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SOBRE ESTA PESQUISA
Panorama Mobile Time/Opinion Box - A memoéria no smartphone brasileiro e a jornada

digital do consumidor € uma pesquisa realizada pelo site de noticias Mobile Time e pela empresa

de solucdes em pesquisas Opinion Box sob encomenda de DialMyApp Brasil.

O questiondario foi elaborado por Mobile Time e DialMyApp Brasil e aplicado on-line entre
19 e 27 de marco de 2024 por Opinion Box junto a 1.176 brasileiros com 16 anos ou mais que
acessam a Internet e possuem smartphone, respeitando as propor¢oes de género, idade,
renda familiar mensal e distribuicGo geogrdfica desse grupo.

A margem de erro é de 2,8 pontos percentuais. O grau de confianga é de 95%.
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Este relatério é de autoria de Fernando Paiva, editor do Mobile Time, jornalista com 23 anos
de experiéncia na cobertura do setor de telecomunicagdes. Paiva é especializado no mercado

Super Bots Experience, MPN Férum, MobiMeeting e Forum de Operadoras Inovadoras.

AVISO LEGAL

O compartilhamento em apresentacdes publicas ou privadas dos dados e das
andlises contidos neste relatodrio deve ser sempre acompanhado do devido crédito
a fonte: Panorama Mobile Time/Opinion Box - A memaria no smartphone
brasileiro e a jornada digital do consumidor - Maio de 2024.

de contelldo mdvel e é o organizador de eventos que sdo referéncia nesse setor, como MobiXD,
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SOBRE MOBILE TIME

Mobile Time é uma plataforma de
contelido que retine jornalismo, pesquisas
e eventos sobre a industria moével.

www.mobiletime.com.br

opinion box

SOBRE OPINION BOX

O Opinion Box desenvolve a
tecnologia que vocé precisa para
desvendar os desejos do consumidor e
as tendéncias do seu mercado.

Com as nossas solugdes de pesquisa
de mercado e customer experience,
ajudamos empresas de todos os portes
e segmentos a levantar as informagdes
que embasam decisdes de negdcio mais
inteligentes, dgeis e confidveis.

Desde 2013, combinamos tecnologias
inovadoras e conhecimento técnico para
criar ferramentas poderosas de coleta

e andlise de dados. Mais do que
isso, criamos solugdes de consumer
insights que conectam pessoas e jd

trouxeram as respostas certas para as
perguntas de mais de 1.000 empresas
no Brasil e no mundo.

Fazemos tudo isso para que vocé
resolva as dores do seu negdcio sempre
com base em dados e sem achismos.

www.opinionbox.com
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O problema da falta de meméria para a instalagdo de apps

O brasileiro médio convive
rotineiramente com um problema
em seu smartphone: a falta de
espago de armazenamento.
Aplicativos de comunicagGo
instantanea, como WhatsApp,
ocupam cada vez mais a memoria
dos dispositivos por conta da troca
intensa de videos, fotos e dudios.
Quem mais sente o problema s@o
os donos de aparelhos de entrada e
de gama média, dotados de menos
Gigabytes para armazenamento.
Como consequéncia, ndo raro,

esses usudrios precisam
liberar memoria

mais dificil convencer o brasileiro a
manter um app por muito tempo em seu
smartphone, quanto mais baixar um
aplicativo novo.

Esta pesquisa mediu o tamanho
do problema. 10% dos brasileiros
com smartphone dizem que sempre
precisam liberar memoria para
conseguir instalar um app novo (Grdfico

é )

1), proporc@o que sobe para 15%
entre aqueles das classes D e E.
Outros 34% precisam liberar espago
de vez em quando para essa
finalidade. Ou seja, praticamente
metade convivem com o problema,
enquanto 56% dizem nGo precisar
abrir espaco para novas instalagdes.

