impotente (834)

Desinformadofa (14%) | Isolado/a do mundo (13%) |
Perdido/ Desorientado (1%)

pobreza/ procura conexdo
Isso nunca acontece comigo [13%)

Normal/ nada/ ndo me importo (2%) | Tranquilo/a (1%)

4. CONECTIVIDADE LIMITADA GERA RESTRICOES DE DIREITOS

O acesso continuo a internet de qualidade é um direito essencial em um mundo
cada vez mais conectado, sendo um meio necessario para o exercicio de diversos
direitos fundamentais. Isso porque, cada vez mais, produtos e servicos (incluindo
servicos publicos) sao adquiridos ou contratados por meio da internet.

Nos usuarios das classes C, D e E, este acesso ocorre primordialmente pelo
celular (para 9 em cada 10 respondentes da pesquisa) e, muitas vezes, por conexao
movel (44% dos internautas acessam a internet somente ou principalmente pelo 3G/4G
ou igualmente pelo 3G/4G e Wi-Fi). Dessa forma, é de se esperar que limita¢gdes de
acesso a internet mével impliquem limitacdes aos mais diversos direitos. Os resultados

da pesquisa escancaram essas afirmacdes”.

4 A soma entre essas opgdes é superior a 100% pela possibilidade de responder mais de uma alternativa a

pergunta.

LOCO
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PRATICAS ONLINE QUE DEIXOU DE FAZER POR FALTA 66%

deixaram de
DE INTERNET NO CELULAR fazeralguma
EWS . -
-t ﬁ it Totalizagio das
(FAKE] STaTaTaly TraKE] citagbes
43% 43% 36% 35% 33% NEWS
ja deixaram de jadeixaram de i deix d ja deixaram de '?’:.t.]:t" 53%
K iy y - i@ deixaram de acompanharaulas  j&deixaram de E__ =
buscar noticias fazer transagoes buscar ) .
bancarias o . OU CUr505 (SUBs0u  SCESSEr Servigos AT,
INTormagoes dos seusfilhos) publicos ol 47%
sobre covid Talalaly
:::': 1 HEWS (5) =
* O I} | 39%
e Lol sTaTaTaTy (—]
31% 30% 29% 28% 24% i
ter acesso a pesquisar se uma de ter desconto agendar exames receber algum | - 33 "‘6
servigos de salde, informag3oque numa compra por e consultas beneficio como
como consultas  recebeu era fake nio poder fazer auxilic
cnline news um PIX emergencia 35%

4.1 Metade dos usuarios ja deixou de fazer transagdes financeiras

Quase metade (47%) dos internautas da classe C, D e E j& deixaram de fazer
alguma transacao financeira por falta de internet moével, como uma transacao
bancaria (43%) ou de ter desconto em uma compra via pagamento por PIX (29%). Esse
tipo de restricdo é ainda maior para aqueles usuarios que experienciam internet
restrita aos apps de zero rating, deste grupo: 49% deixaram de fazer transagao
bancaria, 39% deixaram de conseguir desconto em compra via PIX, totalizando 54% que

deixaram de fazer transac¢ao financeira por falta de 3G/4G.
4.2 Quase 40% dos usuarios deixaram de acessar servi¢os de saude online

Também foram expostos problemas no acesso a satde. 38% dos internautas da
classe C, D e E deixaram de acessar servicos de saude online por falta de internet moével.
Destes, 31% deixou de ter acesso a servi¢os de saude como consultas online e 28%
deixou de agendar exames e consultas. Novamente, os dados sdo piores para aqueles
gue experienciam uma internet restrita. Quase metade (47%) dos usuarios com internet
restrita a apps da classe C, D e E expressaram priva¢do de acesso a servico de saude em
virtude de falta de conexao movel - este niumero cai para 32% para usuarios que nao
sofrem as restricoes.
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4.3 Mais de s dos usuarios das classes C, D e E deixaram de assistir aulas ou
cursos; indice é maior entre os que sofreram restri¢des de acesso

O acesso a educagao também é prejudicado pela falta de conexdo. 35% dos
entrevistados (ou seus filhos) deixaram de assistir aulas ou cursos por falta de internet
no celular. Também se verifica uma diferenca de quase 20 pontos percentuais entre
usuarios cuja internet é comummente bloqueada. Quase metade (46%) dos internautas
com internet restrita a apps afirmaram deixar de acompanhar aulas/cursos por falta de
internet, porcentagem que cai para 27% dentre os usuarios que ndo tém esse bloqueio
no plano durante o més.

