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INTRODUCAO
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Quando lancamos a ultima edicdo da pesquisa CX Trends, em 2020, o mundo era outro.

O relatdrio foi lancado no inicio de margo. Ainda que o novo coronavirus ja tivesse
chegado em territério nacional, ninguém imaginava que nos préximos meses as ruas
estariam vazias, as escolas fechadas e a maior parte das empresas funcionando
diretamente da casa dos colaboradores.

Menos de dez dias apds o lancamento, a Organizacao Mundial de Saude declarou que
estavamos vivendo uma pandemia e tudo virou de pernas para o ar. Um ano depois,
ainda vivemos muitas incertezas, sem uma previsao clara de quando poderemos voltar
a ir e vir, a aglomerar e a abracar a todos com tranquilidade.

Todo esse cenario trouxe mudancgas profundas e permanentes para a experiéncia do
cliente e desafios enormes para as empresas. Vale lembrar que muitas dessas
mudancas, como a omnicanalidade, a transformacao digital e os impactos no
comportamento do consumidor, vieram para ficar, independentemente de quando a
pandemia vai terminar.

Por isso, o CX Trends 2021, realizado pela Octadesk e pelo Opinion Box, se torna ainda
mais util e importante. Nosso objetivo é trazer dados e insights para melhorar a
experiéncia dos clientes e ndo sé ajudar empresas a passar por este dificil momento,
mas mostrar caminhos que possam leva-las ao crescimento e ao sucesso.

Nesta edicao, além de avaliar a visdo das empresas e dos consumidores sobre
customer experience no Brasil, também investigamos as principais mudancas que as
empresas tiveram que fazer para se adaptar ao novo cenario e a percepg¢ao dos
consumidores sobre estas mudancas.

Boa leitura!


https://www.opinionbox.com/home2/
https://pt.octadesk.com/

METODOLOGIA

A pesquisa CX Trends 2021 foi realizada pelo Opinion Box em parceria com a
Octadesk utilizando o Painel de Consumidores do Opinion Box.

Foram realizadas duas pesquisas distintas: uma com consumidores de todas as
classes sociais e regides do Brasi |, e outra com funcionarios de empresas. Ao todo,
foram realizadas 2.058 entrevistas.
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PERFIL DOS ENTREVISTADOS

‘ Consumidores

1.044 entrevistas
Margem de erro: 3,0pp

Sexo

51%

Feminino

49%

Masculino

Idades

19%
+50 anos 31%
18 a29 anos
21%
40 a49 anos

29%
30a39anos

Regibes

4% - Norte

26% - Nordeste

7% - Centro-Oeste

51% - Sudeste

12% - Sul

Classe social
*Renda familiar mensal

21%
Classe AB

79%
Classe CDE



PERFIL DOS ENTREVISTADOS

‘ Empresas

1.014 entrevistas
Margem de erro: 3,1pp
Regibes

6% - Norte

22% - Nordeste

8% - Centro-Oeste

49% - Sudeste

15% - Sul
Tamanho das empresas PUblico das empresas
25%
B2B
23%
45% 2a9 34%
acimade 100 funcionérios B2B2C
funcionarios
32%
10a99 1%

funcionarios B2C



PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Varejo e comércio

Servigos

Educacao

Saude

Industria e manufatura

Tecnologia

Bens de consumo

Financas

Consultoria

E-commerce

Midia, comunicac¢ado
e marketing

RH

Seguros

Telecom

Outros

Segmento de atuacdo

17%

15%

11%

9%

8%

6%
4%
4%
.
Bl -~

- EZ
. 2%

. 2%

1%

12%



OBJETIVOS DA PESQUISA

Sabemos que Customer Experience € um tema que vem ganhando muita relevancia
dentro das empresas nos ultimos tempos. Em mercados altamente competitivos, a
experiéncia do cliente pode ser o diferencial que garante o sucesso ou o fracasso de
uma marca.

(aumento na busca pelo termo “Customer Experience” nos Gltimos 7 anos)

O objetivo desta pesquisa é oferecer dados e insights sobre a experiéncia do cliente
no Brasil, para que as empresas possam planejar sua estratégia de customer
experience levando em conta o comportamento do consumidor e as melhores
praticas do mercado.

Objetivos especificos:

Entender como os consumidores avaliam as suas experiéncias com as marcas de uma forma geral;
Contrapor a visdo da experiéncia do cliente sob a 6tica das empresas e dos consumidores;
Avaliar a satisfacao dos consumidores com as empresas de uma forma geral;

Identificar os principais impactos da pandemia do novo coronavirus na experiéncia do cliente;

C < < K X

Mapear as principais tecnologias que as empresas estdo adotando para melhorar a experiéncia do cliente.



EXPERIENCIA

Muitas empresas cometem o erro de se preocupar com a experiéncia do cliente
apenas no momento do atendimento pds-vendas. Este € um erro comum que pode ter
muitos impactos negativos nos negécios.

A experiéncia envolve diferentes fatores em todas as etapas da jornada do cliente,
desde o momento em que surge uma necessidade até o pés-vendas ou a recompra, e

todos eles pesam muito na decisdo.

Na pesquisa, perguntamos para as empresas quais fatores da experiéncia mais
atraem novos clientes. E, para contrapor esta visdo, perguntamos para os clientes

quais fatores mais influenciam a sua decisao de comprar novamente de uma marca.