Nos ultimos 12 meses, metade
dos brasileiros com smartphone
(Grdfico 2) tiveram que remover um
app para baixar outro. Mais uma

vez, a propor¢do € maior entre
aqueles das classes

NECESSIDADE DE LIBERAR MEMORIA
PARAINSTALAR NOVOS APPS

Pergunta: Quando vocé vai instalar um
app novo, precisa antes desinstalar outros
ou apagar fotos e videos para liberar
espaco no seu smartphone?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

Ndo, nunca
56% Sim, sempre

10%

, DeE:57%. Mas
ndo significa que
os demais estejam
imunes. 48% dos
brasileiros da classe
Ce 45% daqueles
das classesAe B
admitem que também
precisaram desinstalar
algum app nos
ultimos 12 meses para
baixar outro. NGo foi
identificada variagdo
significativa poridade.

Nos ultimos

para baixar algum
12 meses, metade  novo aplicativo,
dos brasileiros com  ou simplesmente
smartphone tiveram desistem da
que removerum instalagdo.
app para baixar
outro

Sim, de vez
em quando

0% .
| )

________________

Isso afeta o
ecossistema de
aplicativos méveis.
Marcas que utilizam apps como
canal de relacionamento com os
consumidores precisam levar em
conta essa realidade. E cada vez
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PROPORCAO DE BRASILEIROS QUE
DESINSTALARAM APPS NOS ULTIMOS
12 MESES PARA LIBERAR MEMORIA

Pergunta: Nos Ultimos 12 meses,
vocé precisou desinstalar apps que
ndo utiliza com frequéncia para liberar
memaria no aparelho?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

PRORORQAO DE BRASILEIROS
QUE JA DEIXARAM DE INSTALAR
UM APP POR FALTA DE ESPACO

Pergunta: Vocé jd deixou
de instalar um app por falta
de espaco no celular?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone
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Se o app desejado ndo for
imprescindivel, o brasileiro pode
desistir de instald-lo por causa da
falta de espaco. 42% relatam que j@
deixaram de baixar um app por falta
de memoria no aparelho (Grdfico
3). Esse tipo de decisdo é mais
comum entre mulheres (45%) que
entre homens (38%). E acontece
mais no grupo de jovens de 16 a 29
anos (48%), que entre pessoas de
30 a 49 anos (44%) ou 50 anos ou
mais (35%). A diferenca por renda
familiar mensal também é marcante:
classes Ae B (33%), classe C (41%)

o tipo de arquivo que apagam
primeiro para liberar espaco, dizem
33% deles.

Os jogos sdo o tipo de app
mais propenso a ser desinstalado,
apontados por 77% dos
respondentes, quando estimulados
a listar até trés categorias (Grdfico
5). E natural, haja vista que os jogos
moveis de maior sucesso no Brasil
sdo games casuais — Candy Crush
ocupa a lideranga intocavel ha
bastante tempo. Depois dos jogos,
as outras categorias mais citadas

eclassesDe E (51%). como desinstaldveis foram as
de jornais e revistas (57%),
Na hora de compras (39%),
liberar memoria 42% relatam entretenimento

no smartphone, o
primeiro alvo sdo os

apps pouco utilizados,
dizem 34% dos
brasileiros (Grafico 4).
Entre jovensde 16 a

29 anos, a propor¢do que
apaga primeiro aplicativos que

ndo usam é de 46% — o percentual
cai para 34% na faixa de 30 a 49
anos, e diminui para 25% entre
aqgueles com 50 anos ou mais. Entre
estes Ultimos, videos lideram como

que ja deixaram de
baixar um app por
falta de memaria
no aparelho

e cultura (35%) e
operadoras
de telefonia (29%). Por
sua vez, apps de redes
sociais, educacdo, saude
e finangas correm menos
risco de serem removidos.
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O espago ocupado por um
app apos a sua instalagéo muitas
vezes é maior que o descrito nas
lojas de apps. Alguns
deles descarregam

Na hora de mais contetido
liberar memdria e ampliam
no smartphone, o detamanho

primeiro alvo sGo os  logo depois

apps pouco utilizados, deinstalados.

dizem 34% dos 49% dos
brasileiros brasileiros com
smartphone

estdo cientes disso
(Grdfico 6) — 60% dos
homens e 40% das mulheres.