4.4 Acesso a servicos publicos e beneficios sociais também é prejudicado pelas
restricdes de acesso

Por fim, o acesso a servigos publicos e beneficios sociais é restringido pela
falta de franquia de dados. 39% dos usuarios da classe C, D e E afirmaram deixar de
acessar politicas publicas por falta de acesso a 3G/4G no celular, sendo que 33%
deixaram de acessar servicos publicos e 28% deixaram de receber algum beneficio
social, como auxilio emergencial. Para aqueles que tém internet restrita a alguns apps,
a porcentagem de usuarios que sofreram privacdes no acesso a politicas publicas é
ainda maior, 52%, em face de 30% do grupo que ndo sofre esse tipo de restricdo na
conexao.

Ainda, 34% dos respondentes que experienciaram a internet bloqueada,
deixaram de receber beneficio social por falta de conexao (sendo apenas 18% entre os
que ndo passaram por essa experiéncia). Por fim, 45% dos que tiveram a internet
bloqueada e ficaram restritos a alguns aplicativos deixaram de acessar servigos
publicos.

4.5 As limitagdes no acesso a direitos afetam ainda mais quem possui
restricdes a internet

O modelo de negdcios da internet mével por franquia de dados e, portanto, com
restricdes, também impacta no nivel de limita¢des sentidas pelos internautas. Para
aqueles que tiveram sua franquia de internet finda (ficando com acesso limitado a apps
sujeitos ao regime de zero rating), a limitacdo chega a ser 1,9x maior (no caso de
recebimento de algum beneficio, como o auxilio emergencial) do que aqueles que
tiveram internet mével suficiente para o més.
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O GRUPO QUE TEVE PROBLEMA DE FIESTHIQﬁD PASSOU MAIS POR PFII‘-..FAQﬁD DE

PRATICAS/ ACOES POR FALTA DE INTERNET NO CELULAR
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5. CONSUMIDORES DA CLASSE C, D e E ADOTAM PRATICAS DE "AUTO
PRIVAGCAO" PARA EVITAR CONSUMO DO PACOTE DE DADOS CONTRATADO

i
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Um dos aspectos inovadores da pesquisa foi buscar mensurar como os usuarios
mais vulneraveis utilizam a internet cotidianamente, incluindo eventuais praticas para
evitar o consumo do pacote de dados contratado. A maioria destes usuarios apontam
gue sem estas praticas, seu acesso seria ainda mais restrito, com bloqueio do acesso a
internet, e que se utiliza cotidianamente de praticas de "auto priva¢ao" de acesso.

5.1 Entre os que possuem alguma forma de acesso por Wi-Fi, experiéncia teria
sido ainda mais restrita sem essa forma de acesso

Segundo os dados da investigacdo, 82% dos usuarios das classesC,D e E

afirmam que, sem o Wifi, a internet teria acabado antes do que gostaria e faria com que

tivesse uma preocupacao com a economia no consumo de dados. Além disso,

aproximadamente 80% ainda teria deixado de acessar ou adiado o0 acesso a conteddos

ou desligado os dados moveis para economizar dados quando fora do Wi-Fi.

vvvvvvvvv
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MAIORIA DOS INTERNAUTAS DE CLASSES CDE QUE ACESSARAM A INTERNET PELO
CELULAR TAMBEM POR WI-FI DIZ QUE SE NAO FOSSE POR 1550 O PACOTE TERIA
SIDO INSUFICIENTE NO MES

SE MAQ TIVESSE USADO WI-FI, A QUANTIDADE DE DADOS DO CELULAR. ..

