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Tenho o prazer de apresentar nossa
pesquisa mais recente neste relatorio
“State of the Connected Customer”.

A nossa cultura é forjada por conexoes
constantes: acesso movel a tudo que for imaginavel, no
momento que precisarmos. O resultado é que clientes,
consumidores, pacientes e cidadaos dispdem de mais
informacoes e opcdes do que nunca, dificultando
ainda mais manter a fidelidade. A medida que um
numero crescente de origens de dados fica online
com a Internet das Coisas, percebemos muitas novas
possibilidades (e complexidades). Com a expansao
das fronteiras dos clientes conectados, as expectativas
também crescem.

O gue isso significa para as empresas? Resumindo,
essas alteragdes criam um imperativo de inteligéncia,
tanto para as empresas que atendem consumidores
guanto para as que atendem organizagoes inteiras.
Experiéncias de cliente simples e rapidas ja ndao

sao mais suficientes. Cada vez mais, os clientes
esperam que todos os pontos de contato sejam
personalizados e proativos. Essas demandas geram
novos modelos de negocios e subvertem setores,
forcando os diretores executivos a considerar as
influéncias aparentemente infinitas no marketplace.

Nesse estado hiperconectado, os clientes avaliam
continuamente as interagoes de cada empresa para
encontrar a mais inteligente. “Qual empresa sabe
guem eu sou assim que eu entro em contato?”

ou “Qual empresa me da 0 que preciso sem que eu
tenha que pedir?” sao perguntas comuns na mente do
cliente conectado. Executivos progressistas tém agora
a oportunidade de inserir inteligéncia em todos os
sistemas para ganhar vantagem competitiva. Os novos
recursos avancados disponiveis, como Machine
Learning, Deep Learning e processamento natural
de linguagem, acelerarao ainda mais a inovacao.

Analisando as respostas de mais de 7 mil consumidores \
e compradores empresariais em todo o mundo, este

estudo captura o que realmente significa ser um cliente

conectado e destaca as diretivas empresariais resultantes. @
Esta pesquisa ajudara a entender o cliente conectado, \

0 que ele espera e valoriza, e COmo posicionar a sua o

empresa da melhor forma possivel para atender a essa WY -/'
demanda. Espero que este relatério seja um guia Util. |

Atenciosamente,

Simon Mulcahy
CMO Global da Salesforce
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A Salesforce Research pesquisou 7.037 consumidores
e compradores empresariais globais para descobrir:

- O gque define o cliente conectado?

- Quais sao suas preferéncias e expectativas ..E'."' ogt . .
Gnicas em relacdo as empresas? cotesiloe Sses @ . :

- Como a tecnologia altera a forma como 0s T b
clientes consome informacoes, se comunicam oo :E
COm as empresas e compram e procuram @
0 atendimento das marcas?

- O que as empresas de hoje podem fazer para ¢ o8 *%ee
prever a evolugao das expectativas dos clientes
e evitar rupturas?

Neste relatorio, examinamos resultados da pesquisa com @
consumidores e compradores empresariais. Definimos

consumidores como 0s que relatam suas preferéncias o
pessoais de compras, atendimento, tecnologia e

interacao. Os compradores empresariais se identificaram

como funcionarios com alcada para compra em

nome de empresas B2B. Esse Ultimo grupo de clientes

abordou a pesquisa considerando as necessidades

mais complexas, os ciclos de negociagao mais longos

e 0s orcamentos maiores de suas empresas.

ajudar as empresas a transformarem a forma como promaovem 0O SUCesso

A Salesforce Research disponibiliza insights com base em dados para
@
N= dos clientes. Veja todos os relatorios em salesforce.com/research.


http://www.salesforce.com/research/
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Resumo rapido

O cliente conectado surgiu como

a forca propulsora em um mundo
de inovacao, mobilidade e rupturas
constantes. As novas tecnologias
colocaram os clientes no controle do
marketplace, com poder para decidir
as marcas que terao sucesso na

era digital - e as que fracassarao.

As empresas que tratam os clientes
com conscientizagao e inteligéncia

e colocam a experiéncia do cliente
no centro de suas estratégias de
negocios serao bem-sucedidas
nesse mundo conectado.

O que define o cliente conectado e
ComMo as empresas podem acompanhar
a evolugdo de suas expectativas? Veja
uma breve visao geral das seis principais
constatacdes da nossa pesquisa.

Iy
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Agora, clientes habituados a informag¢des controlam o marketplace

(consulte a pagina 11)

01

Avancos recentes da tecnologia criaram uma era em que os clientes estao capacitados a se
comunicar, pesquisar, navegar e comprar, em qualquer lugar, a qualguer momento. Os clientes
de hoje esperam que as empresas inovem rapidamente para acompanhar a evolugao de suas
preferéncias. Quando suas expectativas nao sao atendidas, simplesmente procuram outras
marcas. Setenta por cento dos consumidores concordam que a tecnologia facilitou
como nunca comprar em outras empresas.