E 65% dos brasileiros sabem
que a cada atualizagdo de sistema
operacional, mais memoria
costuma ser ocupada (Grdfico 7).
Isso é do conhecimento de 73%
dos homens e 58% das mulheres.
Por idade, 75% dos brasileiros de
16 a 29 anos sabem, contra 66%
daqueles de 30 a 49 anos e 57%
daqueles com 50 anos ou mais.

Servicos de armazenamento
na nuvem podem ser a solucéo
para a falta de memoria
nos smartphones, mas sua

2024 Mobile Time/Opinion Box

GRAFICO 4
O QUE O BRASILEIRO APAGA
PRIMEIRO?

Pergunta: Quando vocé precisa
liberar espago no seu smartphone,
0 que VOCé apaga primeiro?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

Nenhum
desses Ougos
5%, « 1% Apps que

' ndo usa

Histérico do
WhatsApp

20% 27%
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AS CATEGORIAS DE APPS MAIS PROPENSOS DE SEREM DESINSTALADOS

Pergunta: Considerando que vocé precisa escolher um app para desinstalar,
quais categorias de app vocé apagaria primeiro?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone
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PROPORCAO DE BRASILEIROS
CIENTES DE QUE ALGUNS
APPS AUMENTAM DE TAMANHO
ANTES MESMO DE ABERTOS
PELA PRIMEIRA VEZ

Pergunta: Vocé sabia que, logo depois
de instalados, alguns apps aumentam
imediatamente a memdria gue ocupam
no seu smartphone, mesmo antes de
vocé abri-los pela primeira vez?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

PROPORCAO DE BRASILEIROS .
CIENTES DE QUE CADA ATUALIZACAO
DE SISTEMA OPERACIONAL
DEMANDA MAIS ESPACO

Pergunta: Vocé sabia que a cada
atualiza¢do do sistema operacional do seu
smartphone, mais memdria é ocupada?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone
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penetracdo no Brasil ainda

€ baixa. Somente 28% dos

brasileiros com smartphone

assinam algum servico de

armazenamento na nuvem para

seu dispositivo movel (Grdfico

8). A propor¢do € maior no grupo

de 16 a 29 anos de idade (37%),

mas cai para 29% entre aqueles

de 30 a 49 anos e desce para

20% na faixa a partir de 50 anos. N
A memoria cheia é um

dos fatores que prejudica a '

performance dos aparelhos.

afirmam que a agilidade G

do seu smartphone piorou

um pouco nos Ultimos 12 .

meses e 6% dizem que

27% dos brasileiros
piorou muito (Grdfico 9).

0 grupo que mais deseja um
smartphone sem problema de
memoria é aquele a partir de 50
anos de idade (39%). Por renda
familiar mensal, sGo os brasileiros
das classes D e E (33%).

Por sinal, ter um
aparelho “com excelente
performance, sem travar
0s apps” é o que desejam
53% dos brasileiros para o seu
préximo smartphone (Grafico
10), mais do que ndo ter mais
problema de memoria (28%) ou
ter a cdmera “mais moderna de
todas” (19%). Por faixa etdria,
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PROPORGAO DE BRASILEIROS
QUE PAGAM POR SERVICO DE
ARMAZENAMENTO NA NUVEM

Pergunta: VVocé paga por algum

servico de armazenamento de dados
na nuvem para o seu smartphone?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

GRAFICO9
PERCEPCAO DA AGILIDADE
DO SMARTPHONE

Pergunta: Considerando os
Ultimos 12 meses, na sua opinido,
a agilidade do seu smartphone...

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

Piorou muito Melhorou
o/ . ___. muito
R
Piorou um D 1 ®
POUCO Melhorou
e ___umpouco
27% 10%

~

Estd igual

49%
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O QUE O BRASILEIRO PROCURAEM
SEU PROXIMO SMARTPHONE

Pergunta: O que seria mais
interessante para vocé em
um novo smartphone...