(ENTRE QUEM TAMBEM ACESSA POR WI-FI)

Teria acabado antes do que vocé gostaria _ a2
Faria com gue vocétivesze uma preccupacdo de “economizar” seu

Faria com gque vocé adiasse o acesso a certos conteddos, para esperar
chegaraté um Wi-Fi e assim ndo consumirdados doseu celular

Faria com gue vocéficasse com a internet
restrita, 50 podendo acessardeterminadaos apps

Teria que ficardesligando o 3G /4G quando ndo estava usando para
economizar dados

Teria feito com gque vocé deixasse de acessar contelddos gque gostaria
para poderse manter conectado/a 3

5.2. Auto Privacao do acesso a internet é pratica cotidiana da maioria dos
usuarios

De acordo com os dados da pesquisa, 63% dos usuarios das classes C, D e E
afirmam que exerceram ao menos 1 tipo de forma de auto priva¢do do acesso, para
evitar o consumo de dados dos pacotes contratados das operadoras de telefonia mével.
Analisando mais profundamente este dado, temos quatro grandes elementos de auto
privacdo: 43% dos usuarios afirmam que (i) tiveram preocupacao de economizar o0s
pacotes, mesmo indice de consumidores que responderam que (ii) adiaram o acesso a
certos conteudos para esperar chegar até um Wi-Fi e assim ndao consumir dados do
plano, (iii) deixaram de acessar conteudos que gostariam para se manterem conectados
e (iv) ficaram desligando o acesso 3G/4G quando ndo estavam usando para economizar
dados.

De forma geral, as praticas de auto privacdo sao maiores entre os usuarios que
possuem planos pré-pagos (74%), entre os usuarios das classes DE (77%) e entre jovens
(70%).

Barreiras e limitagdes no acesso a internet
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6 3 % EXERCERAM AO MENOS 1 TIPO DAS SEGUINTES

RESTRICOES DE AUTOPRIVACAD:
@ Pré-pago (74%)x Controle (30%) x Pos-pago (40%)
& Classes DE [77%) xClasseC [58%)
% 16 a 29 anos (70%) x 30 a 49 anos (60%) x50 anosou mais(59%)
PLANDS CLASSES
Total Pré Controle Pds DE C

Tiveram preocupagao de
economizar o pacote 43% 55% 28% 25% 50% 41%
Adiaram o acesso a certos
conteudos para esperar chegar
até um Wi-Fi e assim ndo
consumir dados do seu celular

43% 53% 34%  21% 58% 39%

Deixaram e acessar conteudos

fue gostaria para poder se A3% G55% 30% | 16% 52%  40%
manter conectado/a

Tiveram que ficar ligando e

desligandeo o 3G / 4G quando
nao estava usando para
economizar dados

43% 52% 32%  25% 52% | 3%%

5.3  37% dos usuarios apresentam alto indice de autoprivacao

Metodologia desenvolvida pelo Instituto Locomotiva a partir dos dados
coletados buscou representar o nivel de autoprivacao dos usuarios das classes C, D e E,
nos quais se adotam estratégias para evitar o consumo do pacote de dados contratados
pelas operadoras de telecomunica¢des. Nessa perspectiva, foi diagnosticado que 37%
dos usuarios possuem elevado indice de autoprivagao, nos quais sao utilizados 3 ou 4
condutas de autoprivagdo (dentre as quatro supramencionadas no item anterior),
enquanto 26% possuem algum nivel de autopriva¢do, com o emprego de uma ou duas
formas para evitar o consumo de dados. Entre os que possuem maior nivel de
autoprivacdo estdo os usuarios das classes DE, internautas negros e negras, em geral
mais jovens, menos escolarizados e que possuem planos pré-pagos.