Os dados mostram que o que os clientes acreditam ser relevantes na jornada de
compra nao é o que as empresas mais priorizam. Por exemplo, os meios de
pagamento, a agilidade, as promog0fes e as op¢des de garantia e assisténcia técnica

deveriam ser mais valorizadas pelas empresas.

‘ Fatores que atraem os clientes

Empresas | Consumidores

Qualidade do produto
Promocao, cupons e descontos
Atendimento
Formas de pagamento
Agilidade
Experiéncia agradavel em toda a jornada
Garantia e assisténcia técnica
Cordialidade
Localizacéo
Marca humana e engajada com causas sociais
Propaganda

Indicacéo de clientes antigos




EXPERIENCIA

Chama a atencdo a disparidade muito clara na visdo dos consumidores e na
execu¢ao das empresas acerca da qualidade da experiéncia. Hd uma percepcao
das empresas em relacdo a sua entrega que nao se encontra com o que o
consumidor sente.

Enquanto 76% das empresas acreditam que oferecem uma boa experiéncia
para os seus clientes, apenas 49% dos consumidores tém uma percepc¢ao
positiva das experiéncias que vivenciam com as marcas de uma forma geral.

Além disso, o impacto dessa disparidade na percepcao de empresas e
consumidores também é evidente nos seguintes niumeros: em 2020, 62% deixaram
de comprar de uma empresa por causa de uma experiéncia negativa, sendo que
43% afirmam que a experiéncia negativa impossibilitou a compra mais de uma vez.
Vocé ja se perguntou quantos clientes deixaram de comprar da sua empresa por
causa de uma experiéncia ruim?

Por outro lado, tanto as empresas quanto os consumidores entendem a
importancia da experiéncia. 81% dos profissionais concordam que empresas

gue oferecem uma boa experiéncia sao mais lucrativas, e também

81% dos consumidores afirmam que dao preferéncia
para marcas que oferecem uma boa experiéncia.

A pesquisa também mostra que, ao contrario do que muita gente pensa, 0s
consumidores estao mais propensos a elogiar as marcas do que critica-las. 77%
afirmam que gostam de compartilhar publicamente ou indicar para amigos e
conhecidos as empresas que os surpreendem com uma boa experiéncia,
enquanto 59% fazem questdo de criticar publicamente ou para amigos e
conhecidos as experiéncias negativas que tiveram.

Esta é uma 6tima oportunidade para quem pretende fidelizar mais clientes e
ampliar sua base de fas e embaixadores da marca. Por isso, além de oferecer uma
boa experiéncia em toda a jornada, vocé também pode incentivar avalia¢des,
indicacdes e compartilhamento de posts, por exemplo.
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EXPERIENCIA

Avaliagéo da experiéncia
(empresas)

Discordo/discordo totalmente | Concordo/concordo totalmente

Os dados apresentados até este bloco representam como a pandemia tem
impactado no comportamento de empresas e consumidores. Avaliamos, até aqui,
gue boas experiéncias agregam valor as empresas e a jornada dos consumidores,
agora, veremos como essas experiéncias em si tém sido avaliadas pelos dois

grupos entrevistados.

Empresas que oferecem 1% 81%
. a . ~ . . o
boa experiéncia sdo mais lucrativas °
Minha empre§51 oferece um.a boa 3% 76%
experiéncia para o cliente
As avaliacoes dos lcllgntes |nﬂuf=an|a~m 4% 76%
as estratégias de precificagao
Minha empresainveste financeiramente 79% o
na experiéncia do cliente ° 67%
Em geral, as empresas oferecem
. . 8% 56%
uma boa experiéncia para o cliente

Experiéncia do consumidor
(consumidores)

Em 2020, deixou de comprar por causa de uma experiéncia ruim?

Sim, mais de e
Sim, apenas e



EXPERIENCIA

Avaliagéo da experiéncia
(consumidores)

Discordo/Discordo totalmente | Concordo/Concordo totalmente

Dou preferéncia para marcas que oferecem uma boa experiéncia 2% | - 81%
Quando tenho uma boa experiéncia com uma marca, faco questao
de elogia-la publicamente ou indica-la para amigos e conhecidos 4% 77%
Prefiro escolher uma marca que me ofereca uma boaexperiéncia, . N
mesmo que eu tenha que gastar mais 6% 68%
Quando tenho uma experiéncia ruim com uma marca, faco 14% 599%
questdo de criticé-la publicamente ou para amigos e conhecidos ° °
No geral, as empresas estao preocu!oAada}s 18% . - 49%
em oferecer uma boa experiéncia

Como vocé pode ver, 68% dos consumidores concordam que, se a marca pode
oferecer uma boa experiéncia, eles estio dispostos a pagar mais por isso. E possivel
notar, com essa informacdo, que uma boa experiéncia também se torna um valor

agregado ao produto ou servico - que € um diferencial competitivo no mercado!

12



TECNOLOGIAS

Em meio a tantos desafios, € inspirador ver como muitas empresas estao identificando
oportunidades, investindo em novas tecnologias voltadas e conseguindo melhorar a
experiéncia do cliente.

70% das empresas ja usam um sistema de atendimento e 18% pretendem contratar um.
Este é um dado importante, pois os sistemas de atendimento sao fundamentais para
entregar uma boa experiéncia, monitorar a qualidade do atendimento e aumentar a

produtividade.

Além disso, 57% ja utilizam ferramentas de pesquisa ou de avaliagdo do atendimento e
26% pretendem contratar uma. Este é outro dado muito importante, pois as pesquisas dao
voz ao consumidor e ajudam as empresas a identificar mais rapidamente os atritos que
prejudicam a experiéncia do cliente.