02 A cultura do imediatismo gera expectativas de priorizacao da mobilidade

(consulte a pagina 14)

Os smartphones estao em todos os lugares para os clientes modernos, particularmente
para os millennials, que cresceram em um mundo voltado a mobilidade. Esse estilo de
vida constantemente conectado criou uma cultura do imediatismo, em que a defini¢ao
dos clientes para uma interacao em tempo habil € a interacao instantanea. Sessenta

e quatro por cento dos consumidores esperam que as empresas respondam

e interajam em tempo real.

Os clientes ainda valorizam as conexdes humanas em um mundo
03 | dominado pela tecnologia
(consulte a pagina 17)

Apesar de sua afinidade por tecnologias mais rapidas e inteligentes, os clientes conectados

ainda querem ser tratados como seres humanos, com suas preferéncias Unicas, e ndo como

enderecos em uma lista de emails. Em troca de sua fidelidade, os clientes esperam ser

ouvidos, entendidos e valorizados pelas empresas, da mesma forma que acontece quando

vao a uma loja fisica local. Dois tercos dos consumidores afirmam que provavelmente <
mudarao de marca se forem tratados como namero e ndo como individuos.

Salesforce Research



State of the Connected Customer 6

Novas atitudes de compartilhamento de dados promovem
04 | aproxima era de personalizagao de marketing
(consulte a pagina 21)

Os clientes querem que as marcas oferecam comunicagoes mais inteligentes. Métodos
geneéricos nao funcionam com esses clientes. Eles se acostumaram a esperar recomendagoes
e ofertas personalizadas e estao dispostos a fornecer as marcas em que confiam os dados que
possibilitam essas interacdes personalizadas. Sessenta e trés por cento dos consumidores
da geracao dos millennials concordam que estado dispostos a compartilhar dados com
as empresas que enviam ofertas e descontos personalizados.

O uso mais inteligente das informacgdes do cliente amplia
05 as oportunidades de venda

(consulte a pagina 25)

Além de ndo quererem ser tratados como numero, os clientes conectados também nao
guerem ser tratados como engrenagem na maquina de vendas. As organizagOes de vendas
devem repensar seus argumentos de vendas tradicionais, voltados a produtos, e priorizar
a alavancagem de tecnologias e dados inteligentes para se transformarem em consultores
confiaveis dos clientes. Mais de trés quartos dos consumidores consideram essencial
ou muito importante trabalhar com vendedores focados em atender as necessidades
dos clientes e ndao em vender rapidamente.

O atendimento rapido e pessoal esta diretamente vinculado
06 | afidelidade dos clientes

(consulte a pagina 29)

O cliente conectado deseja uma experiéncia de atendimento ao cliente com mais
inteligéncia, rapida e pessoal. Clientes que se conformam com conversas longas por telefone
ou resolucoes que demoram varios dias sao coisa do passado. Setenta e um por cento dos
consumidores afirmam que o atendimento ao cliente oferecido em qualquer dia,
a qualquer momento, influencia a fidelidade. E um niimero quase igual (69%) afirma

0 mesmo sobre a personalizacao do atendimento ao cliente.

Salesforce Research
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O mundo conectado criou um cliente mais inteligente

Hoje, o mundo digital consiste em milhdes A inovacao tecnolégica é o novo status quo

de redes conectadas convergentes no Tecnologias novas e aprimoradas que alteram a forma como as pessoas trabalham e vivem deixaram
cliente, que pode navega-las usando de ser um luxo para os clientes. A inovacdo é uma expectativa. De fato, 57% dos consumidores
um Unico smartphone. A capacidade afirmam que a inovagdo é um fator essencial ou muito importante nas empresas das quais compram.

de navegar, comprar, enviar mensagens,
explorar ou usar mapas, tudo isso em
um unico dispositivo, € o padrao.

Simplificando, esses clientes mais
inteligentes esperam interagdes mais
inteligentes com as empresas. Na verdade,

58% dos consumidores concordam que Q
a tecnologia alterou substancialmente O
as expectativas de como as empresas

devem interagir com eles.

dos consumidores afirmam que a inovacao
€ um fator essencial ou muito importante

As empresas procuram continuamente nas empresas dad quais-comprarm

novos veiculos de inovacao, como
mobilidade, plataformas em nuvem e até
inteligéncia artificial (IA), em sua corrida
para colocar os clientes no centro de suas
estratégias de negocios.

Salesforce Research



Com smartphones nas maos

de praticamente todos os clientes,

a mobilidade representa o maior fator
individual de viabilidade do mundo
constantemente conectado. As pessoas
nao se limitam mais a ligar ou enviar
mensagens ou emails de seus celulares.
Eles compram alimentos, comparam
avaliacoes de produtos, resolvem problemas
de atendimento, seguem marcas nos
canais sociais... e essa lista ndo para de
crescer. Como resultado, as empresas
gue nao adotam uma postura de priorizar
a mobilidade ja estao ficando para tras.