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

Ter a cdmera mais

moderna de todas
19% Ter excelente
: performance,
. sem travar

0s apps
53%

i
I
’

Ndo ter mais problema de
falta de memaria

28%
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Os canais preferidos de atendimento e a experiéncia DialMyApp

da preferéncia pelo uso do telefone: 16
a 29 anos (26%), 30 a 49 anos (27%)

e 50 anos ou mais (36%). Por renda
familiar mensal, percebe-se que o
WhatsApp é o favorito nas classes Ae B
(31%) e C (31%), enquanto o telefone
lidera nas classes D e E (33%).

O relacionamento digital entre
uma marca e seus consumidores
costuma acontecer a partir de uma
combinagdo de varios canais. Mas
a qual deles o brasileiro prefere
recorrer quando precisa falar com
uma empresa?

Quando perguntados sobre qual c
canal preferem buscar primeiro
qguando precisam resolver algum g
problema com uma marca, os
brasileiros apontam o WhatsApp e 0
telefone como os preferidos, ambos
citados por 30% dos respondentes
(Grdfico 11). O app da empresa
aparece em quarto lugar (12%),
atrds do chat online no site da
marca (19%).

Ha variagdes importantes de
acordo com o recorte demogrdfico.
Na andlise por faixa etdrig,
nota-se que o WhatsApp é \
ainda mais forte nos grupos
de 16 a 29 anos (32%) e de 30
a 49 anos (32%), mas nem tanto
entre aqueles com 50 anos ou mais
(24%). Acontece o inverso no caso

O segmento no qual o app tem
melhor desempenho é entre jovens de
16 a 29 anos: 15% o apontam como
canal preferido.

Na tentativa de estimular o
autoatendimento digital,
empresas de diversos setores
recorrem @ solu¢do da
DialMyApp, que consiste
em apresentar um
menu digital na tela do
smartphone quando o
consumidor liga para
o call center da marca.
73% dos brasileiros com
smartphone relatam ja ter
passado por essa experiéncia
(Grdfico 12). Isso acontece com mais
frequéncia no contato com operadoras
de telefonia e bancos, justamente dois
dos segmentos em que a solugdo esta
mais presente. Entre os brasileiros
que ainda ndo experimentaram essa
soluc@o, 75% afirmam que gostariam
de usar (Grdfico 13).

A maioria dos que experimentaram
o menu digital se dizem satisfeitos com
a experiéncia: em uma escalade 1 a 5,

73% dos
brasileiros com
smartphone relatam
ja ter passado
pela experiéncia
DialMyApp

38% deram notas 4 ou 5 e 37%,
nota 3. Somente 25% se declararam
insatisfeitos, com notas 1 ou 2.
Cabe ressaltar que neste caso a
resposta pode estar influenciada
pelo relacionamento do consumidor
Com a marca com a qual estava se
comunicando.

Asolugdo da
DialMyApp oferece
a possibilidade de o
consumidor seguir na
chamada telefonica,
caso ndo queira realizar
o autoatendimento pelo
menu digital. O grupo que
opta por continuar na ligagdo
aponta dois principais motivos
para sua escolha: 1) preferir falar
com uma pessoq; 2) achar que vai
resolver mais rapidamente falando
com um atendente — o que ndo
necessariamente se concretiza.
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QUAL O CANAL PREFERIDO
DO BRASILEIRO PARA O
PRIMEIRO ATENDIMENTO?

Pergunta: Agora vamos falar um pouco
sobre relacionamento com marcas/
empresas. Quando vocé tem algum
problema com uma empresa/marca,

em qual canal vocé prefere buscar
atendimento primeiramente?

