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Apresentacao

Ajudamos empresas a criar
experiéncias incriveis

“Bind” € uma palavra de origem inglesa que, traduzida, significa ligar,
juntar, conectar. Foi a partir deste simples verbo que nasceu a binds.co, a
mais potente plataforma de gerenciamento de experiéncias de cliente no
Brasil.

Idealizada e projetada para conquistar, encantar e reter clientes através da
coleta de opinides, monitoramento da jornada e entrega de experiéncias
incriveis ao mercado, somos uma startup de tecnologia de dados e,
atualmente, a maior plataforma de monitoramento da experiéncia de
clientes no pais.

Desde 2015, ja enviamos mais de 180 milhdes de pesquisas de satisfacao e
experiéncia de relacionamento com marcas. Tudo isso em 22 idiomas, para
5 continentes.

Através de uma solugdo homodnima, White Label, multimétrica,
multipesquisa e 100% Saas, j& proporcionamos a milhares de empresas a
possibilidade de mapeamento da jornada de clientes de ponta a ponta em
todos os setores da economia, tabulando e gerando graficos e insights em
tempo real.

Outra frente da plataforma binds.co é o fortalecimento da conexdo entre
colaboradores e empresas por meio de Pesquisas de Clima, Avaliagao 360°,
Avaliacao de Processo Seletivo, Processo de Desligamento e eNPS, entre
outros. Com esse vinculo estabelecido, como consequéncia as corporagdes
conseguem impulsionar a satisfagao do consumidor final.

As funcionalidades disponibilizadas permitem reunir e agir com base em
poderosos dados sobre comportamentos, necessidades e percepgdes.

Somos obcecados pelo
encantamento, pela fidelizagao!
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Introducgao

A Pesquisa sobre o Panorama de Intengao de Compras dos Brasileiros,
para o final de ano de 2022, feita pela binds.co e focada no Segmento de
Varejo, traz dados extremamente relevantes para quem precisa entender o
comportamento de consumo nesse periodo de festas.

Através da coleta de informacgdes, realizada entre os dias 07 e 30 de
novembro de 2022, com 492 participantes de todas as regides do pais,
trazemos a vocés um pouco de como serd o cendrio para lojistas e
consumidores nas datas comemorativas deste més de Dezembro. O nivel
de confianga das informagdes é de 95% e a margem de erro para essa

pesquisa, € de 4%.

Os resultados apresentados tém
como objetivo avaliar o que os
consumidores estdo pensando em
comprar, qual o valor esperado de
consumo, por qual meio pretendem
fazer as compras, para qguem
pretendem fazer essas compras e
como estd sua expectativa de
recebimento dos produtos,
considerando prazos e atendimento
a eventuais problemas que ocorram
no processo de pagamento e
entrega.

Também conseguimos extrair

informagdes valiosas sobre
experiéncias de consumo em anos
anteriores, que ajudam os

responsaveis pelas areas de
Marketing, Operagdes, Atendimento
ao Cliente, CX e CS a focar suas
energias e prestar atengdo nos
principais momentos da jornada do
cliente.

Um poderoso material que, se bem
utilizado, pode trazer resultados
surpreendentes para as
organizagoes.

binds.co

Agradecemos a todos os
participantes da pesquisa e
esperamos que as informagdes
compartilhadas aqui nesse E-book
0s apoiem em suas estratégias.
Ficaremos muito felizes em receber
feedbacks sobre o quanto esses
dados ajudaram a aumentar suas
vendas, a melhorar a experiéncia de
seus clientes e a direcionar os
esforgos dos colaboradores de sua
organizagdao para O que mais
importa: os clientes!

Boa leitura!
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Intencao de Compra

Vocé pretende comprar presentes nesse final de ano?

83,3%

16,7%

B Néo
| sim

O resultado da 1° pergunta da pesquisa apresenta a grande maioria dos
respondentes afirmando que fard compras no final de ano, embora ainda
existam mais de 16% dizendo que ndo gastardo com presentes para as
festas de 2022.

I Panorama de
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Compra de Presentes

Para quem vocé pretende comprar presentes nesse final de ano?

1,8%

10,1% [ Familiares
B Para mim
. Amigos
[l Doacdes

[l outros

14,5%

47,7%

25,9%

Dos respondentes que fardo compras para esse final de ano, temos:

e 48% afirmando que os presentes serdo para familiares;

e 26% vao comprar algo para eles mesmos;

e 14% comprarao presentes para amigos;

« E ainda cerca de 10% fardo compras de final de ano para fazer doagdo - em
um gesto filantrépico de final de ano.