‘ Adocgdo de tecnologias

(empresas)

- Ja possui

N&o possui, mas pretende contratar

Né&o possuie nao pretende contratar

I 70
Sistemas de atendimento [N 18%
12%

I 577

Ferramentas de pesquisa/ D 26%
Avaliacaode atendimento 17% ’

I 5+
Chatonline [N 26%

20%

47%
WhatsApp Business API 28%

25%

I /3y

Automacao de marketing _ 32%
25%

Chatbots 35%

34%
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TECNOLOGIAS

O fortalecimento digital e o aumento do horario de atendimento abre necessidades de
implantar automatiza¢des nos processos. Com isso, as empresas tém vias para
monitorar a jornada dos clientes e entender a qualidade da experiéncia por meio das
pesquisas de satisfacao.

Como solucao, vemos o uso de chatbot crescendo entre as empresas. 31% ja utilizam os
robds para conversar com seus clientes e 35% pretendem comecar a utiliza-los. Dos que
ja utilizam, 46% usam tanto para vendas quanto atendimento, 36% usam apenas para
atendimento e 8% usam apenas para vendas.

As empresas que adotaram os chatbots na sua comunicacao destacam varios
beneficios, como a agilidade do atendimento e a diminui¢do no tempo de resposta.

Entre os consumidores, 59% ja conversaram com robds e, destes, 40% tiveram
experiéncias positivas em todas ou na maioria das vezes.

Nunca houve tantas pessoas solicitando informagées e realizando
compras a qualquer hora do dia como agora. Por isso, os chatbots estéo se
tornando cada vez mais populares entre as empresas e consumidores brasileiros.
No entanto, ndo basta agregd-los aos principais canais de atendimento, é

importante pensar exclusivamente em toda a jornada e experiéncia do cliente.

Rodrigo Ricco, CEO da Octadesk
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TECNOLOGIAS

‘ Beneficios do chatbot

(empresas)

*Apenas os que usam chatbots

Agilidade

Diminuicdo no tempo de resposta 31%
Experiéncia para o usuario 29%

Disponibilidade fora do horario comercia 25%
Reducdo de custos operacionais _ 22%
0
Qualificacdo dos usuarios _ 20/0

19%

Realizacdo de vendas

19%

Engajamento dos usudrios

43%

15



TECNOLOGIAS

Ja utilizou chatbots?
(consumidores)

23%
Sim, para compras
e atendimento

41%

Nao

33%

Sim, apenas para

atendimento
3%

Sim, apenas para compras

Como foi a experiéncia com chatbots?
(consumidores)

*Apenas quem utilizou

7%

Todas ruins

15%

A maioria foi ruim

Foram tanto boas quanto ruins

31%

A maioria foi boa

Foram todas boas

8%

Chatbots

39%

16



TECNOLOGIAS

Nos ja vimos alguns dados na pesquisa relacionados ao crescimento do WhatsApp, mas é
importante destacar que este é um canal utilizado tanto pelas empresas quanto pelos
consumidores.

38% das empresas e 29% dos consumidores ja utilizavam WhatsApp para compras e
vendas antes da pandemia, 19% das empresas e 22% dos consumidores adotaram a
pratica no ano passado e 11% das empresas e 24% dos consumidores querem

experimentar este canal.

Vale lembrar que essas transac¢des devem se intensificar ainda mais com a chegada
do WhatsApp Pay, a solucao de pagamentos pelo WhatsApp que deve estar
disponivel ainda este ano.

WhatsApp

Empresas que fazem vendas pelo WhatsApp | Consumidores que fazem compras pelo WhatsApp

Faz hd menos de um ano
Néao faz, mas pretende
Néao faz nem pretende

N&o sei informar

17



SATISFACAO

Entender a satisfacdo do cliente é fundamental para avaliar se as suas estratégias
estdo sendo eficazes ou nao. Quando um cliente nado fica satisfeito com a sua

empresa, € porque vocé ndo conseguiu atender as suas expectativas.

Identificar o ponto que gerou frustracao pode ser o diferencial para gerar novas

vendas no futuro e se destacar da concorréncia.

32% das empresas afirmam que os indices de satisfacao dos seus clientes
aumentaram durante a pandemia, 0 que é extremamente positivo.

Mas os dados também mostram que as empresas que realizam pesquisas de
satisfacdo concentram a maior parte das suas pesquisas ao final de cada venda.

Assim como devemos nos preocupar com a experiéncia em toda a jornada do
cliente, é preciso também realizar as pesquisas de satisfacdo em diferentes
momentos, para poder avaliar a experiéncia como um todo. Dessa forma, os
indicadores de satisfacéo vao oferecer insights e oportunidades em diferentes
etapas e a sua relagcéio com o cliente se fortalecerd

Felipe Schepers, COO do Opinion Box



SATISFACAO

indices de satisfacdo
durante a pandemia
(empresas)

13%
Nao sei informar

32%
aumentaram

12%
Diminuiram

43%
Continuaram iguais

' Faz pesquisas de satisfagao?

(empresas)

Ao final de cada atendimento _ 19%
e momento casomacs T 4%
De vez em quando _ 12%
Nao, mas pretende _ 14%
Nao e nem pretende _ 12%
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SATISFACAO

Mais uma vez, o WhatsApp aparece como canal preferencial das empresas. Desta
vez, para realizar pesquisas de satisfacao, sequido pelo email e pelo telefone.

