Consumo online:

transacoes utilizando a
Internet

Entenda como
transformar esse
movimento em
oportunidade
para o seu negaocio.
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Tendéncias
de mercado
para ficar de olho

Na era em que vivemos, as
empresas precisam estar preparadas
para atuar em um mercado dinamico.
Seja qual for o porte ou a area,
muitos negocios recebem influéncia
das tendéncias de comportamento.

Inseridos  nesse  contexto de
mudancas, 0s empreendedores
devem se manter atentos para
identificar oportunidades de acao e
iInovacao.

Tendéncia de Mercado

Esse termo designa 0s movimentos
sociais, economicos, politicos e
tecnologicos que apontam possiveis rumos
para o futuro do mercado.

Por meio de sua observacédo, € possivel
identificar a direcdo que determinados
mercados estao tomando e, desse modo,
preparar-se para atingir as expectativas
dos consumidores e realizar bons
negocios.




Por que € importante se atualizar?

Em ambientes de negocios com alta
competitividade, empresas que entendem as
mudancas do mercado com antecedéncia e
adéguam sua oferta obtém um grande diferencial
sobre as demais. Assim, a previsao de tendéncias
permite a tomada de decisao assertiva e 0
lancamento de produtos e servicos que atendam

as demandas do momento.

Como as tendéncias sao identificadas?

A realizacdo de pesquisas é uma das técnicas mais
utilizadas para identificar tendéncias de mercado. Existem
varios métodos para coleta de dados, como aplicacao de
guestionarios, grupos focais e etnografia (analise de
determinados grupos). Observar a atuacao de grandes

empresas também gera informacdes importantes.



Agora que vocé ja sabe
um pouco mais sobre a
relevancia das tendéncias
para 0s negocios, que
tal conhecer aquelas
que mais influenciarao o
mercado brasileiro pelos
proximos anos?



Consumo online

O que voceé deve saber

Com a facilidade no acesso a informacoes, os clientes
chegam aos canais de venda com muito conhecimento
sobre o produto e esperam atendimento qualificado.

Corresponde as transacoes

comerciais utilizando a Internet. . :
Se antes os consumidores eram seduzidos pelo

marketing das empresas, hoje eles pesquisam
previamente para garantir que terao a melhor
experiéncia possivel.

Relatos de outras pessoas sobre experiéncias com
marcas, produtos ou servicos tém
grande influéncia nas decisoes
de compra.



Introducao

Por muito tempo, os consumidores dependeram de
informacoes divulgadas pelas empresas para saber
sobre produtos e servicos. O acesso a tecnologia,
em especial as redes sociais, transformou esse
cenario. Hoje os proprios consumidores geram
conteudo e relatam suas experiéncias.

Os clientes estao bem informados e, com isso,
ficam mais exigentes. E eles n&do estdo satisfeitos
com o nivel o servico oferecido: de acordo com o
estudo Customer Experience Trends 2019, feito
pela Octadesk e Mindminers, 72% dos
consumidores classificam como mediana ou ruim a
gualidade do atendimento realizado pelas marcas e
68% acham que os profissionais de atendimento
nao sao qualificados quanto devem.

Dica importante!

A Internet esta presente no cotidiano
de seus usuarios. Hoje as pessoas
buscam informacé&o pela Internet,
encontram outras pessoas pela
Internet, se casam e se separam
pela Internet, fazem compras,
estudam, aprendem e trabalham
utilizando a Internet. E isto é valido

para as empresas.



O e-commerce, ou comercio
on-line, esta com tudo:

« 12% de aumento entre 2017 e
2018

+ 15% de aumento em 2019
(estimativa)
« RS 61,2 bilhdes de faturamento
em 2019 (estimativa)

E-commerce realizado
via smartphones:

Jan.2019:42,8%

Jan.2018:30,7%

Jan. 2017:22,8%
Jan.2016: 16%



Impacto sobre os negocios

O acesso facil e rapido a internet mudou o
processo de compra!

De acordo com a pesquisa da Connected Life
realizada em 2016, 88% dos consumidores
brasileiros realizam algum tipo de pesquisa
antes de fazer uma compra. Em 68% dos casos,
a busca por informacdoes acontece em
ambientes off-line, enquanto 74% ocorrem on-
line.

O impacto desse habito para as empresas é
grande considerando que 53% dos
consumidores ja decidem a marca da qual faréo
a aquisicao durante o processo de pesquisa e
apenas 10% mudam de ideia depois. X‘
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Mas o0 que motiva 0s consumidores a investir
tempo em pesquisar informacoes detalhadas
sobre marcas e produtos? Todo o esforco tem
como objetivo garantir a melhor experiéncia
possivel.