- o Barreiras e limitagdes no acesso a internet
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COMPARATIVO DOS PERFIS
(BRASILEIROS COMECTADOS COM 16 ANOS OU MAIS DAS CLASSES CDE)

37%  (@p) 26% 37%

ELEVADA ALGUMA NENHUMA
AUTOPRIVACAO A\UTOPRIVACAO AUTOPRIVACAO

3 ou 4 condutas 1 a2 condutas MEo experimenta

de autoprivacio de autoprivacdc autoprivacdo
Eles sdo .... Eles s3o .... Eles sdo....

: N
[+ Pre-pago - Escolarizados + Pés-pago e Controle

t Jovens + Classes DE + Escolarizados
- Escolarizados + Regido Norte + De classe C
+ Negros + Regido Sul

+
\ Classes DE y,

6. USUARIOS NEGROS DA CLASSE C, D e E SAO OS MAIS PREJUDICADOS COM O
ATUAL MODELO DE INTERNET MOVEL

Os internautas negros da classe C, D e E possuem uma experiéncia de acesso a
internet mdvel mais precaria quando comparado aos mesmos internautas nao-negros.
Os dados revelam que os usuarios negros e pobres sdao que mais contratam planos
pré-pagos, conhecidos por serem planos com gigabytes mais caros e com franquia
limitada. Além disso, outro fendmeno identificado é o da pratica constante de
autoprivacdo entre a populacdo negra e pobre, em que o proprio usuario,
possivelmente conhecendo a impossibilidade de arcar e controlar o gasto com o pacote
de dados durante todo o més, imp&e-se diversas barreiras no acesso a internet. Por
fim, os internautas negros também sdo os que mais ficam restritos a aplicativos como
WhatsApp e Facebook, prejudicando seu acesso a servicos essenciais e conteudos
jornalisticos, uma vez que tais aplicativos nao suprem suas necessidades basicas como
usuarios.

Barreiras e limitagdes no acesso a internet

vvvvvvvvv

Ide LOCO e habitos de uso e navegacdo na rede nas classes CDE

MOTIVA



6.1 Usuario negros das classes C, D e E sdao os que mais contratam planos
precarios de internet

Levando em consideragdo o recorte racial, a pesquisa aponta que os
consumidores negros das classes C e DE contratam mais planos pré-pagos (61%), em
comparagdo aos consumidores brancos (54%). Esse dado é relevante, pois tais planos
sdo mais limitados, em comparacdo aos planos controle e pds-pago, uma vez o preco
“por GB” desses planos pré-pagos aumenta quanto menor for a franquia contratada,
prejudicando usudrios mais pobres e fazendo com que tenham uma maior
dependéncia de contratacdo de onerosos pacotes avulsos e de bdnus oferecidos pelas
operadoras, como os “bénus da madrugada”.

MAIS JOVENS, MENOS ESCOLARIZADOS E CLASSES DE RELATAM MAIS PLANOS PRE-PAGOS

6.2 Receio do pacote de internet acabar é a regra entre internautas negros e
pobres

Os dados apontam que os consumidores negros (41%), em uma frequéncia
maior que consumidores ndo-negros (31%), navegam inseguros pela internet, com
medo de gastarem todo o pacote antes do fim do més e, assim, acabar ficando sem
acesso quando precisarem. Nesse sentido, os internautas negros sao 0s que mais
exercem praticas de autoprivacdo, ou seja, antes mesmo do fim do pacote de dados,
espontaneamente adotam medidas restritivas para continuar conectado.

Dentre as principais estratégias de economia de dados, destacam-se a

preocupacdo constante com a economia de dados, a escolha por ndo acessar
conteudos que gostaria para poder se manter conectado, a desativacdo dos dados

Barreiras e limitagdes no acesso a internet
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moveis (3G/4G) quando ndo se estd usando ativamente o aparelho e o adiamento do
acesso a certos conteudos, para esperar chegar até uma conexao via Wi-Fi e, assim, nao
consumir os dados do pacote movel. Ressalta-se que os internautas negros da classe C
e DE sdao os que mais experienciam elevada autoprivacdo (considerada como a
presenca de trés ou quatro praticas de autoprivacdo), primordialmente adotando
simultaneamente todas as medidas citadas acima diante do medo de ficar sem dados.