Entre os clientes, no entanto, a grande maioria prefere responder por email,
provavelmente porque os emails geram uma interrup¢ao menor do que o
WhatsApp ou o telefone.

E legal perceber também que as empresas ndo precisam ter medo de pedir para seus
clientes responderem as pesquisas. 57% ja tém o costume de participar de todas ou
da maioria das pesquisas que recebem.

Canais de pesquisa de satisfagéo

*Apenas quem faz

41%
e |~ 399
Telefone 32%
No site 29%
Presencialmente na loja 22%
SMs 13%
Chatbot 7%

Qual canal prefere Costuma responder
responder das pesquisas? pesquisas?
(consumidores) (consumidores)

e ] 6 5%
Nunca . 5%
50% roramence [ 11%
" 28% em quando 27%

Chatbot 21% das vezes
o,
Presencialmente 17% sempre - 20%

na loja
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ATENDIMENTO

Ja falamos aqui que o atendimento ndao é o Unico fator relevante da experiéncia, mas é
claro que ele também é muito importante.

Ainda que as empresas enxerguem alguns desafios ao oferecer um bom atendimento,
os consumidores tém uma percepcao de que ha ainda mais barreiras a serem
superadas. 49% apontam como um desafio atendimento e suporte rapidos e 45%
destacam a dificuldade em dar a devida atencdo ao pos-vendas. Entre as empresas,
esses numeros caem para 27% e 23%.

Ou seja, as empresas nao estao valorizando os problemas da mesma forma que os
consumidores, que sentem na pele esses desafios. E preciso conhecer as dores do
seu consumidor e dar a devida aten¢do para conseguir de fato oferecer uma boa
experiéncia.

Os principais critérios adotados pelas empresas para avaliar a qualidade de um
atendimento sao a resolucao do problema, as notas de satisfacao e a simpatia no
atendimento.

Principais desafios do atendimento

Empresas | Consumidores

Oferecer atendimento
e suporte rapidos
s eeamerbe
Personalizar o atendimento

Dar atencao ao pés-vendas

Disponibilizar atendimento 24h

Engajar o time

Utilizar ferramentas para
melhorar o atendimento

Estar presente nos melhores
canais para os clientes

21



ATENDIMENTO

Critérios para avaliar
qualidade do atendimento
(empresas)

Resolucdo do problema _ 41%
Pesquisa de satisfacdo _ 40%
Simpatia no atendimento _ 39%
Tempo total do atendimento _ 31%
Resolucdo no primeiro contato _ 27%
Tempo da primeira resposta _ 23%
Nenhum - 8%

Ainda assim, é possivel notar um abismo na diferenca de percepc¢do na eficiéncia do

atendimento.

Enquanto 80% das empresas avaliam o seu atendimento como
eficiente ou muito eficiente, apenas 51% dos consumidores
enxergam desta forma o atendimento geral nas empresas.

E importante lembrar que, para o consumidor, qualquer ponto de contato com um
colaborador da empresa pode ser considerado um atendimento, independentemente

do momento da jornada.

Assim, uma mensagem inbox no Instagram que nao é respondida, um duvida no
Facebook que nao é solucionada ou um email apés a venda que fica sem resposta

causam a sensacado de que o atendimento nao foi eficiente.

E por isso que as empresas precisam se preocupar com a experiéncia
durante toda a jornada do cliente, e nao s6 no momento da venda.



ATENDIMENTO

Eficiéncia das empresas
para responder solicitagoes

‘ Empresas

1% 2% 38% 42%

MUITO INEFICIENTE MUITO EFICIENTE

3% 6% 33% 18%

MUITO INEFICIENTE MUITO EFICIENTE

Na edicao anterior, 88% DAS EMPRESAS acreditavam oferecer um atendimento
eficiente ou muito eficiente, enquanto que apenas 56% dos consumidores
enxergavam dessa forma.

Ja nesta edicdo, 80% DAS EMPRESAS afirmam oferecer um atendimento
eficiente ou muito eficiente, enquanto que apenas 51% DOS CONSUMIDORES
CONCORDAM COM ESTA AFIRMACAO.

Os numeros mostram que nao houve mudancas significativas, porém, é evidente
qgue ainda existe um abismo entre como as empresas e os consumidores se
véem dentro desta ética.

O consumidor continua exigente e, porque nao dizer que a pandemia influenciou
ainda mais em seu nivel de exigéncia. Portanto, os numeros deixam claro que
é preciso se atentar ao que realmente os consumidores desejam.




ATENDIMENTO

Tempo de resposta oferecido Tempo de resposta desejado
no primeiro contato no primeiro contato
(empresas) (consumidores)*

. 20202021 ’ 20202021

e 10 minucos: 35 [N I > cc 10 minuros: SR
Até 1 hora: 32% - -26% Até 1 hora: 33%- - 25%
Até 4 horas: 10% . .10% Até 4 horas: 10% - .10%
Até 24 horas: 11% . - 12% Até 24 horas: 14% - I e

Até 3 dias: " | B Até 3 dias: 2 | | 2

Mais de 3 dias: 1% | I2% Mais de 3 dias: 1% | I 2%
N3o sei informar 8% . - 12% N3o sei informar 5% . l 4%

*Baseado em aplicativos demensagens como WhatsApp, Messenger e Telegram
p le] PP 9 g