A curiosidade gque move o0s consumidores a
fazer uma pesquisa gera uma empolgacao
antecipada, trazendo ainda mais prazer a
jornada de compra.

A possibilidade de planejamento, incluindo
checagem de precos, caracteristicas e
avaliacOes, reduz a ansiedade causada pelo
fato de ter de tomar uma decisdo. Com a
grande variedade de produtos e servigcos
disponiveis, 0os consumidores  buscam
subsidios para fazer a melhor escolha.



Como transformar essa tendéncia em oportunidade?

Para apostar na personalizacdo, primeiramente é
necessario coletar informacdes e entender o
comportamento dos consumidores.

A integracao de diferentes canais de comunicacao,
por meio de ferramentas especificas, ajuda muito
nesse sentido.

Segundo pesquisa da Accenture, 83% dos
consumidores estao dispostos a compartilhar seus
dados para receber ofertas e comunicacao
personalizadas.

Agora, o0 uso dessas informacOes deve ser
responsavel e, de fato, gerar valor para 0s
clientes. Seguem alguns pontos importantes para
as empresas prestarem atencao:

« Ao ceder suas informacdes pessoais para as
marcas, 0s consumidores esperam eficiéncia. Ou
seja, que esses dados auxiliem a comunicacao
por qualquer meio de contato utilizado pela
empresa;

« As informacdes disponiveis sobre cada
consumidor possibilitam o envio de conteudo
direcionado as suas necessidades, sugestoes de
compra coerentes com a sua realidade e
promocoes exclusivas.



Consumidor 4.0

O termo consumidor 4.0 foi criado pelo especialista em marketing Philip Kotler para se referir ao
comportamento de consumo observado apos a propagacao da tecnologia. Veja quais sao as principais
caractericticas do consumidor 4.0:

G

‘v ;, » Conectado as redes sociais e com maior poder de >
g controle sobre as suas relacodes, inclusive comerciais.

N

l « Curioso, exigente e impaciente — aspectos
impulsionados pelo acesso a tecnologia.

W

experiéncia. Por isso, compara 0s beneficios que
tera com a compra em diferentes empresas.

@ .ﬂ « Nao prioriza marcas especificas, mas a



Como transformar essa
tendéncia em oportunidade

As novas midias abriram o0 mercado,
aumentando o poder de escolha do
consumidor. Nesse contexto, as empresas
devem definir suas estratégias com base no
cliente, e ndo em canais especificos de
comunicacao.

O proposito maior deve ser facilitar a jornada
de compra — para isso, as empresas precisam
estabelecer processos flexiveis. Um exemplo
pratico sdo as aquisicbes de produtos feitas
on-line, mas retiradas na loja fisica. Outro
ponto interessante que pode ser adotado € o
envolvimento dos clientes nas decisbes do
negaocio.

Com o0 conhecimento que possuem, O0S
consumidores se sentem aptos a cocriar com
as marcas.

Curiosidade

Estratégia omnichannel

Essa estratégia consiste na integracdo dos
diferentes canais de comunicacao utilizados
pela empresa, tanto on-line como off-line, e

a disponibilizacdo de informaces para todas
as areas do negdcio. Com o investimento em

tecnologia de suporte, é possivel utilizar a

estratégia omnichannel para oferecer
uma experiéncia diferenciada
ao cliente.



Crescimento do poder de compra do consumidor de baixa renda

Com o0 aumento da renda, estima-se que até o fim de 2019 essa populacdo arrecadou um total de R$ 1,57
trilhdo. Ou seja, dinheiro que pode virar investimentos e/ou mais lazer para esses brasileiros.
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Fonte: https://g1.globo.com/economia/noticia/2019/10/16/concentracao-de-renda-volta-a-crescer-no-brasil-em-2018-diz-ibge.ghtml



https://g1.globo.com/economia/noticia/2019/10/16/concentracao-de-renda-volta-a-crescer-no-brasil-em-2018-diz-ibge.ghtml

Segmentos impactados

A onipresenca dos dispositivos digitais certamente ajuda a explicar a preferéncia do
consumidor no momento de ir as compras: segundo dados da Anatel, o Brasil tinha, em abril
deste ano, 228,6 milndes de celulares ativos, sendo que a densidade observada era de 108,7
aparelhos para cada 100 habitantes.

Os produtos mais adquiridos pela Internet s&o vestuario, calcados, acessorios (42,7%),
eletrodomésticos (36,3%), smartphones/celulares (33,6%), comida delivery (30,4%), artigos
para casa — cama, mesa, banho, decoracdo, utensilios, moveis etc. (29,4%) e
cosmeticos/perfumes (29,3%).