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

} Rede social
Email da da empresa
empresa y 30/
o g ©
6 A) ' WhatsApp
App da 3 da empresa
empresa 30%
12% . :
; . . Telefone,
Chat online g “goer;(qjorggéo
nositeda 77T po
empresa 30%
19%

PROI?OR(;AO DE BRASILEIROS
QUE JATIVERAM CONTATO COMA
EXPERIENCIA DIALMYAPP

Pergunta: Jd passou pela experiéncia de
ligar para o servico de atendimento de
uma empresa pelo seu smartphone e ouvir
uma gravag@o te convidando a olhar a tela
do seu aparelho e resolver o seu problema
em um menu digital visual com vdrias
op¢des de atendimento? (A pergunta
era acompanhada de imagens de
exemplos de menus digitais)

Base: 1.176 brasileiros que possuem smartphone

A MEMORIA NO SMARTPHONE
BRASILEIRO E A JORNADA DIGITAL
DO CONSUMIDOR

PROPORCAO DE BRASILEIROS QUE
AINDA NAO EXPERIMENTARAM
DIALMYAPP, MAS GOSTARIAM
DE EXPERIMENTAR

Pergunta: VVocé gostaria de passar pela
experiéncia de ligar para um servigo de
atendimento de uma empresa e tera
opcdo de resolver o seu problema de
forma digital e rdpida, através de um
menu digital no seu smartphone?
Base: 315 brasileiros com smartphone que

ainda ndo passaram pela experiéncia
DialMyApp o ligar para uma empresa
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Embora o desenvolvimento
de um aplicativo préprio confira
maior controle sobre a experiéncia
digital dos clientes, a realidade
brasileira se impde sobre as
marcas. O brasileiro médio tem
um aparelho Android de entrada,

prioridade para
marcas de todas
as verticais

A MEMORIA NO SMARTPHONE
BRASILEIRO E A JORNADA DIGITAL

Conclusoes

cuja memoria estd cada vez

mais ocupada por videos e

fotos recebidas por WhatsApp,

o que afeta a sua performance

e 0 obriga a constantemente

remover aplicativos para instalar

outros. Nesse processo, quem

acaba removido s@o 0os menos

utilizados, ou menos importantes
para o consumidor, como

aqueles de jogos, jornais,

ESt'mUI.Gr c entretenimento e compras.
autoatendimento
digital € uma Além disso, muita

gente, especialmente de
mais idade, ainda prefere
ligar para as empresas,
enquanto os mais jovens
optam pelo atendimento via
WhatsApp, que, por sinal, de

DO CONSUMIDOR

acordo com outras pesquisas
Panorama Mobile Time/Opinion
Box, é o aplicativo mais popular
do Brasil.

Estimular o autoatendimento
digital é uma prioridade para
marcas de todas as verticais.

Mas, diante da falta de memoria
do smartphone médio brasileiro,
talvez o melhor caminho seja
através de solugdes que ndo
ocupem mais espaco no aparelho,
como um bot no WhatsApp ou um
menu digital da DialMyApp.
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MAPA DO ECOSSISTEMA DE
REDES CELULARES PRIVATIVAS
NO BRASIL o

Pesquisa semestral que monitora quais os
aplicativos mais usados pelos brasileiros

(RCPs), segmentado por tecnologia, setor da

economig, regido do Pais e arquitetura de rede.
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CRIANEAS E
ADOLESCENTES

MAPA DO COM SMARTPHONES
ECOSSISTEMA

BRASILEIRO DE
BOTS 2023

0UT2023

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

de conversag@o. Inclui guia com os contatos
comerciais das empresas

Pesquisa anual sobre o
hdbito de uso de smartphones
por criangas e adolescentes de @ a 16 anos

Relatério anual que revela uma fotografia do
mercado brasileiro de redes celulares privativas

PANORAMA e
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Pesquisa semestral que monitora quais os
aplicativos mais usados pelos brasileiros

PANORAMA

»
mobile:ine ‘ opinion D box

OBRASILEIRO E
SEU SMARTPHONE

Pesquisa que identifica o perfil do parque
brasileiro de smartphones em atividade e as
preferéncias dos consumidores nacional na hora
de escolher um novo celular.

PANORAMA
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SENHAS e
E BIOMETRIA
NO BRASIL

NOV2023

Pesquisa sobre uso de senhas
e biometria digital através de smartphones

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