INTERNAUTAS QUE MAIS EXPERIMENTAM ELEVADA AUTOPRWAQE.D SA00S DO
FRE-FAGD, MAIS JOVENS, MENOS ESCOLARIZADOS, NEGROSE DAS CLASSES DE
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6.3 Ficar s6 com acesso ao WhatsApp e Facebook é mais frequente entre
consumidores negros

Uma caracteristica que também marca a experiéncia do acesso a internet movel
dos consumidores negros e mais pobres € o fato de que essa é a parcela de usuarios
que mais fica restrita aos conteudos e aplicativos patrocinados apds o término da
franquia, podendo utilizar somente o WhatsApp e o Facebook, por exemplo. A
porcentagem de pretos e pardos das classes C, D e E (42%) que ja ficaram efetivamente
com a internet restrita é superior a das pessoas nao-negras (38%).

O acesso do consumidor negro somente ao WhatsApp e Facebook, apés o
término da franquia de dados, faz com que ele sofra mais intensamente com as
limitagdes impostas pela auséncia de Internet. Esses usuarios sdo os que mais
deixam de realizar alguma atividade importante por falta de internet no celular, como
checar noticias e buscar informag¢des sobre a COVID-19 (ficando restritos apenas as
manchetes e resumos recebidos pelo WhatsApp ou Facebook), acessar servicos
publicos de prestacdo de saude ou de ofertas de beneficios sociais, como o auxilio
emergencial, dentre outros.

......... Barreiras e limitagdes no acesso a internet
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TOTAL

Percebe-se, portanto, que além da classe social, a raca é determinante na
maneira que a internet mével é utilizada, resultando em um acesso ainda mais
desigual. A populacdo negra e mais pobre tem um uso da internet mais caro e
limitado, esta em um constante estado de autoprivacdo e ndo consegue exercer uma
série de direitos, pois fica recorrentemente restrito a aplicativos como WhatsApp e
Facebook, que sdo incapazes de suprir suas necessidades como cidadaos.

INTERNAUTAS MAIS EXPOSTOS A RESTRICAO A APPSSAO OS DO PRE-PAGO,
MAIS JOVENS, NEGROS E DE CLASSES DE

REGIAO
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% TEVE A INTERNET RESTRITA NO ULTIMO MES PODENDO ACESSAR DETERMINADOS APPS

7. INTERNAUTAS DE BAIXA RENDA ESTAO SUPER EXPOSTOS A FAKE NEWS E
GOLPES; NUMERO E MAIOR ENTRE AQUELES COM INTERNET RESTRITA A APPS

O uso intensivo de planos com restricdo a alguns aplicativos nas classes C, D e E
aponta para um contexto de acentuada convivéncia com a desinformacdo, maior
vulnerabilidade e inseguranca no ambiente virtual. De acordo com os dados da
pesquisa, a maior parte desses internautas ja recebeu fake news e quase metade ja
recebeu links maliciosos. Comparativamente, usuarios com internet restrita a apps
declararam ter sofrido duas vezes mais golpes do que usuarios com acesso sem
restricdes.
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BAIXA RENDA QUE FICOU RESTRITA A APPS DECLAROU MAIS
RECEEIMENTO DE FAKE NEWS E SOFREU 2X MAIS GOLPES