Esse estilo de vida continuara a se
expandir com o crescimento da
influéncia dos millennials no marketplace.
Os millennials sao a voz dominante dos
clientes conectados, adotando estilos de
vida voltados a mobilidade com mais
entusiasmo que qualquer outra geragao.
Criada na era digital, essa geragao considera
natural fazer praticamente tudo no celular.
Essa abordagem prevalecera quando

os millennials derem vez a geracao Z,
que aprende a usar smartphones desde
0s primeiros anos da vida.

A conectividade constante é um estilo de vida

State of the Connected Customer 8

Vivemos em um mundo com conectividade constante. Agora, as pessoas gerenciam todos os
aspectos das comunicagoes diarias em dispositivos moveis, particularmente as geracées mais jovens.
Cinguenta e um por cento dos consumidores da geracdo dos millennials concordam que administram

suas vidas em seus dispositivos moveis.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente que administram

suas vidas em seus dispositivos méveis

Millennials

Geracao X

Baby boomers/tradicionalistas

Consumidores da geragao de
millennials vs. Consumidores das geragoes
baby boomer/tradicionalistas

2 8 vezes

mais propensos a concordar totalmente
ou parcialmente que administram suas
vidas em seus dispositivos moveis

51%

18%

Salesforce Research



Os consumidores conectados nao esperam
apenas inovacoes constantes e voltadas

a mobilidade. Eles também exigem que
as empresas atendam suas necessidades
e desejos pessoais. A fidelidade dos clientes
nao depende mais somente da qualidade
dos produtos ou servicos oferecidos, mas
também da precisao e da facilidade da
experiéncia do cliente. Hoje, os clientes
avaliam as marcas usando novos critérios e
esperam que as empresas usem tecnologia
para oferecer interagcdes mais proativas e
inteligentes e demonstrem que entendem
os clientes. Metade dos consumidores
afirma que provavelmente mudara

de marca se uma empresa nao prever
suas necessidades.

Essa mudanca consideravel nao ocorre
apenas entre os consumidores. O comprador
empresarial conectado tambeém esta no
controle, trazendo expectativas de inovacao,
humanizacao e personalizagao aos processos
de compra mais desajeitados e caros de sua
empresa. Sessenta e cinco por cento dos
compradores empresariais afirmam que
provavelmente mudara de marca se suas
empresas nao forem tratadas como
organizacao individual.

State of the Connected Customer

Basta uma experiéncia ruim para provocar a rotatividade dos clientes

Os clientes estao no comando do mundo conectado. Cinquenta por cento dos consumidores afirmam
que provavelmente mudardo de marca se uma empresa ndo prever suas necessidades. Setenta e
quatro por cento afirmam o mesmo se a empresa ndo oferecer um processo de pagamento facilitado.

Porcentagem dos consumidores muito propensos ou propensos a mudar de marca se a empresa...

Tiver um processo de compras
ou pagamento dificil

I e

Nao se esforcar para personalizar
as comunicagoes com eles

B o

Nao prever suas necessidades

. 50%

Nao oferecer uma experiéncia
movel facil de usar

U 50%

Salesforce Research
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O 1 Como entender o cliente conectado
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Agora, clientes habituados a informacgdes controlam o marketplace

Vivemos na era do cliente. As pessoas
deixaram de absorver passivamente outdoors,
comerciais ou emails. Elas alavancam a
tecnologia sempre presente para consumir
informacoes personalizadas e contextuais,
fazer compras e administrar suas empresas
nos seus termos.

As empresas que adotam essa nova
dinamica sao bem-sucedidas colocando
as expectativas do cliente no centro da
forma como inovam. As que nao fazem
isso estao sujeitas a rupturas. Por exemplo,
novos mercados, como compartilhamento
de condugao e streaming de musicas,
surgiram da demanda dos consumidores
por experiéncias personalizadas e integradas,
bem como de sua insatisfacao com as ofertas
padrao de empresas e setores de mercado.

A tecnologia coloca os clientes no centro de suas jornadas de compra

Na era do cliente, a tecnologia altera fundamentalmente a forma como os clientes interagem com
as empresas. Setenta por cento dos consumidores concordam que a tecnologia facilitou como nunca
comprar em outras empresas. Sessenta e um por cento afirmam que a tecnologia esta alterando seu
comportamento como clientes.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmacéo

A tecnologia facilitou
COMO nuNnca comprar
em outras empresas

BT

Eu me sinto agora muito mais
capacitado como consumidor
do que ha cinco anos

B

Atecnologia esta redefinindo
meu comportamento como
consumidor

B 61%

Salesforce Research



A medida que os clientes se tornam mais
conectados, conseguem compartilhar e
discutir suas perspectivas e experiéncias
com produtos, servicos e marcas com
mais facilidade. Em outras palavras,

os clientes nao apenas controlam suas
proprias jornadas de compra, mas podem
influenciar as jornadas de seus colegas.

As implicacoes para as empresas sao
drasticas. Elas nao controlam mais a

reputacao de sua marca no cenario digital.

O conteddo gerado por consumidores,
como avaliacoes e postagens de

midia social, € uma fonte confiavel de
comprovagao da qualidade de servicos
ou produtos.