Em uma primeira  analise, devem diminuir este ano, com os
percebe-se que o grande volume consumidores  priorizando  seus
de compras serd feito para parentes.

presentear pessoas mais

proximas e de um circulo de
relacionamento restrito, como

Em um outro olhar, também é
possivel considerar que, nessa

familiares e as prdoprias pessoas
gue estao fazendo essas compras.
Amigos entram como a 3° opgao.

Um ponto a considerar € que as
trocas de presentes nos
chamados “amigos secretos” ou
“amigos da onga” possivelmente

binds.co

retomada do pds pandemia, as
pessoas estao aproveitando para
reencontrar pais, maes, tios e filhos,
que nos Udltimos 2 anos ndo
puderam se reunir para comemorar
as festas de Natal e Ano Novo.
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Qual tipos de presentes pretende comprar?

I roupas e acessérios
[l Eletrodomésticos e eletronicos

[ Brinquedos
B Vviagem
[l Restaurantes e alimentagéo

34,4%

[l Cosméticos Perfumes e calgados

211% . Outros

Quando questionados sobre o tipo de presente que pretendem comprar,
temos a seguinte distribui¢ao de respostas:

e 34% serao roupas e acessorios;

e 21% citam cosméticos, perfumes e calgados;

« 19% optarao por comprar brinquedos.

Eletrodomésticos e eletrénicos,
historicamente os “queridinhos” das
compras de final de ano, aparecem na
pesquisa apenas na 4° posi¢gao, com 12%
dos respondentes. Seguindo a linha de
consumo que efetivamente foi
confirmada nessa ultima edi¢do de Black
Friday no Brasil, em 2022, o e-commerce
registrou queda na venda de eletrénicos e
eletrodomeésticos.

Essa tendéncia se justifica por si sé pela
alta do ddlar e variagdo cambial, atrelada
aos acontecimentos da pandemia e o fato
de que algumas industrias tiveram suas
operagodes interrompidas até metade do
ano passado, fazendo com que houvesse
atraso na linha de produgao, os pregos
sobem consequentemente.

O impacto direto no comércio é de
produtos mais caros e menos interesse
em itens que fogem do poder aquisitivo
da populagao.

. Panorama de
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Valores de Compra

Qual o valor que pretende gastar?

12,3%

303% [ AtéR$100

[l De R$101a R$200
] De R$201a R$500
[l De R$501 a R$1.000
[l Mais de R$1.000

16,7%

18,8% 21,9%

Agora, falando de valores e expectativas de gastos em Reais para esse ano,
temos a seguinte distribui¢cao de inten¢ao de compras:

« 30% dizem gue vio gastar entre R$201 e R$500;

e 22% dizem que gastardo entre R$501 e R$1.000, ao todo;

e 19% escolheram a opgdo acima de R$1.000 para as compras;

« 17% optaram pela faixa entre R$101 e R$200;

« 12% n3o vao passar dos R$100 para os gastos desse ano.

A faixa que fica na média, de R$201 a R$500, apresentou a maior inteng¢éo
de valor de gastos. Ainda, 1 em cada 5 respondentes citou que seus gastos
superardo os R$1.000. E, na outra ponta das faixas, 12% demonstram que
gastardo o minimo possivel, com valores de presentes que custardo até

R$100.

Valores de gasto médio ficarao entre 15% e 35% de um
salario minimo, abaixo até de uma parcela de 13° salario.

Aparentemente, a pesquisa demonstra que os brasileiros
respondentes terdo cautela com o que gastar este ano.

O | Panorama de
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Pensando nos gastos do ano passado (2021) com presentes, quanto

vocé gastou, ao todo?

10,6%

[ Até R$100

[l De R$ 1012 R$200
Il De R$201a R$500
[l De R$501a R$1.000
[l Mais de R$1.000

25,3%

Para os valores do ano passado, as respostas foram:
« 26% gastaram entre R$201 e R$500;

« 25% gastaram entre R$501 e R$1.000;

o 24% ficaram na opg¢do acima de R$1.000;

o 14% na faixa entre R$101 e R$200.

o 11% em até R$100.

Observando a ordem das faixas de valores,
vemos gue ndo houve alteragdo entre 2021 e
as intengdes para agora, 2022.

O que chama a atengdo é que os valores de
gastos mais altos cairam consideravelmente
em seu percentual de participagao.

Gastos acima de R$1.000 baixaram de 24%
(2021) para 19% na intencao desse ano - uma
reducdo de 5 p.p. Gastos entre R$501 e
R$1.000 foram de 25% (2021) para 22% (2022) -
reducdo de 3 p.p. Gastos de R$201 a R$500,
R$100 a R$200 e abaixo de R$100, por outro
lado, aumentaram, respectivamente em 4
p.p.,2p.p.elp.p.