% SITUACOES QUE JA ACONTECERAM CONSIGOD

64% - 51% 17% 9%

qus ficaram com qus nic que ficaram com que nac

nternst restritz 3 pps ficaram nternst restritz 3 3pps ficaram
Receberam conteddo e Tiveram uma conta sua falsa ociada e
informacdes falsas, como noticias, contatos enganados dizendo gue ssu

textos, imagens, videos etc. namero tinha mudado

56% «  4a% 16% 7%

que ficaram com que

nternst restrits

Ec qus ficaram com qus

i nternet restrita a3 apps ficaram

e
pps

Receberam Tiveram Wha‘tsﬂ.ppclcnadof: cri
links malicicsos feve

7.1  Acesso restrito eleva percepc¢ao sobre recebimento de fake news e golpes
maliciosos

Qualquer pessoa com acesso a internet estad sujeita a ser enganada por uma
informacao falsa. Entre os internautas brasileiros das classes C, D e E, no entanto,
chama a atenc¢do a expressividade dos numeros: segundo a pesquisa, a maior parte
(56%) afirma ja ter recebido fake news e quase metade (49%) links maliciosos.

As pessoas com internet restrita a apps, ou seja, cujo pacote de dados moveis
acaba e somente permite 0 acesso a alguns aplicativos especificos, estdo ainda mais
suscetiveis a golpes e fake news quando em comparag¢do aquelas que tém o acesso livre
durante todo o més. Segundo os dados da pesquisa, 51% dos internautas com acesso
irrestrito declararam ter recebido conteudo e informacdes falsas, como noticias, textos,
imagens ou videos; enquanto isso, o0 numero saltou para 64% no caso dos internautas
com acesso restrito.

7.2  Acesso restrito eleva percepcao sobre golpes

No caso de golpes, o numero de usuarios que teve conta falsa criada e contatos
enganados quase dobrou: 9% entre as pessoas com internet irrestrita e 17% com
internet restrita. Os golpes envolvendo a clonagem do WhatsApp com acesso direto a
lista de contatos e grupos, por sua vez, incidiu duas vezes mais sobre o grupo com
internet restrita a apps, com 16% dos participantes da pesquisa declarando ja ter
sofrido, ao lado de 7% do primeiro grupo.
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8. USUARIOS MAIS VULNERAVEIS FICAM RESTRITOS AO ECOSSISTEMA DOS
APLICATIVOS DO GRUPO FACEBOOK, ESPECIALMENTE O WHATSAPP

Algumas das perguntas visam a compreender a dominancia de (e dependéncia
em) alguns sites e aplicativos. Os achados apontam para um aprisionamento de
internautas das classes C, D e E no WhatsApp, exacerbada pelo modelo de "zero rating"
(acesso patrocinado) de internet mével, que acabam contribuindo para disseminagao
de desinformacao.

8.1 Usuarios ficam presos aos aplicativos dominantes

O Brasil esta entre os paises com maior quantidade de usuarios de WhatsApp e
de Facebook no mundo. Ndo a toa, WhatsApp e redes sociais (Facebook, Instagram e
Youtube) sdao dominantes como os aplicativos mais presentes e mais usados pelas
classes C, D e E. WhatsApp € disparado o aplicativo de mensagens mais utilizado por
estes internautas.

Quando perguntados quais os cinco aplicativos de celular que mais usam, os
destaques ficam para os apps de mensagem, com 86% (sendo que 85% é no
WhatsApp); 87% redes sociais (Facebook 60%, Instagram 49% e YouTube 38%). Apps de
bancos também possuem uso relevante, mas ficam atras dos apps de comunicacao,
com 42%.

APPS DE MENSAGEM E REDES SOCIAIS DOMINAM UTILIZACAO ENTRE AS CLASSES CDE.
WHATSAPP E O PRINCIPAL

DISPOSITIVOE QUE COSTUMA CAD
) ]l W LRy LUE LU TUIVIA WAk

App Mensagem _ 50 _ 86
Redes Sociais I 2 N &7
App de Banco l & _ 42

Streaming 4 I ::
Google Chrome |4 B ::

piivnivinAla i [ . 27
Jogos | 1 H
Videoconferénda | 0.1 K
Outros | 1 | 1o
NS/NR 0.4 0.1
Nenhum ]2 I
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8.2 Dominancia do grupo Meta (Facebook): Facebook, Instagram e WhatsApp

WhatsApp esta instalado em praticamente todos os celulares de internautas das
classes C, D e E (95%). O Telegram, seu principal concorrente, embora instalado em
13%, nao é citado como o app mais utilizado.