Tempo de resposta por canais

(consumidores)
WhatsApp
Telegram Redes
Messenger Sociais E-mail Chat Telefone

© @ B RQ

Até 10 minutos 53% 38% 25% 68% 64%
Até 1 hora 25% 30% 28% 15% 18%

Até 4 horas 10% 14% 15% 5% 5%
Até 24 horas 4% 9% 21% 4% 5%
Até 3 dias 2% 3% 5% 1% 2%

Mais de 3 dias 2% 1% 2% 2% 1%

N&o sei informar 4% 5% 4% 5% 4%



ATENDIMENTO

O consumidor esta cada vez mais exigente, isso é fato. Porém,
a pesquisa mostrou que os canais que eles utilizam tém influéncia
direta no tempo de resposta exigido. Como esperado, um consumidor
que busca atendimento por meio de telefone deseja obter uma primeira
resposta dentro de 10 minutos.

Quando o contato com as empresas é feito por meio de redes sociais e
aplicativos de mensagens, o nivel de exigéncia ainda é alto. 38% e 53%
respectivamente afirmam que o ideal para receber uma primeira
resposta é até 10 minutos.

Embora o e-mail tenha se mostrado o canal onde as pessoas toleram
esperar um pouco mais, ainda assim, a maioria dos entrevistados
pontuaram que esperariam até 24 horas por uma resposta.

Os numeros mostram que nao basta as empresas aderirem a canais de

atendimento mais ageis como chat, WhatsApp, Messenger ou Telegram.

E necessario entender o que os consumidores esperam quando
entram em contato através destes canais: atendimentos rapidos.

25



IMPACTOS DA PANDEMIA

A pandemia mudou nossa forma de trabalhar, de nos relacionarmos, estudar, consumir
produtos e servicos e nos divertirmos. Todas essas mudancas trouxeram diferentes impactos
na forma como as empresas divulgam seus produtos e se relacionam com seus clientes.

A primeira mudanca, claro, é o crescimento do digital. O uso de tecnologias na relacao entre
consumidores e marcas vinha avancando de forma natural e gradual nos ultimos anos e, de
repente, passou por uma aceleragdo exponencial em poucos meses, transformando para
sempre a vida das pessoas e o comportamento do consumidor.

Com o fechamento das lojas fisicas, muitos tiveram que se adaptar. 38% dos
entrevistados trabalham em negdcios total ou predominantemente digitais. Antes da
pandemia, este nimero era de apenas 20%. Por outro lado, caiu de 52% para 28% 0s negocios
gue se relacionavam com seu consumidor total ou prioritariamente em ambientes fisicos.

Para se adaptar rapidamente a essa mudanca, as empresas investiram em novos canais
de atendimento: 23% adotaram o WhatsApp, 17% abriram contas no Instagram, 16%

abriram um canal de atendimento por email e 15% incluiram um chat online em seu site.

Mesmo o Telegram que, de acordo com a ultima pesquisa de Mensageria do Panorama Mobile
Time/Opinion, esta presente em apenas 45% dos telefones dos brasileiros, foi adotado por
11% das empresas entrevistadas.

Relag¢éo com o consumidor
(empresas)

Antes da pandemia | Atualmente

Somente digital

Somente fisico
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‘ Adocdo de novos canais de atendimento
(empresas)

WhatsApp 23%

Instagram 17%

X
15%
Facebook 14%

Formulario no site 13%

Telefone 12%

Telegram 11%

0
X

SMS

Chatbots S

Sabemos que, assim como a pandemia impacta as pessoas de diferentes formas,
ela também impacta os negécios de maneiras variadas. 31% sentiram que os
atendimentos cresceram durante a pandemia, enquanto 36% perceberam que eles
diminuiram. Da mesma forma, 27% viram as vendas aumentarem e 38% sentiram a

diminuicao.

Esses numeros sao impactados por fatores diversos, como a natureza do negdcio, a
capacidade de adaptacao e reinvencao dos gestores e claro, a disponibilidade de
recursos financeiros para investir em mudancas.
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IMPACTOS DA PANDEMIA

Atendimentos Vendas
(empresas) (empresas)
8% 1M1%
Né&o sei informar N&o sei informar
31% 27%
aumentaram aumentaram
36% 38%
Diminuiram Diminufram
25% 24%
Continuaram iguais Continuaram iguais

As mudancas implantadas pelas empresas foram percebidas e valorizadas pelos
consumidores. Na opinido deles, entre as novas estratégias adotadas, o crescimento do
delivery, as vendas por WhatsApp e as liquida¢oes foram as estratégias que mais
geraram impactos positivos e melhoraram a experiéncia.

Os dados mostram que as empresas se reinventaram muito e pretendem continuar se
reinventando, mas é preciso ouvir o consumidor. Por exemplo, 29% gostaram de ter a
possibilidade de comprar online e retirar na loja fisica, mas apenas 8% das empresas
implementaram essa estratégia e outros 9% pretendem fazer isso agora em 2021.

Ou seja, ha oportunidades de negdcio para diferentes empresas se apropriarem.