. Panorama de
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Esse comparativo de faixas de
valores gastos nas compras e
presentes, entre 2021 e 2022,
valida a compreensdo de que os
consumidores estdo mais
cautelosos e considerando ter um
final de ano mais comedido.

Analisando o resultado da
pesquisa e a Black Friday deste
ano, cujo volume de transacgoes e
dinheiro movimentado em 2021 e
2022 foram praticamente os
mesmos e algumas categorias de
produtos tiveram até retracao,
comprovamos que 0 COmércio

binds.co

esse final de ano terd um resultado
muito parecido com o do ano
anterior.

Apds analisarmos esses nuUmeros,
trazendo a informacgdo para os
Ultimos dados e comportamentos
de endividamento e inadimpléncia
da populagao brasileira, tudo indica
que haverd mais disputa entre as
empresas por clientes e seus
investimentos, além de cada vez
mais ofertas no mercado.

0 | Panorama de
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A recomendacao

A binds.co, por meio das informagdes
obtidas nessa pesquisa, indica que as
empresas estejam cada vez mais atentas
aos produtos/servicos e valores que sio
preferéncia dos consumidores para esse
ano, pois assim:

Evitam investir energia, dinheiro e

© recursos em produtos e servigcos que
ndo terdo tanto apelo para os
clientes;

Adequam suas ofertas para vendas
que  caibam no bolso  dos

© consumidores, inclusive priorizando
campanhas e promogodes voltadas a
esses produtos, com pregcos mais
atrativos;

Direcionam suas comunicagdes para
uma identidade visual e momentos /

O cenarios situacionais mais de acordo
com a real intengdo de compra dos
consumidores;

Podem negociar com fornecedores
0s precos e margens, bem como o

o due priorizar nas entregas, para
deixar estoques preparados e
garantir que nao faltardo os itens
mais buscados.

Panorama de
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Canais de Compras

De acordo com as respostas sobre quais os canais mais utilizados nas
compras, vemos que a retomada do ambiente presencial voltou para se
consolidar nesse ano. Ao mesmo tempo, identifica-se que o meio digital
ndo sera deixado apenas para o cenario de pandemia; 1T em cada 5
respondentes diz que fard as compras apenas por esse meio.

Falando de canais de compra, por onde pretende fazer suas compras?

. Compras de forma online (sites, e-commerce)
. Compras de forma presencial (loja, shopping)

Bl Vou fazer as compras de forma online e

também presencial
54,5%

Em torno de 55% dos respondentes diz
que tem intencao de fazer compras tanto
no ambiente digital quanto no ambiente
fisico.

26% deles alegam que suas compras serdao
feitas apenas no ambiente fisico,
mostrando que o comércio local e o “ver e
sentir” ainda influenciam muito na
decisdo e comportamento de compras.

Trata-se de uma noticia muito positiva
para lojas e shopping centers, além dos
grandes centros de comércio das grandes
cidades, como, por exemplo, a Rua 25 de
Marco, localizada na cidade de Sao Paulo.
Esses estabelecimentos podem
comemorar a noticia e ao mesmo tempo
caprichar na preparagdo e organizagao
dos negdcios para esse final de ano.

1 | Panorama de
Intencdo de Compras

binds.co


https://www.pexels.com/pt-br/foto/negocio-empresa-compra-aquisicao-4199524/

Para as compras feitas online (ndo presencial) como sera o processo de

logistica?

4,9%

Receberei o produto e farei a entrega
presencialmente, em outra data

Colocarei o enderego de entrega do
presenteado diretamente, no momento da
compra

17,5%

Comprarei de forma online, mas vou retirar em um local
presencialmente, para fazer a entrega em outra data

E para mim, receberei em meu endereco de entrega

Analisando a expectativa de recebimento das compras, vemos que em mais
de 70% dos casos, os respondentes receberdo os produtos em sua prépria
residéncia, e presentearao seus familiares e amigos em uma data futura.

Ainda, outros 17,5% citaram que os produtos comprados serdo para si
mesmos, deixando apenas 12% dos participantes com outras opgdes de
entrega, como, por exemplo, o envio diretamente ao enderegco do

presenteado ou a retirada do produto no estabelecimento onde fez a
compra.