Como resultado, as empresas tém

de provar o valor da marca com uma
experiéncia de cliente que gere avaliagoes
entusiasmadas, em vez de uma narrativa
cuidadosamente planejada.
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As conversas digitais podem levar ao sucesso da marca - ou ao fracasso

Hoje, os clientes tém acesso ilimitado a conteddo online que fundamenta decisbes. Setenta e um por
cento dos clientes sGo mais propensos a comprar produtos com avaliagdes online de consumidores
positivas, e mais da metade afirma que a midia social aumentou sua forca como consumidores.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmagao

Sou mais propenso a comprar
produtos que tém avaliagoes

online de consumidores postes N 71

A midia social aumentou

minna forca como consurnidor | -

Uso a midia social para
expressar minhas opinides
sobre marcas e produtos

B w3

Salesforce Research



Na era do cliente, o poder de tomada

de decisdes e compra dos compradores
empresariais aumenta ainda mais. O acesso
a informacodes confiaveis, antes de fazer
compras com precos de milhares ou até
milhoes, € essencial. Os compradores
empresariais procuram fornecedores ageis
gue consigam acolher facilmente a evolugao
das necessidades da empresa. Fornecedores
lentos com processos legados estdo sendo
substituidos por empresas menores

e ageis, que oferecem experiéncias

de cliente personalizadas e integradas.

A tecnologia permite que as empresas

subvertam o processo de compras tradicional.

A capacidade de tomar decisdes solidamente
embasadas antes da compra permite que 0s
compradores empresariais administrem seus
negocios com mais inteligéncia, segmentem
seus clientes com mais eficacia e, em Ultima
analise, liderem seus mercados.

State of the Connected Customer

Os compradores empresariais usam tecnologia para comandar
os relacionamentos com os fornecedores

O comprador empresarial conectado subverteu os relacionamentos tradicionais com fornecedores,
usando novas tecnologias para ter mais controle das decisdes de compra. Oitenta e trés por cento
dos compradores empresariais concordam que a tecnologia aumentou como nunca o nivel de
informacgodes da empresa sobre opcoes de produtos.

Porcentagem dos compradores empresariais que concordam totalmente ou parcialmente
com cada afirmacao

Atecnologia aumentou como nunca
o nivel de informagoes da empresa
sobre op¢oes de produtos

I e

A tecnologia facilitou
COMOo nunca comprar
em outras empresas

L

A tecnologia alterou
substancialmente as expectativas
da minha empresa sobre como as

empresas deven nteregir comizo | 7

Eu me sinto agora muito mais
capacitado como tomador de
decisdes do que ha cinco anos

B 76%

13
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02 Como entender o cliente conectado
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A cultura do imediatismo gera expectativas de priorizacao da mobilidade

Os dispositivos conectados geraram um novo
estilo de vida, criado sobre a expectativa
de que todas as interacoes e transacoes
ocorrem em tempo real. O conceito de
esperar esta desaparecendo rapidamente
conforme 0s clientes se acostumam ao
ritmo de mensagens de texto, notificagdes
push e botdes do tipo toque-para-comprar,
entre outros recursos. Essa cultura pervasiva
aumenta as demandas do cliente sobre
as empresas. Agora, o cliente conectado
espera que as interacdes com as marcas
sejam instantaneas.

As implicacdes da cultura do imediatismo
sao ainda maiores entre os compradores
empresariais. As expectativas crescem
juntamente com a evolugao das empresas
para atender instantaneamente as demandas
dos clientes. Oitenta por cento dos
compradores empresariais afirmam que
esperam que as empresas respondam

em tempo real.

Os clientes exigem interacées em tempo real

A cultura do imediatismo alterou fundamentalmente a natureza das interacoes dos clientes com
as empresas. Sessenta e quatro por cento dos consumidores esperam que as empresas respondam
e interajam em tempo real.

Consumidores

Compradores empresariais

04%

dos consumidores esperam
que as empresas respondam
e interajam em tempo real

309%

dos compradores empresariais
esperam que as empresas
respondam e interajam
em tempo real

Salesforce Research



A era do cliente, o entrelacamento

dos mundos dos clientes e a cultura do
imediatismo sao todos subprodutos do
smartphone. Oitenta e oito por cento dos
consumidores ja tém um smartphone
para uso pessoal. Agora, essa pequena
peca de hardware atua como a central
nevralgica dos consumidores. Aléem de
manté-los constantemente informados,
também muda a definicao de tempo habil
e eleva a natureza critica do contexto.

Por exemplo, os clientes podem enviar uma
mensagem de texto a um representante
com uma pergunta espontanea sobre um
produto ou fazer uma compra no mesmo
momento em que chegam a uma decisao.
[sso pode ocorrer no 6nibus, durante os
comerciais, ao caminhar para o banheiro
ou em praticamente qualquer lugar,

a qualguer momento.

State of the Connected Customer

A mobilidade é o epicentro de um mundo sob demanda

Os clientes esperam que as empresas participem na cultura do imediatismo por meio de atendimento
movel e acesso a informagdes de forma instanténea. Cinquenta e sete por cento dos consumidores
afirmam que é essencial ou muito importante que a empresa tenha uma experiéncia movel facil de usar.