Em 2021, as empresas pretendem continuar investindo em estratégias voltadas para a

experiéncia. Entre as principais a¢des estdo o fortalecimento dos canais digitais, a ado¢ao
de vendas por WhatsApp e o treinamento da equipe.
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Percepgdo de estratégias que
melhoraram a experiéncia
(consumidores)

46%

Delivery

Compra no site e retirada na loja _ 29%

Vendas nas redes sociais

26%

Diminuicdo no tempo de entrega

25%

Sites com mais informacdes _ 17%
dos produtos
Atendimento diferenciado _ 17%
Novos canais de vendas _ 16%

Vendas por telefone - 13%
Aumento do periodo - o
de troca/devolucéo 12%



IMPACTOS DA PANDEMIA

Adocdo de novas estratégias
(empresas)

29%

Novos horarios de atendimento

Fortalecimento dos canais digitais

28%

22%

Vendas no WhatsApp

18%

Vendas nas redes sociais

17%

Vendas por telefone

16%

Treinamento para o time
de atendimento

Novas formas de entrega
dos produtos

15%

14%

Novas formas de pagamento

10%

Criagao de delivery

Compra no site e retirada
em loja fisica

8%

[
N Desconto ou acesso 76
grétis a produtos e servicos
Cancelamento de contratos
ou servicos sem multa

7%
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Acdes de experiéncia previstas para 2021
(empresas)

Fortalecimento dos canais digitais

25%

Vendas no WhatsApp

22%
22%

Treinamento para o time de
atendimento

19%

Novos horarios de atendimento

Vendas nas redes sociais

16%

Novos canais de atendimento

15%

Novas formas de pagamento

15%
Abertura de novas unidades

14%
14%

Diminuicdo do tempo de entrega

Vendas por telefone

13%

11%

Novas formas de entrega

9%

Desconto ou acesso gratis

Compra no site e retirada
na loja fisica

9

X

7%

Criacdo de delivery

7%

Criacdo de e-commerce

Fortalecimento dos canais digitais e vendas no WhatsApp sao acdes que mantém a
liderangca como uma tendéncia sequida pelas empresas em 2021, com 25% e 22%. Logo
atras, em quarto lugar, novos horarios de atendimento tem a marca de 19%, demonstrando
a preocupac¢do das empresas em ajustar horarios para melhor atender o seu publico.

Com esse cenario, € possivel identificar que as a¢des que lideram este relatério, quando
trabalhadas juntas, podem potencializar a oferta de boas experiéncias das empresas.
Porém, aumentar o horario de atendimento acarreta investimentos altos para a empresa. A
solugdo para isso esta na automatizagao e no auto atendimento, possibilitados com

chatbots, por exempilo.
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CONCLUSAO

Sim, 2020 foi muito dificil. Mas também trouxe muitos aprendizados
e reflexdes, e aqui quisemos mostrar algumas delas.

Para as empresas que querem se fortalecer em 2021, é preciso entender que o
consumidor mudou e muito. Se antes ele era exigente e queria ser atendido
com qualidade, agora, além disso, ele quer ter mais op¢oes de escolha.

Na pandemia, muitos consumidores compraram online pela primeira vez ou
experimentaram comprar produtos de categorias que nunca haviam comprado
pelo e-commerce - e gostaram. Testaram comprar pelo WhatsApp e aprovaram.
Descobriram novas formas de entrega, como por exemplo comprar online e retirar
na loja, e também gostaram.

Isso nao significa que eles vao deixar de frequentar as lojas fisicas e nem que vao
deixar de utilizar esses canais digitais, e a reabertura do comércio ja nos mostrou
isso. Ou seja, ele quer conversar com as marcas em diferentes canais, quer
realizar suas compras onde, como e quando quiser e deseja ser atendido com
agilidade e qualidade se tiver alguma duvida ou problema.

Esse novo perfil do consumidor traz muitos desafios para as marcas. Mais do que
nunca, elas precisam se preocupar com a experiéncia em todos os canais e de fato
se tornarem omnichannel.

Mas se vocé acompanhou os dados, ja sabe também que a pesquisa apontou
diversos caminhos para quem quer oferecer uma experiéncia incrivel. A adog¢ao de
novas tecnologias é uma excelente op¢do para acompanhar a jornada do cliente e
transformar a experiéncia entregando mais agilidade, qualidade e simpatia.

A boa noticia é que a transformacao digital nas empresas atingiu novos
patamares durante a pandemia, com diversas solu¢des cada vez mais
eficientes e acessiveis para o seu negocio. Um grande exemplo para quem nao
pode investir em solu¢des pagas € o préprio WhatsApp, citado tantas vezes nessa
pesquisa.

Agora, se vocé pretende investir em experiéncia, mapeie a jornada do seu cliente,
identifique os pontos de atrito e procure as melhores solu¢des para o seu negdécio.
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ATENDIMENTO AUTOMATIZADO
SEM PERDER A HUMANIZACAO

Caio Calado
Co-Fundador e Community Manager do Bots Brasil

Criar um chatbot ja foi inacessivel no
passado para pequenas e médias
empresas, por questdes como investimento
e capacitacao. Como a tecnologia
conseguiu popularizar essa ferramenta?
A tecnologia trouxe a transformacao digital
das empresas de todos os portes. No geral,
ela ajuda na execucdo de tarefas e
desenvolvimento de negdcios em escala.

No caso dos chatbots, vimos um grande
crescimento e evoluc¢ao da indUstria nos
ultimos anos, especialmente nos segmentos
de atendimento ao cliente, vendas e acesso
a informacdes.

Chegamos ao ponto em que muitas
plataformas evoluiram e simplificaram todo o
processo de criacdo para alguns cliques,
fazendo com que qualquer pessoa ou
empresa possa desenvolver uma solucao
robusta com poucos cliques. Somado a isso,
também vemos as empresas e plataformas de
chatbots que estdao evangelizando e
compartilhando as melhores praticas, como
este conteudo.