ENTRE A5 REDES 50CIAIS, WHATSAPF, FACEBOOK E
INSTAGRAM SAD 0S APPS MAIS PRESENTES MOS SMARTPHOMES

(ENTRE QGUEM DISSEQUE A INTERMET NAC FOISUFICIENTEND f‘-"IEE:I
WhatsApp _ 85

Facebook _ 85

instagram [N 70 :1 !::szagﬁﬁé?ﬁ}mﬂ{:{?ﬂ}

Tiktok [ 34 16 a29ans [43%)
Twitter ] 14 16 2 29ancs (25%)
Telegram l 13
Snapchat I 7
MNen hum

NS/NR 0,1

Entretanto, metade dos brasileiros migrariam do WhatsApp para outros servicos
de mensagem caso seus contatos também mudassem e/ou seu uso também ndo
descontasse da sua franquia de dados.
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MAIORIA DA BAIXA RENDA AFIRMA QUE MIGRARIA DO WHATSAPP PARA OUTRAS
FERRAMENTAS DE MENSAGENS INSTANTAMEAS SE SEUS AMIGOS TAMBEM O FIZESSEM

% TROCARIA O WHATSAPP POR OUTRO
APLICATIVO DE MENSAGENS DE TEXTO {POR
EXEMPLO, TELEGRAM), NAS SITUACOES ABAIXO
(EMTRE QUEM POSSUl WHATSAPP NO CELULAR)

Mo sabe Niac HSim
3 3
45 51

Se nao descontasse
da sua franquia de
dados /
fosse ilimitado

© 2

S5e @ maioria dos
seus contatos
mudasse

Intemet restrita Intemet restrita
a apps (63%) a apps (61%)
X X

M3o restrita (44%)

M3o restrita (36%)

ENTRE QUEM DISSE QUE NAO TROCARIA
OU NAO SABE SE TROCARIA EM UMA DAS
DUAS OPCOES INDIVIDUAS

SE A MAIORIA DOS SEUS COMTATOS MUDASSE E NAD
DESCOMTASSE DA SUA FRANCUIA DE DADOS / FOSSE ILIMITADO

14% trocariam o
WhatsApp por

outro aplicativo
de mensagem

Mao sabe °
Intemet restritaa
apps (19%)
&

Mao restrita (11%)

8.3 Modelo de internet moével é insatisfatério e Zero rating tranca o usuario, é
sinbnimo de autoprivacao e poucos veem alternativa

Essa dominancia de certos aplicativos é exacerbada pelo zero rating. Zero rating,

OuU acesso patrocinado, é a pratica de ndao descontar da franquia de dados o uso da
internet em alguns aplicativos. Apesar da situacdo parecer mais confortavel, ela acaba
por prender usuarios em aplicativos determinados e implicando um enviesamento no
uso da internet - o que, inclusive, é proibido pelo Marco Civil da Internet, que determina
a garantia de neutralidade de rede.

O zero rating privilegia certos aplicativos durante a vigéncia da franquia de dados
(ndo contabilizando o uso de trafego para certos aplicativos) e depois do fim da franquia
(quando a internet "acaba", permitindo o acesso somente a esses aplicativos
determinados). S6 no més da pesquisa, 40%, ou seja, 48,6 milhdes dos internautas das
classes C, D e E ficaram efetivamente com a internet restrita, podendo acessar apenas
determinados aplicativos.

INSTITUTO
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Os aplicativos que mais sao beneficiados sdo justamente os que sdo mais
baixados e utilizados, majoritariamente aqueles do grupo Facebook. Para boa parte da
populacdo, a internet se resume a esses poucos aplicativos.