Porcentagem dos consumidores que classificam cada afirmagdo como essencial ou muito importante

A empresa oferece uma
experiéncia movel facil de usar

B 57

A capacidade de comprar
produtos para entrega usando
um dispositivo movel

B %

A capacidade de procurar
anuncios ou cupons na loja
usando um dispositivo movel

I o
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A medida que os compradores
empresariais se tornam mais conectados
em suas vidas pessoalis, trazem expectativas
geradas pela tecnologia ao trabalho.
Como suas decises afetam os resultados
da empresa, eles consideram importante
poder fazer pesquisas, verificar pedidos
de compra ou receber e fazer aprovacoes
com agilidade. Mais da metade (57%)
dos compradores empresariais afirma
que provavelmente mudara de marca
se uma empresa nao oferecer uma
experiéncia mével facil de usar.

Os dispositivos moveis se tornaram a
central de comando para os compradores
empresariais, permitindo acesso imediato
as informacgdes em qualquer lugar. Voando
em uma viagem de negdcios, em transito
na conduc¢ao ou entre reunides, 0S
compradores empresariais agora podem
ficar constantemente conectados com
seus dispositivos portateis.

State of the Connected Customer 16

O dispositivo mével é a central de comando do comprador
empresarial conectado

Na forca de trabalho, os compradores empresariais dependem muito de seus dispositivos
moveis para administrar os negocios. 84% dos millennials e 76% da geracdo X concordam
que o dispositivo movel é essencial para seu trabalho.

Porcentagem dos compradores empresariais que concordam totalmente ou parcialmente
que seus dispositivos méveis sdo essenciais para o seu trabalho

Millennials

Geracao X

Baby boomers/tradicionalistas

Compradores empresariais
da geragao de millennials vs.
compradores empresariais
das geracoes baby
boomer/tradicionalistas

1.4 vezes

mais propensos a concordar
totalmente ou parcialmente que

seus dispositivos moveis sao
essenciais para o seu trabalho

Salesforce Research



O Como entender o cliente conectado State of the Connected Customer 17
Os clientes ainda valorizam as conexdes humanas
em um mundo dominado pela tecnologia

Apesar do fato de que a tecnologia
reestruturou totalmente as vidas dos

clientes conectados, eles querem mais do
que simplesmente algoritmos e transagoes

orientadas a dispositivos. Os clientes
modernos desejam sentir uma conexao
humana real com as marcas e querem

que a tecnologia aprimore essa conexao

em vez de substituir agentes de vendas
e atendimento.

Os clientes conectados querem ser
ouvidos, entendidos, lembrados e
respeitados. Em ultima analise, eles
guerem ser tratados como pessoas.
E a aplicacao inteligente de dados
de clientes pode ajudar as empresas
a oferecer experiéncias com um toque
humano em grande escala. Setenta
e dois por cento dos consumidores
concordam que esperam que

as empresas entendam suas
necessidades e expectativas.

Os clientes querem ser tratados como pessoas e ndo nameros

Os clientes conectados sGo adeptos de tecnologia, mas ainda procuram relacionamentos pessoais
com as empresas. Dois tercos dos consumidores afirmam que provavelmente mudardo de marca
se forem tratados como numero e ndo como individuos.

690

dos consumidores afirmam
que ficarao muito propensos ou
propensos a mudar de marca se
forem tratados como ndmero,
em vez de um individuo

Salesforce Research



Um aspecto importante de uma
conexao humana real coma marca € a
familiaridade. Quando um proprietario
de uma mercearia ou livraria local se
lembra do nome do cliente, isso tem
um significado e faz com que a pessoa
gueira voltar. Mesmo agora, um ato
simples, como um agente de uma linha
de atendimento usar o primeiro nome
do cliente ou um email desejando um feliz
aniversario, pode aumentar a sensacao
de compromisso com uma marca.

Por outro lado, o conforto ou familiaridade
pode ser comprometido instantaneamente
se o cliente falar com alguem que quebra
essa cadeia de personalizacao. Os clientes
guerem ser reconhecidos e lembrados de
forma consistente em todas as interacoes
e canais de comunicacao.
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A familiaridade em todos os pontos de contato define o compromisso
com a marca

Os clientes conectados esperam experiéncias consistentes e inteligentes em todas as interacoes
e canais de comunicac¢@o. Uma boa parte disso é ser reconhecido e lembrado.

59

dos consumidores concordam totalmente ou
parcialmente que esperam que as empresas
oferecam uma experiéncia consistente
em todas as interagdes (por exemplo,
site da Web, midia social, dispositivos
moveis, pessoalmente)

Salesforce Research



Os compradores empresariais querem
uma conexao inteligente e humana
guando se trata de relacionamentos
com os fornecedores. Na verdade,

0s compradores empresariais esperam que
os vendedores conhegam as necessidades
da sua empresa mais que uma loja local,
pois Muito mais esta em jogo. Para ter
sucesso, suas empresas precisam de
produtos e servigos personalizados

para circunstancias especificas. Afinal,
eles também atendem aos mesmos
compradores capacitados e exigentes.