O caminho mais curto é
entender o contexto das
pessoas e tentar oferecer

uma experiéncia relevante
para aquele momento.

Em 2020, houve uma redu¢ao massiva de
profissionais de atendimento em diversos
setores do mercado brasileiro. A partir
deste cenario, muitas empresas passaram a
adotar chatbots e outras ferramentas sem
contato humano. Quais foram os impactos
desse cenario e como as empresas podem
adotar esse comportamento sem perder a
personalizacdao e humanizac¢ao no
atendimento?

A tecnologia surgiu como oportunidade para
ampliar e escalar a comunicacdo entre
pessoas e empresas. Um forte indicador disso
foi o crescimento de 2 a 10 vezes na busca por
chatbots. Por sua vez, os chatbots ajudam as
duas pontas: empresas e clientes porque
permitem atender melhor e em escala.

Como criar chatbots com fluxos simples,
que ajudam o cliente a ter um
autoatendimento eficiente?

O caminho mais curto € entender o contexto
das pessoas e tentar oferecer uma
experiéncia relevante para aquele momento.
Imagine que um bot fique disponivel em um
site de e-commerce: se uma determinada
pessoa esta em uma pagina de compra de um
produto, que tal o fluxo inicial ser
relacionado ao produto ou duvidas de uma
possivel compra?

Se for numa pagina de suporte, que tal iniciar
a conversa com algo relacionado ao prazo de
entrega? Se for numa pagina de
atendimento, que tal o chatbot fazer algumas
perguntas que ajudem o time a atender
melhor e facilitar o transbordo humano?

Confira a entrevista na integra em:
blog.octadesk.com/cx-trends-chatbots 33
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PROPOSITO E HUMANIZAGAO

DAS MARCAS

Beatriz Guarezi

Estrategista de Marcas e Criadora de Conteudo na Bits to Brands

O prego deixou de ser o principal
competitivo das marcas. Cada vez mais
vemos que o consumidor esta disposto a
pagar mais por marcas que possuem um
propdsito forte.

Como vocé vé esse movimento?

O propoésito é um conceito que tem sido
falado nos ultimos anos. Mas, mais do que
propdsito como uma frase na parede da
empresa, existe a questao de pagarmos por
marcas que nos representem. Afinal, as
pessoas querem investir em marcas que
representam quem elas sdo, o que elas
acreditam e o estilo de vida que elas tém.
Para as marcas, isso representa um
movimento de ir além do produto e se
inserir de fato na vida das pessoas, levar a
sério o que é importante para elas e
incorporar isso nos negdcios.

No fim do dia, o propésito
ndo é a frase. O propédsito
é sobre tornar uma marca

capaz de representar
pessodas.

Confira a entrevista na integra em:
blog.octadesk.com/cx-trends-marcas-humanizadas

Como humanizar uma marca a fim de que
ela melhore a experiéncia do consumidor?
Com as redes sociais e aplicativos de conversa
nés temos interagido diretamente com as
marcas que consumimos de uma forma que
nunca fizemos antes. Quanto mais
humanizada é essa interacao, mais fluido se
torna o processo.

Hoje em dia, se uma pessoa tem um problema
com uma compra, ela ndo busca mais um
0800; ela manda uma mensagem no Twitter,
no WhatsApp etc... E se aquela marca
responde de forma robdtica e automatica, a
experiéncia do consumidor é prejudicada.

Ja aconteceu comigo de fazer uma reclamacao
na DM (Direct Message) do Twitter e a marca
responder algo automatico que ndo tinha
nada a ver com o que perguntei: “Ficamos
muito felizes com o seu contato, se quiser,
figue a vontade para nos dar feedbacks”.
Nesse contexto, empatia e proatividade para
resolver os problemas das pessoas é algo que
sempre foi mandatoério, hoje ainda mais com
as redes sociais e outros apps.

Em outros casos, vocé vé um comercial em
horario nobre falando para chamar no
WhatsApp. A pessoa pode mandar um audio
ou um texto abreviado e a empresa deve
interagir de igual para igual nos canais em
gue elas estao buscando interagir.

A humanizacao também é sobre estar |a para
o cliente. Nao basta disponibilizar diversos
canais de comunicacao e ele dar de cara com
um atendimento robdtico sem contexto
nenhum.
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O CLIENTE QUER SER OUVIDO

Felipe Schepers
COO e Co-Founder no OpinionBox

Ha tempos que o consumidor esta cada vez
mais exigente em seu relacionamento com
as empresas. A pandemia parece ter
reforcado ainda mais esta caracteristica,
pois, como pudemos ver, eles acreditam
que uma boa experiéncia faz toda a
diferenca. Como as empresas podem se
antecipar a essas demandas?

O primeiro ponto é cada empresa saber com
clareza como a pandemia impactou os seus
consumidores. Vale lembrar que todos foram
impactados mas de formas diferentes e, se a
empresa ndo conhece de fato os seus
clientes, pode errar na estratégia. Uma vez
sabendo qual foi o impacto, cada empresa
precisa criar um planejamento para atuar
onde o seu cliente mais pode sentir na sua
jornada.