Em relagcao a prazos de entrega, vocé espera receber suas compras:

125 A expectativa de recebimento dos

produtos comprados para presentear
amigos e familiares neste final de ano
apresenta-se da seguinte forma:

39,4%

10 33,3%

. Até 5 dias

. 2a3dias
17,8%

e 39% esperam receber o que
compraram em até 5 dias Uteis;
« 33%entre 2 e 3dias Uteis;

. Sem pressa
. « 18% citam que ndo tém pressa,
. 1dia entdo podem aguardar mais que 5
dias Uteis;
« 10% apenas sdo os respondentes
que tém certa urgéncia na entrega,
e suas expectativas sao de
recebimento em até 1 dia Gtil apoés
o pagamento.

Com esses dados, percebe-se que as compras serdo, em sua maioria, feitas
com antecedéncia e de forma pré-organizada. Esse comportamento,
atrelado ao comparativo de valores gastos entre os anos de 2022 com 2021,
reforca que as decisdes de compra serdo pautadas por uma maior dose de
cautela e racionalidade.

. Panorama de
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Decisao de Compra

Antes de decidir pela compra, o que fara:

4,2%

Vou pesquisar antes e depois tomar uma
decisdo

Vou pesquisar e se encontrar algo
interessante, comprarei no mesmo
momento

Vou aguardar para receber uma oferta por e-
mail, SMS ou televendas

64,3%

25,6%

N&o vou pesquisar e fazer a compra diretamente

Quando perguntados sobre como serd o processo de compras, obtivemos as

seguintes respostas:

¢ mais de 64% dos respondentes citam que vao pesquisar primeiro, para
depois tomar uma decisao.

e outros quase 26% também partirdo para pesquisas antes da decisdao, mas ao
contrario da maioria, se encontrarem algo interessante, fardo a compra
naguele momento mesmo.

Compras por impulso nao parecem ser a caracteristica da maioria dos
respondentes, uma vez que fica identificado que a data da entrega dos
presentes e da compra sera, em média, em 5 dia Uteis - ou seja, pelo
menos 1 semana de antecedéncia da entrega dos presentes, que costuma
acontecer nos encontros para comemorar o Natal ou festas de Ano Novo.

Panorama de
13 |

binds.co Intencdo de Compras


https://br.freepik.com/fotos-gratis/empresario-trabalhando-no-laptop_6766229.htm

Uma jornada do cliente
bem estruturada
promove uma melhor
evolucao do negdcio

Outra recomendacdo da binds.co é
justamente para o profissional que busca
atrair e convencer seu cliente a consumir
seus produtos com melhores experiéncias:
acreditamos que uma forma bastante
eficiente de conquistar mais clientes é
criar um caminho que os envolva e engaje
ndo sé no ato da compra, mas também
nas fases de pesquisa, reconhecimento de
marca e comparativos de fornecedores.

Junto a isso, criar uma jornada de compra
facil, intuitiva, sem friccdo e com uma
experiéncia positiva marcante vai fazer
com que seu negdcio atinja resultados
melhores e maior conversdo de visitantes
para compradores aumente.

Portanto, monitorar essa jornada e
controlar as conversdes do funil de vendas
podem e vao fazer a diferenga neste ano.
Para isso vocé, vocé deve contar com
ferramentas tanto de monitoramento da
experiéncia dessa jornada, como também
sistema de CRM, que lhe trardo a visdo de
como vai a performance de seu negdcio.

binds.co
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Pagamento

Como sera a forma e meio de pagamento escolhido?

Parcelado, por cartio de crédito,

37,9%

A vista, por cartéo de crédito

233%

A vista, por débito em conta

12,9%

A vista, por PIX 12,6%

A vista, em dinheiro,
Avista, por boleto bancrio - 2,0%
Parcelado, por credidrio, . 17%

8,1%

Parcelado, por boleto bancério, l 0,8%

Parcelado, por PIX, lO,G%

°
@
3

100 150

Para um pouco mais de 60% dos respondentes, o meio de pagamento
utilizado sera o cartdo de crédito, sendo que 38% fara parcelamento das
compras e 23% realizard o pagamento a vista. Em ambos os casos, a divida
sera liguidada apenas em 2023.

Ja para um pouco mais de 35% dos casos, 0 pagamento ocorrera a vista,
com débito automatico e PIX muito préximos nas escolhas, seguidos por
boleto bancério. Outras formas de parcelamento compdem a minoria
restante.

Na distribuicio da fonte de dinheiro Olhando para a fonte de recursos e dinheiro
/ recurso que utilizardo para utilizado para pagamento, percebe-se que
quase em sua totalidade (98% das respostas), a
pagamento, temos: origem sera de capital préprio, seja ele de
reservas feitas anteriormente (37,5% dos casos),
por meio de capital disponivel em conta no
momento da compra (37,5%), ou ainda com o
uso do 130 salario recebido (23%).