A confianca e o conhecimento

tém importancia fundamental

para 0s compradores empresariais.
Eles querem ser parceiros de marcas
gue saibam como oferecer o valor
Maximo a seus negocios UNicos.

State of the Connected Customer 19

Os compradores empresariais preferem fornecedores
que compreendem suas necessidades especificas

O comprador empresarial conectado procura relacionamentos com marcas que realmente
compreendem e captam as necessidades especificas da empresa. Oitenta e nove por cento
dos compradores empresariais concordam que esperam que as empresas entendam suas
necessidades e expectativas de negocios.

9Y9%

dos compradores empresariais
concordam totalmente ou
parcialmente que esperam que
as empresas entendam suas
necessidades e expectativas
empresariais

Salesforce Research



AT — Y )\ .
k@\@//

Como medir
O Impacto sobre
0S NegoCIOs




Como medir o impacto sobre os negbcios ateofthe Connected Customer - 21
Novas atitudes de compartilhamento de dados promovem
a proxima era de personalizacdo de marketing

Preocupados em nao frustrar o desejo de
privacidade dos clientes, muitos profissionais
de marketing temem usar dados de clientes.
Mas as atitudes dos clientes estao mudando.
Eles compreendem o valor de seus dados.
No entanto, estdo dispostos a fornecé-

los a empresas confiaveis em troca de
experiéncias de compra e interacoes

com a marca altamente personalizadas.

Na verdade, eles esperam que as
empresas alavanquem esses dados

para criar e oferecer jornadas de cliente
inteligentes e Unicas que atendam as suas
necessidades. As iniciativas de marketing
gue ndo aproveitam as comunicacoes
personalizadas com o cliente correm

o risco de antagonizar mais da metade
dos clientes. Cinquenta e dois por
cento dos consumidores afirmam

que provavelmente mudarao de marca
se uma empresa nao se esforgar para
personalizar as comunicacdes com eles.

Os clientes estao dispostos a compartilhar dados em troca
de personalizagao

A maioria dos clientes compreende que jornadas personalizadas sGo criadas por marcas
que coletam e integram dados. Sessenta e trés por cento dos consumidores da geracdo

dos millennials concordam que estdo dispostos a compartilhar dados com as empresas
que enviam ofertas e descontos personalizados.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente que estao
dispostos a compartilhar dados pessoais em troca de...

63%
Ofertas ou descontos 58%
personalizados
61%

Experiéncia de compra
personalizada na loja ou online

58%
Recomendacodes de produtos de
acordo com suas necessidades

B Millennials Bl GeracéoX ll  Baby boomers/tradicionalistas
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Com o aumento da importancia da
tecnologia e das conexdes pessoais com

as marcas, as jornadas dos clientes ficaram
mais sofisticadas. Equipes de marketing de
alto desempenho precisam criar jornadas
de clientes personalizadas e dinamicas,
incluindo emails, interacdes de midia social,
paginas de chegada, sugestoes de produtos
e outras informacoes personalizadas

e administradas, geradas pelos
comportamentos e preferéncias do cliente.
Essas experiéncias de clientes
personalizadas sao um dos principais
motivos da fidelidade a marca.
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Interacdes personalizadas criam a fidelidade do cliente

Os clientes estdo comprometidos com marcas que o0s entendem e que demonstram esse entendimento
fornecendo comunicagoes inteligentes, embasadas e personalizadas. Sessenta e cinco por cento dos
consumidores afirmam que ofertas e descontos personalizados ou exclusivos influenciam sua fidelidade.

Porcentagem dos consumidores que afirmam que cada declara¢do tem influéncia forte
ou moderada sobre sua fidelidade

Empresas que oferecem

recompensas pelas compras B e

Empresas que enviam
ofertas e descontos

R

Empresas que oferecem
recompensas por recomendagoes,

feedback ou avaliagdes de produto [ . 58%

Salesforce Research



Os fornecedores podem reduzir a
rotatividade de clientes oferecendo aos
compradores empresariais interacoes e
experiéncias personalizadas por meio de
canais como conteudo digital, interagao
social, discussdes em foruns e comunidades
de usuarios. Indo alem, as empresas podem
oferecer ferramentas como calculadoras de
precos e configuradores de produtos online
para fornecer recomendacoes de produtos,
precos, opcoes de cotagao e propostas
personalizados em tempo real.

Sessenta e cinco por cento dos
compradores empresariais afirmam
que provavelmente mudarao de marca
se os fornecedores nao se esforcarem
para personalizar as comunicagoes
com sua empresa.
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Os compradores empresariais valorizam o marketing personalizado

Os compradores empresariais gostam de fornecedores que se esforcam para personalizar as
interacdes de marketing. Setenta e quatro por cento dos compradores empresariais afirmam
que o envio de ofertas e descontos personalizados ou exclusivos influenciam sua fidelidade.

e

dos compradores empresariais afirmam

gue o envio de ofertas e descontos
personalizados ou exclusivos tem
uma influéncia forte ou moderada
sobre sua fidelidade

Salesforce Research
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Destaque: a lacuna de dados de marketing
A maioria das equipes de marketing ndo alavanca eficazmente os dados de clientes

A maioria das equipes de marketing ndo
aproveita a disposicao dos clientes em trocar
dados por personalizacao. De acordo com o
“State of Marketing” da Salesforce Research,
a maioria das equipes de médio e baixo
desempenho nao coleta e aplica dados
de clientes a suas iniciativas de marketing.