Por exemplo: se os clientes passaram por
uma situacao financeira delicada, uma
estratégia com promocdes, descontos e
melhores formas de pagamento pode fazer
toda a diferenca. Ja se o seu cliente diminuiu
a importancia que da ao seu produto ou
servico, ter uma comunicagao clara sobre os
beneficios que a empresa vende e,
principalmente, nos tempos atuais, pode
mudar a visao do consumidor e recuperar a
atencdo e consideragao. Além disso, é claro,
toda empresa precisa ter mapeada a sua
jornada, para poder entender em qual etapa
deve atuar com maior ou menor intensidade.

Toda empresa precisa ter
mapeada a sua jornada,
para poder entender em

qual etapa deve atuar
com maior ou menor
intensidade.

Quais sao os itens essenciais para as
empresas manterem a satisfacao dos
clientes na era pés-pandemia?

Conhecer o seu cliente é fundamental para
entender quais os itens essenciais, porém vale
destacar trés grande temas que fardo parte da
era pés-pandemia como:

1 - unir o online e offline para o consumidor,
seja na jornada de compra, no atendimento
ou na comunicacao. Afinal, ao longo da
pandemia muitos consumidores
experimentaram o online, gostaram, e
guerem agora ter a op¢ao de escolher em
quais etapas sera mais online ou mais offline.
2 - ter empatia em todos os pontos de
contato com seus clientes. Ndo é porque a
pandemia "passou" que os efeitos dela
desaparecerao.

3 - cuidar da experiéncia, afinal fica cada vez
mais nitido que os consumidores priorizam
(e gastam mais) onde conseguem ter boas
experiéncias. Considerando que ainda
teremos efeitos econdmicos, isso pode fazer
a diferenca na hora de escolher entre uma
marca ou outra.

Confira a entrevista na integra em:
blog.octadesk.com/cx-trends-satisfacao 35
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EMPRESAS E CONSUMIDORES
CADA VEZ MAIS DIGITAIS:
UM CAMINHO SEM VOLTA

Rodrigo Ricco
CEO da Octadesk

A pandemia acelerou o processo de
digitalizacao de muitas empresas. Em um
cenario que s6 aconteceria dentrode2 a5
anos, muitas delas ainda nao estavam
preparadas para isso. Quais foram os
ganhos desse movimento durante o ultimo
ano?

As grandes revolu¢des de mercado que
acontecem estdo baseadas no
comportamento do consumidor. Sendo
assim, sempre que ocorre uma grande
mudanca, as empresas precisam se adaptar
muito rapidamente. Diante da pandemia, o
cenario nao foi diferente: até os
consumidores que ha tempos se negavam a
adotar solu¢des digitais para falar com as
empresas, acabaram se rendendo.

Ainda, ha que se considerar o seguinte:
estamos vivendo em uma era em que 0sS
aplicativos de mensagens dominaram o
mercado e nossas vidas. Até mesmo as
geracdes que ndo tinham tanta familiaridade
com a tecnologia pa ssaram a aderir. No
ambiente de negdcios, esse comportamento
se reproduz tanto no B2B quanto no B2C.

Tudo isso gerou uma ruptura no modelo que
conhecemos antes. No entanto, os ganhos
sdo claros: as empresas conseguem ter um
contato mais proximo com cada vez mais
consumidores, oferecer personalizacao nas
interacdes e se destacar entre os
competidores. Quem for capaz de mudar de
forma rapida, acabara saindo na frente.

Como as empresas devem se preparar para
continuar avangcando suas estratégias de
vendas no digital para os préximos anos?

O entendimento do consumidor é o ponto
fundamental para quem quer ter sucesso em
uma estratégia digital. Uma aposta assertiva é
oferecer jornadas personalizadas para os
consumidores; enriquecer a interacdo com o
maximo de dados e contexto possiveis sao
itens indispensaveis.

Além disso, existe o fato de que os
consumidores ndo atuam apenas dentro do
horario comercial, agora eles sdo 24/7. Entéo,
como dar vazao e nao perder a demanda?
Aqui, entra a necessidade de estar disponivel
por meio de sistemas de atendimento
inteligentes, que dao escala e inserem o
consumidor na jornada independente do
horario.

“Quando pensamos em
experiéncia, temos que
olhar para a jornada e

entender o que € bom
para o cliente e néo s6
para a empresa.”

Confira a entrevista na integra em:
blog.octadesk.com/cx-trends-consumidores-empresas
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SOBRE O OPINION BOX

O Opinion Box é uma empresa de tecnologia referéncia em pesquisa de mercado
e customer experience. Com as nossas solucdes de consumer insights, ajudamos
empresas a tomar decisdes mais inteligentes, baseadas em dados e ndo em
achismos.

Ao combinar o conhecimento e a experiéncia do nosso time com tecnologias
inovadoras, entendemos o comportamento e os desejos dos consumidores

com agilidade, qualidade e a um preco acessivel. Com as nossas soluc¢des
multiplataformas, ja atendemos mais de 1.000 empresas de diversos tamanhos

e segmentos.

opinion box
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Site . Linkedin . Instagram . Facebook . Youtube

SOBRE A OCTADESK

O Octadesk é o sistema perfeito para equipes de marketing, vendas e

atendimento alcancarem resultados incriveis com menos esforco e organizagao.

Ao centralizar canais de conversas como WhatsApp, Facebook Messenger, chat e
e-mail em um so lugar, o sistema permite que empresas de todos os segmentos e
tamanhos tenham maior eficiéncia e organizacao nos atendimentos, além de
proporcionar experiéncias inesqueciveis para os clientes.

€doctadesk
® B © 0B O

Site . Linkedin . Instagram . Facebook . Youtube
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