Daqui a algum tempo so
existirao dois tipos de
empresas: as gque estao na
Internet e a que nao estao em
lugar nenhum.




Atencao aqui!

Uma tendéncia que chama atencao no
mercado de e-commerce € a das compras
realizadas por meio das redes sociais, canal
bastante utilizado por pequenos
empreendedores. Além de facilitar a interacdo
com os clientes, nas redes sociais 0s
comerciantes podem comecar rapidamente a
divulgar e vender bens e servicos sem terem,
necessariamente, de contar com uma
estrutura cara, que envolva a construcao de
um site ou o desenvolvimento de um

aplicativo, por exemplo.

Caracteristicas do publico
e como atrai-lo

Eles nao se consideram que séo definidos por sua
condicao financeira. Atividades de lazer, papel na
familia, o trabalho, a religido e até o estilo de
musica tém um papel muito importante no
reconhecimento de sua identidade. Curiosamente,
as marcas e produtos também ndo séo téo
relevantes, contrariando a ideia corrente de que
gostam de simbolos que conferem status, como
ténis ou jeans da moda.

Embora prefiram o pagamento em dinheiro, nao
ha nenhuma rejeicdo a cartbes de crédito,
utiizados na aquisicao de produtos que
necessitam d parcelamento, como
eletroeletronicos, ou em compras de reposicao
guando o dinheiro ja esta escasso no final do més.



Tipos de lojas preferidas para compras:

NAO COSTUMO

RESPOSTAS APLICATIVOS SITES REDES S50CIAIS | COMPRAR ESSE ITEM
PELA INTERNET

Moda/vestuario 16% 48% 6% 30%
Eletronicos/informatica 17% 67% 2% 13%
Produtos de beleza, cosmeticos, 12% 46% 6% 37%
perfumes

Servicos de beleza e estética 11% 34% 6% 49%
Alimentos 16% 17% 4% 63%
Eletrodomésticos 16% 62% 4% 18%

Fonte: SPCBRASIL/2019.



Frete gratis, preco baixo e promoc0Oes sao fatores determinantes na
escolha daloja online.

| | 3
DESVANTAGENS

I/—'_
VANTAGENS
DE COMPRAR PELA WEB DE COMPRAR PELA WEB
Preco geralmente mais baixo 50% N3o poder ver, experimentar, tocar e/ou 54%
cheirar o produto
Comodidade de comprar sem sair de casa 41%
Pagamento do frete 51%
ELEr:r:]i::IEiI{:adE de horario para fazer as 31%
Na der | dut h d
E;:ﬂp; er levar o produto na hora da 44%
Economia de tempo/rapidez na compra 26% P
Falta de seguranca com relacdo a virus no
Maior variedade de produtos disponiveis 25% computador/clonagem de dados bancarios 33%
ou cartdo de crédito
- J y

Fonte: SPCBRASIL/2019.



Cuidados ao fazer compras pela Internet

Sim, so fago compras
em canais conhecidos
ou indicados

Sim, seleciono meios de
pagamento que confio para
pagar as Compras

Sim, evito clicar em
anuncios/pop-ups

Sim, sempre passo antivirus
no computador/tablet/
smartphone para os dados
ndo serem clonados

Sim, analiso a politica de
privacidade de dados

Fonte: SPCBRASIL/2019.
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Sim, evito cadastrar os
dados do cartdo de crédito
para compras futuras

Sim, ndo compro produtos
com prego t3o baixo a ponto
de desconfiar da veracidade
do canal ou da promogdo

5im, nao envio foto ou
dados do meu cartdo
de crédito

Sim, imprimo/arquivo
todos os passos da compra,
inclusive os e-mails de
confirmagao

Sim, uso cartdo de crédito
virtual (um ndmero

de cartdo de crédito
exclusivamente para
compras online)




Dicas para capturar a atencao do cliente:

e * Os dispositivos mais utilizados para a compra virtual sao o
smartphone (66,8%,), o notebook (39,5%), o desktop/ PC
(39,2%) e o tablet (9,3%);

 Tipos de loja online mais utilizados para compras: varejistas
nacionais (90,2%), sites de compra e venda de produtos
novos ou usados (49,6%), varejistas internacionais (29,6%) e
sites de ofertas e descontos (22,7%);

e Formas de pagamento mais utilizadas: cartdao de crédito
(67,2%), boleto bancario (48,3%) e cartao de crédito via
PayPal, Moip, PagSeguro, AliPay (27,3%);

* Fatores que fariam comprar mais pela internet: frete gratis
em todas as compras (61,7%), a possibilidade de comprar na
loja online e poder trocar ou devolver o produto na loja fisica
(33,7%) e o tempo de entrega reduzido (33,4%).

Fonte: SPCBRASIL/2019.