As novas tecnologias oferecem aos
profissionais de marketing oportunidades
inigualaveis de realinhamento com seus
clientes. Por exemplo, a inteligéncia
preditiva permite que os profissionais

de marketing entendam e prevejam as
necessidades do cliente, e a personalizacao
da Web facilita a segmentacao de clientes
com conteudo da Web especifico e
personalizado. No entanto, a adogao geral
é baixa. Mesmo assim, os profissionais
de marketing de alto desempenho
(que representam apenas 18% dos
lideres de marketing) séo 10,7 vezes
mais propensos que os de baixo
desempenho a usar extensivamente

a inteligéncia preditiva e 7,2 vezes
mais propensos a usar extensivamente
a personalizacao da Web.

Profissionais de marketing enfrentam uma lacuna de dados substancial’

Mesmo com a maioria dos clientes dispostos a compartilhar seus dados com as empresas em troca
de interacées personalizadas, os profissionais de marketing com médio e baixo desempenho sdo lentos
na adog¢do de ferramentas avancadas de personalizacdo baseadas em inteligéncia.

Equipes de alto
desempenho vs. equipes
de baixo desempenho

10,7 vezes

mais propensos a
usar extensivamente a
inteligéncia preditiva

7,2 vezes

mais propensos a
usar extensivamente a
personalizacao da Web

Porcentagem dos profissionais de marketing que afirmam usar extensivamente

cada tecnologia
49%
18%
55%
27%

Inteligéncia preditiva

Personalizagcao da Web

[l Equipes de alto desempenho [l Equipes de médio desempenho Equipes de baixo desempenho

*“2016 State of Marketing”, marco de 2016, Salesforce Research.
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O uso mais inteligente das informacdes do cliente
amplia as oportunidades de venda

Com um maior controle sobre as
decisdes de compra, os clientes

tém a liberdade de recriar as regras
de interacao de vendas de acordo
com suas opcoes e preferéncias
individuais. Eles querem perceber que
as informacoes que compartilharam
com os vendedores sao usadas para

encontrar as solugdes mais inteligentes.

Nessas novas regras de interacao,
os argumentos de vendas voltados
a marca estao caindo em desuso.
Os clientes preferem trabalhar com
agentes de vendas confiaveis que
alavancam abordagens consultivas
orientadas ao cliente e tecnologias
avangadas para entender, prever

e atender suas necessidades.

Clientes experientes esperam experiéncias de vendas personalizadas

Os clientes ndo querem ouvir argumentacgoes de vendas. Eles querem apenas a ajuda de agentes
de vendas bem-informados. Mais de trés quartos dos consumidores consideram essencial ou muito
importante trabalhar com vendedores focados em atender as necessidades dos clientes e ndo

em vender rapidamente.

Porcentagem dos consumidores que afirmam que é essencial ou muito importante interagir

com um vendedor que...

Nao tente vender produtos
de que nao precisam

Priorize o atendimento das
necessidades dos clientes
em vez de vendas rapidas

Esteja disponivel no
momento da necessidade

I 7%

Trate os clientes como
pessoas valorizadas

Entenda suas preferéncias
ou necessidades

I, 8%
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Como as compras empresariais sao
muitas vezes mais complicadas que as dos
consumidores, envolvendo frequentemente
orcamento consideraveis, varios tomadores
de decisao e processos de compra
complexos, 0s compradores empresariais
valorizam empresas e vendedores que
podem ajuda-los a simplificar a tarefa.

Setenta e seis por cento dos
compradores empresariais afirmam
que é essencial ou muito importante
que o processo de vendas nao seja
muito complexo.
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Agentes de vendas bem-informados conquistam a confianca
dos compradores empresariais

Os compradores empresariais precisam de agentes de vendas que entendam seus relacionamentos
atuais, tenham conhecimento do mercado e ndo tentem vender produtos desnecessarios. Setenta
e nove por cento dos compradores empresariais afirmam que é essencial ou muito importante ter
um agente de vendas que atue como consultor confiavel.

Porcentagem dos compradores empresariais que afirmam que é essencial ou muito importante
interagir com um vendedor que...

Tenha conhecimento profundo
das ofertas de produtos ou servicos
do cliente

Nao tente vender produtos
gue a empresa ndo precisa

Mais que apenas um agente de
vendas, seja um consultor confiavel
que agrega valor a empresa

Entenda o relacionamento
existente

. 79%

Tenha um claro entendimento
do mercado

Salesforce Research



Conforme os clientes ficam cada vez
mais exigentes sobre como, quando e
porque compram, subvertem o processo
de compras para atender as suas
necessidades. A funcao do vendedor
foi alterada irrevogavelmente pelo uso
de tecnologia pelos clientes para avaliar,
selecionar e comprar produtos e servicos.
Com informacgdes de compras sempre
disponiveis para os clientes no momento
e no local necessarios, o vendedor

nao atua mais como guardido.