1,7%

Em uma andlise fria sobre o cenario, é possivel
afirmar que o consumidor evitard de todas as
formas o endividamento e empréstimo para
conseguir realizar suas compras. Considerando
e associando esse dado com o indice de
endividamento em crescimento nos ultimos
meses - um estudo publicado pelo CNC mostra
—— que 80% das familias estdo endividadas no
Brasil -, chegamos a uma conclusdo ainda mais
. Préprio, com o que tiver disponivelem conta  forte de que haverd bastante cautela no
consumo.

37.2%

Préprio, com uso do 13° salario

. Préprio, com reserva feita anteriormente

Por meio de empréstimo e
financiamento

Panorama de
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O gue mais preocupa os consumidores em relagao as compras nesse

final de ano?

Dificuldade na troca -

Opcodes de escolha - 7,6%
Néo ha nada que me preocupa . 58%
0

Alta dos precos

Prazo de entrega 9,1%

8,5%

50 100 150 200 250

Para complementar esse cendrio de cautela, quando perguntamos aos
participantes da pesquisa qual é o fator que mais os preocupa nesse
momento de compra de presentes para as festas de final de ano, 69% dos
entrevistados diz que a alta dos pregos € o motivo nimero 1.

Prazo de entrega (motivo de maior nimero de reclamagdes no e-
commerce em 2021), disponibilidade de modelos e op¢des de produtos e
dificuldade na troca do produto, caso seja necessario, somados, chegam a
25%.

Quem respondeu que ndo possui nenhuma preocupacao faz parte de
quase 8%, apenas.

Panorama de
Intengdo de Compras
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Experiéncia do Cliente

Em experiéncias anteriores, precisou recorrer ao atendimento para
resolver algum problema ou dificuldade?

Os dados dessa pergunta nos mostram que, a cada 10 experiéncias de
compra, 3 falham ou sdo incompletas, levando os consumidores a buscar
ajuda ou apoio da Central de Atendimento ou algum funcionario dentro da
empresa prestadora de servigos ou fornecedora do produto
comercializado.

Considerando que, em pesquisas ja levantadas por érgaos especializados
na analise de intencdo de compras em todo o Brasil, quase 2/3 dos clientes
gue possuem algum tipo de problema nao voltam a fazer negdcio com as
organizacdes que causaram a insatisfacdo, esse € um grande risco para
qualguer marca. Afinal, o brasileiro ndao costuma dar uma 2° chance para
quem falha.

Essa estatistica acima, associada
ao resultado apresentado por
algumas empresas do varejo, que
diz que cerca de metade das

Um outro grande exemplo de
empresa que entende o feedback
dos clientes e wusa todas as
oportunidades para superar

vendas sao recompras, demonstra
gue estd nas maos das empresas
monitorar as experiéncias que
oferecem, identificar rapidamente
suas falhas e imperfeicdes,
tratando a causa raiz, e buscar
retratacao também rapidamente
para reverter esse sentimento
negativo.

binds.co

expectativas é o Walt Disney Group,
mundialmente famosa empresa de
entretenimento, que ostenta ha
mais de 40 anos a estatistica de ter
diariamente em seus parques e
resorts 70% de visitantes pela 2a ou
mais vezes em seus
estabelecimentos.

Panorama de
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Em relagdo ao problema que ocorreu e que levou a buscar ajuda do SAC

30,8%

Valor cobrado diferente do anunciado

Indisponibilidade do produto _5 8%

Recusa do pagamento - 4,2%

Fraude . 0,8%

58%

o

10 20 30 40

Quando buscamos entender em mais detalhes o tipo de problema e onde
houve a falha, temos os seguintes resultados:

« 31% citam que o processo de entrega e logistica falhou, seja pelo atraso,
seja pela ndo entrega. Ou seja, o prazo nao foi cumprido.

e« 27% ainda citam pontos falhos no processo logistico, dizendo que o
produto chegou quebrado ou com avarias. Nesses casos, tanto o prazo
final de entrega como o esforgo para resolver o problema sao maiores,
e, sendo assim, mais prejudiciais a imagem das empresas.

« E ainda 21% citam que o processo de troca, seja porque nao serviu ou
por outro motivo que fez o cliente desejar outro produto, foi ruim, falho
ou gerou algum trauma nessa experiéncia.

Vemos que um ponto extremamente sensivel em toda
essa jornada é a logistica. Mesmo que a compra tenha
funcionado e superado as expectativas, seja por site ou
loja fisica, no momento da entrega esse sentimento pode
mudar para uma frustracdo e percep¢ao negativa da
imagem da empresa e do produto.

. Panorama de
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A binds.co também reconhece essa etapa como
decisiva e conclusiva diante de todas as demais, na
jornada de experiéncia dos clientes.