ALEM DE SER O MAIS USADO, WHATSAPP E CITADO COMO O APLICATIVO QUE MAIS CONTINUA
FUNCIONANDO, APOS O FIM DO PACOTE DE DADOS, SEGUIDO POR FACEEDOK

DISPOSITIVOS QUE COSTUMA. USAR

% APLICATIVO QUE MAIS % CINCO APPS QUE MAIS UTILIZA % APPS QUE CONTINUAM FUNCIONANDO

UTILIZA NO CELULAR NO CELULAR MESMO SEM PACOTE DE DADOS
12 MENCAD SOMA DAS MENCOES {ENTRE QUEM CITOU APLICATIVOS QUE
) CONTINUAM FUNCIONANDO)

26 Faczboo k[17% 87 Instagram {45%)|

App de Banco I 6 - a2 L:r‘:um:s:gs;s;
Streaming I a - 32

Google Chrome I a - 28
App Transporte/ Transito)/ I 2 - 27
Localizacao
Joges | 1 B u
Videoconferénda | 0,1 I 8
Outros | 1 . 10
NS/NR 0,4 01
Menhum I a I a
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Enquanto isso, 73% que ficaram com internet restrita a apps concordam que
a “internet é minha principal ferramenta de trabalho” e 78% que ficaram com
internet restrita a apps ja deixaram de realizar alguma atividade importante por falta de
internet no celular.

INTERNAUTAS DAS CLASSES CDE

73% « 60%

que ficaram com que nSo
intermet restrita a apps ficaram

concordam que a “internet € minha
principal ferramenta de trabalho™

GRUPO QUE FICOU RESTRITO A APPS E O MAIS
EXPOSTO A PRIVACOES TANGIVEIS DE ACESSO

78% « 57%

que ficaram com que nSo
intermet restrita a apos ficaram

" ja deixaram derealizar alguma
atividade importante por falta de
internet no celular”

Ainda, dentre os que ficaram com a internet restrita, 98% exerceram ao menos 1
tipo de autopriva¢dao na navegacao.

GRUPO QUE FICOU RESTRITO A APPS TAMBEM
ESTA MAIS EXPOSTO A AUTGPRIVAQED

98% 39%

gue ficaram com que n=o
intemet restritaa apps ficaram

exerceram ao menos 1 tipo das seguintes
restricdes de autoprivacao:

. Tiveram preccupacado de economizar o pacote

Adiaram o acesso a certos conteddos paraesperar chegar
até um Wi-Fie assim ndo consumir dados doseu celular

Deixaram de acessar conteldos que gostaria para poder se manter
conectado,/a

Tiveram que ficar ligando e desligando o 3G f 4G quando ndo
estava usando para economizar dadaos
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A consequéncia é que 80% dos internautas prefeririam escolher a forma de uso
da internet no celular a ficar presos a aplicativos que ndao consomem dados.

80%

AFIRMAM PREFERIR ESCOLHER A FORMA DE
Uso DA INTERMNET NO CELULAR A FICAR
PRESOS A APLICATIVOS QUE NAO
CONSOMEM DADOS

% CONCORDA OU DISCORDA
“Eu prefiro escolher como usara internet do
meu celular do que ficar preso a aplicativos
que ndo consomem dados”

Concorda

80% 4
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Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor

Somos uma organizacao da sociedade civil sem fins lucrativos que atua para proteger e ampliar os
direitos dos/as consumidores/as, de forma independente de governos, partidos politicos e empre-
sas. Nosso trabalho é mantido com recursos de projetos de fundacdes filantropicas e por doacdes

de pessoas fisicas que acreditam na importancia do que fazemos.

Desde 1987, representamos consumidores/as de todo o pais na luta por relacdes de consumo
mais justas, especialmente nas areas de telecomunicag¢des e direitos digitais, servicos financei-
ros, saude, alimentacdo saudavel, mobilidade urbana e energia. No ambito das telecomunicacdes,
lutamos pelo acesso a internet universal continuo, equanime e sem discriminagcao e a servicos de

telecomunicacdes com qualidade.
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