Inclusive, percebemos que empresas mais
preocupadas em gerar uma experiéncia positiva,
marcante e inesquecivel fazem um monitoramento
extremamente préximo de cada uma das etapas de
entrega (ex: consulta e validacdo em estoque,
separacdao do produto, emissdao de nota fiscal,
checagem de funcionamento antes de sair do Centro
de Distribuicdo, agendamento de entrega e
fretamento, monitoramento de localizagdo e
confirmagao do recebimento por parte do cliente).

Com a oferta e acesso a ferramentas digitais, e com
alta tecnologia que possuimos atualmente, ndao sao
necessarios enormes esforcos nem alto investimento
para contar com isso. Plataformas SaaS prometem e
cumprem muito bem essa gestao logistica atualmente.

Para as empresas que estdo se preparando para essa
etapa agora em 2022, ressaltamos a importancia de ter
cuidado e buscar fortalecer a gestao logistica para
encantar clientes e manté-los fiéis para os préximos
anos.
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Além do atendimento da empresa, precisou buscar ajuda em outros
meios?

Nao
46.7%
Sim
53.3%

Outro numero gue chama bastante a atencdo, ainda considerando a
experiéncia de clientes que tiveram algum problema nas compras no ano
passado, foi a necessidade de recorrer a outros meios para obter alguma
solugao.

Praticamente metade dos respondentes (47%) alegou ter sido necessario
buscar apoio de outra organizagdo para que sua demanda com a empresa
onde fez compras fosse solucionada. O que é algo preocupante, pois em
cada 2 contatos/reclamacdes, em apenas 1 vez a propria empresa teve
capacidade de apresentar um caminho satisfatério a seus clientes.

binds.co 20
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Detalhando qual o(s) meio(s) mais buscado(s):

Orgao regulador do setor
7.1%

Outros

11.9%

Procon
14.3%

Site de reclamacao
66.7%

Detalhando um pouco mais essa informacao, temos:

e« 2/3 dos respondentes precisaram recorrer a site especializado em
reclamacgdes (67%)

e 14% dos entrevistados disseram ter ido ao PROCON;

e 7% abriram reclamacgao no érgao regulatério do ramo de atividade ao qual
o prestador de servicos faz parte;

« Enquanto outros 12% disseram ter ido a outros meios.

O gue novamente impressiona é a oportunidade perdida em evitar uma
experiéncia negativa aos clientes; junto a isso, ha o visivel impacto no
custo operacional, dobrado ou muitas vezes triplicado, para dar uma
solugdo ao caso, que poderia ter sido evitado.

Y/

Todo esse cendrio fica mais facil de ser

controlado com o monitoramento dos principais

pontos de contato com o cliente, e também se

momentos criticos da sua jornada estivessem ~

sendo medidos e o pedido de feedback fosse

uma pratica ja adotada. |

Considere que, a cada reclamagdo ou falha no
processo, uma outra transagdo acaba sendo
penalizada em sua margem de lucro, escala de
vendas e contribui¢do para o resultado do caixa
da empresa, entre outros indicadores
estratégicos, como impacto na imagem, custo
de aquisicao de clientes que aumenta, estornos,
mais equipe de atendentes para dar solugédo,
questdes legais e time de advogados com mais
casos para tratar. A lista com os impactos fica
realmente grande e preocupante, quando afeta
clientes em larga escala.

2 I Panorama de
Intencdo de Compras

binds.co



Imagem 12

Seu problema foi solucionado?

Néao
15.7%

Sim
84.3%

Agora, quando perguntamos a esses
mesmos consumidores como foi o
desfecho da situagao, ainda nos deparamos
com um percentual de 16% dos
respondentes que, mesmo apds terem
buscado todos os caminhos, e inclusive
recorrido a outros meios, ainda ficaram
sem uma resolugao.

Nesse cenario, encontramos os principais
detratores das marcas. Sdo pessoas que, de
forma voluntaria, fazem questdo de
denegrir a imagem da empresa com a qual
teve o problema nao resolvido.

Acende-se uma luz forte de alerta para as
empresas responsaveis por essa situagdo. A
probabilidade de conseguir voltar a fazer
negdcios € praticamente nula. Além disso,
a chance de fazer negdécios com pessoas do
circulo de relacionamento daqueles que se
sentiram  prejudicados também fica
préxima de zero.

Entre outros problemas enfrentados,
o6rgaos reguladores passam a fazer
auditorias e controles mais rigidos para
suas operagoes, o que demanda mais uma
parte interessada em todo o planejamento
dos anos seguintes - mais um item para
atender e “agradar” nos proximos ciclos de
vendas e campanhas.

A concorréncia ganha com isso e se souber
aproveitar a oportunidade, e acaba usando
até essas situagdes para destacar o
beneficio de seu negdcio.
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Para os casos onde o problema foi solucionado, qual foi o tempo levado:

Até 15 dias Uteis

De 2 a 3 dias Uteis -5,6%
Até 1 dia util - 3,4%

Até 5 dias uteis

o

10 20 30

Aqueles que consideraram seus problemas resolvidos, apontaram que:

¢ 30% disseram que conviveram com seu problema por até 15 dias Uteis -
nesse caso, o presenteado provavelmente ficou sem o seu presente ou
guem presenteou teve que desembolsar um valor a mais para garantir
a entrega do produto.

o 24% disseram ter seu problema resolvido em até 5 dias Uteis. Nesses
casos, existe uma maior chance de, no final, tudo ter corrido como
previsto. O que fica é o trauma e a experiéncia negativa que coloca em
questionamento a capacidade do fornecedor ou prestador de servico
conseguir fazer algo correto no futuro.

« Outros 19% disseram que o problema perdurou por pelo menos 1 més.
Certamente alguém pode ter ficado sem presente, caso o valor para
compras estivesse contado e ja todo comprometido. O impacto
negativo, portanto, nao é sé para gquem compra, mas para quem
receberia algo e todos os demais em torno dessas pessoas, que
presenciaram essa falha da empresa. O consumidor nao perdoa e faz
guestado da propaganda negativa, do nome e marca da empresa.

« Uma minoria (menos de 10%) citou que seu problema foi resolvido
entre 1 e 3 dias Uteis.

. Panorama de
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Dada sua experiéncia com compras anteriores, vocé voltara a fazer

negdcios com essas empresas?

Sim, com todas 491%

Sim, mas com algumas néio
! 9y 39,0%

1,9%

Por fim, o entendimento do que os consumidores levam como lembranga

das experiéncias que passaram se traduz em 3 grupos de respondentes:

e 39% que diz que voltard a fazer negdcio com as empresas que
compraram presentes no ano anterior;

« 12% que nao volta a fazer negdcios com essas empresas;

e 49% que opta pelo caminho de fazer negdcios, comprar produtos e
servicos de apenas algumas empresas com as quais tiveram
experiéncias anteriores.
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Essa distribuicao novamente refor¢ca o cenario j& apontado pela
binds.co neste material e que corrobora com diversas pesquisas
de consumo e percepgao de marca: no Brasil, na maioria das
vezes, O cliente que teve uma experiéncia ruim ndo da uma 2°

chance para os negdcios.

Dessa forma, a principal recomendagdo desse material é a
necessidade de atengao a todos os detalhes da narrativa com o
cliente, antes de que o problema ocorra. E se acontecer, a busca
por uma solugao rapida, efetiva, satisfatdria e de reparagdo a ma
impressdo que ficou para o consumidor € mandatoria.

Se vocé j& estd executando
campanhas e agdes de vendas
para esse final de ano, revise
sua estratégia com base nesse
material e faga os ajustes
necessarios. Ainda da tempo de
fazer o6timos negdcios e
encantar clientes por todo o
pais.

Caso va comecgar a executar ou
colocar em pratica campanhas
e agdes comerciais no exato
momento em que esta lendo
esse conteudo, aproveite para
validar tudo o que planejou e
comece com o pé direito! Adiar
24h o inicio de uma estratégia
para que tudo dé certo é um
preco baixo a se pagar pela
satisfacao geral do seu cliente.

binds.co

Aproveite para guardar esse
material para apoiar suas acdes
de 2023! Existem muitas datas
especiais do varejo, e nunca é
tarde para fazer melhor.
Enquanto isso, faca a reflexao do
que j& foi feito, como estd
coletando os feedbacks de
clientes, como vai receber as
criticas e aproveitar as
oportunidades de melhorar para
o futuro.

Em um mundo onde o cliente é o
centro, parar de analisa-lo por um
segundo é justamente a chance
gue a sua concorréncia esta
esperando para tird-lo de vocé.
Talvez para sempre.

Entdo, capriche! E conte com o
time da binds.co para sempre te
apoiar em assuntos relacionados
a Experiéncia de Clientes e
estratégias voltadas para CX.
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Bonus!

Dicas e Recomendacdes

Esse material contém dicas e sugestdes que, quando bem aplicadas,
elevam o nivel de entrega das empresas para os seus clientes.

A lista foi criada com base em nossa experiéncia de mais de 7 anos
auxiliando empresas na interpretagao de feedbacks e elaborando planos
de acdo que, apés medidos e analisados, validam a importéncia de
monitorar e estar préximo a seu publico.

Confira entdo nossas 10 dicas de ouro:

1.Personalize seu produto ou servico para cada perfil de cliente,
demanda ou situagdo/necessidade sempre que puder.

2.0Oferega diversidade de canais de comunicagao para seu cliente e
prospect; deixe-os te ajudar a destacar seus pontos fortes e diferenciais.

3.Aposte em comunicagao simples, alta disponibilidade de informacdes
em seu site, troca de e-mails e conteudos disponiveis em todos os
pontos de contato.

4.Crie ambientes onde a co-criagdo de conteldos seja facil e intuitiva.
Isso ajuda a deixar tudo mais fluido e rapido.

5.Nem sempre o seu cliente esta atras do melhor prego. Ajude-o a
racionalizar suas decisdes e os motivos pelos quais chegou até vocé.

6.Uma boa técnica é se comunicar com seu cliente como se estivesse
contando uma histéria. NAO é a histéria do seu produto - é a histdéria do
SEU CLIENTE.

7.Acompanhe féruns e comentarios em redes sociais. Analise por que e
como seu cliente se expressa, o que fala sobre outras marcas, o que o
cativa e prende sua atencgao.

8.CRM e inteligéncia de dados existem para essas situagdes. O mundo ja
resolveu esse problema, ndo se desespere. Mas nada vai acontecer
sozinho!

9.Ser lembrado, estar no pensamento e em situagdes de solugao do dia a
dia do seu cliente é uma tarefa sua! E a sua responsabilidade nessa
relagao.

10.Minimize ou torne invisivel para o seu cliente todo o tramite
burocratico. J& estd com os dados dele? Preencha para ele toda a
papelada e formularios interminaveis.
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Consideracoes Finais

Definitivamente vivemos em um mercado onde a concorréncia ndo para de crescer, e
novos produtos e inovagdes fazem o papel de aumentar as expectativas dos clientes
continuamente, com a tecnologia encurtando os caminhos entre mercados
consumidores e empresas fornecedoras de solugdes.

Nesse contexto, entender os sentimentos, intengdes e como as pessoas tomam suas
decisdes de compra torna-se mais uma pratica obrigatdria para empresas que se
preocupam com a longevidade de seus negécios.

Apds uma analise profunda e entendimento das respostas coletadas nessa pesquisa
de intengdo de compras da binds.co para esse final de ano, concluimos que os
consumidores realmente estdo cada vez mais exigentes e criticos com as empresas
gue nao se atentam ao cuidado com seu publico.

A segunda chance para causar uma boa impressao e oferecer experiéncias positivas é
cada vez mais rara. Nao dar solugdo para alguma falha no processo ou jornada é
praticamente assumir o fracasso dessa relagdo. Ndo entender a dor e a demanda do
cliente antes de empurrar produtos e servigos beira o resultado de zero de
efetividade.

Felizmmente, vemos o mercado se movimentando nesse sentido e buscando
acompanhar todos os pontos de contato e momentos dessa jornada do cliente por
meio de monitoramento, testes e provas de conceito.

O cendrio econdbmico de 2022 nao foi favoravel para o aumento do consumo, e
diversos eventos pontuais (impactos de pandemia, elei¢cdes presidenciais, guerras em
paises exportadores de recursos energéticos, jogos mundiais de futebol) se juntaram
a0 mesmo tempo.

O reflexo no varejo foi de um consumidor mais cauteloso nos gastos, pesquisando
mais antes de fazer as compras e com expectativas de experiéncias positivas.

As empresas, por outro lado, contam com o desafio de entender esses sinais e focar
energia em produtos que tenham mais apelo, além de entender e negociar com
fornecedores para nao ficarem com estoque de itens ndo comercializaveis, seja por
preco ou outro fator.

A cada ciclo que passarmos, como esse de 2022, teremos um mercado mais maduro,
mais consciente e preparado. Independente dos desafios e mudangas que ocorram
nos proximos anos, uma coisa ndo deve mudar mais: o cliente quer ser ouvido! Cabe
as empresas mais preparadas escutar e usar isso a favor de todos os interessados,
inclusive seus clientes.
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A binds.co é a solugao completa para o

[ ]
blnds.co gerenciamento e o monitoramento da

experiéncia dos seus clientes.| Na plataforma,

pa ra o seu vocé cria questionarios personalizados, envia,

monitora e analisa todas as etapas da
»>» _® jornada de compra do seu consumidor. Com
negoc‘o isso, € possivel implementar estratégias
impactantes e melhorar os resultados da sua

empresa

Empresas que utilizam nossa plataforma
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