O acesso facil e imediato as ferramentas
e informacdes necessarias para avaliar e
comprar em seus proprios termos colocou
o cliente no controle do processo de
compra. Setenta e cinco por cento dos

consumidores afirmam que a tecnologia

aumentou como nunca o nivel de
informacoes sobre op¢des de produtos.
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A mobilidade dinamiza o processo de compras

O impacto da mobilidade na forma como os consumidores compram e avaliam produtos e
servicos alterou suas expectativas para o processo de compra. Especificamente, os dispositivos
moveis proporcionam aos clientes um acesso sem precedentes as informagoes e ferramentas
que otimizam a jornada dos clientes.

Porcentagem dos consumidores que afirmam que é essencial ou muito importante executar
as tarefas a seguir em seu dispositivo mével

Frecutar comparecoes e precos | 0°

Comparar produtos semelhantes

antes da compra B

Ler classificacbes ou avaliagbes

de produtos onine B

Salesforce Research



Destaque: a lacuna das vendas moéveis slete offthe Connected Customer 28
As equipes de vendas tém dificuldades para acompanhar clientes
que priorizam a mobilidade

Os clientes atuais valorizam o uso de A lacuna da mobilidade gera um impasse para as equipes de vendas’
dispositivos moveis para realizar atividades Apesar de os clientes preferirem usar dispositivos moveis para executar atividades importantes
de compra importantes, como comparacoes de compra, apenas 8% das organiza¢ées de vendas B2B, 13% das equipes de vendas B2C e

o . 14% das empresas B2B2C classificam sua capacidade de oferecer vendas moveis como excelente.
de precos e produtos e avaliagdes online.

Mais de metade (52%) dos consumidores
afirma que gostaria de fazer mais com
seus dispositivos moveis.

Porcentagem dos lideres de vendas que classificam sua capacidade de oferecer vendas moveis
como excelente

Equipes de alto desempenho _ 30%

Contudo, a medida que o cliente passa Equipes de médio desempenho [l 8%

a usar dispositivos moveis para comprar
produtos e servicos, ndo é acompanhado Equipes de baixo desempenho

pelas organizacdes de vendas. O relatério

“State of Sales” da Salesforce Research

constatou que as equipes de vendas 22 B s~
estao atrasadas na capacidade de oferecer B2C B -

vendas em dispositivos moveis.
B2B2C

*“2nd Annual State of Sales”, novembro de 2016, Salesforce Research.
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O atendimento rapido e pessoal esta diretamente vinculado
a fidelidade dos clientes

Experiéncias de atendimento ao cliente
insatisfatorias levaram muitos clientes

a compartilhar seu descontentamento
com incontaveis usuarios no Twitter,

no Facebook ou em muitas outras
plataformas de redes sociais. Por outro
lado, as empresas que se comprometem
com um atendimento voltado ao cliente
conquistam a fidelidade dos clientes.

A priorizagao da mobilidade pelos clientes
e 0 uso intensivo de midias sociais
alimentam suas expectativas de interagoes
de atendimento ao cliente em tempo real

e sob demanda. Eles esperam resposta
imediata por meio de varios canais, Ccomo
opcoes de autoatendimento que permitem
resolver seus proprios problemas.

O atendimento voltado aos clientes é pessoal, imediato
e sempre disponivel

Os clientes estdo mais que dispostos a serem fiéis a empresas que oferecem opgoes de atendimento
ao cliente e autoatendimento imediatas e personalizadas a qualquer momento. Setenta e um por
cento dos consumidores afirmam que o atendimento ao cliente oferecido em qualquer dia, a qualquer
momento, influencia a fidelidade.

Porcentagem dos consumidores que classificam cada declaragdo como influéncia forte
ou moderada sobre sua fidelidade

Eles respondem imediatamente
quando peco ajuda

I 8o

Eles oferecem atendimento ao cliente

R e

Eles oferecem atendimento
3o cliente personalizado

B 69%

Eles disponibilizam opcdes de
autoatendimento para mim

E 59%

29
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Os clientes alternam diferentes canais

e dispositivos, dependendo do local e da
atividade. Quando interagem com uma
empresa, esperam uma conversagao
continua com agentes contextualmente
informados, e ndo uma série de
comunicacoes desconexas com varios
departamentos. O agente de call center
com guem conversam esta tarde deve
estar ciente da conversa de ontem pelo
Twitter e da conversa de hoje de manha
por mensagens de texto.

Sessenta e oito por cento dos
consumidores afirmam ser essencial
ou muito importante que os agentes
de atendimento ao cliente conhegam
o histérico de atendimento para nao
perder tempo com explicagées.
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O atendimento multicanal faz com que os clientes voltem

Os clientes estdo preparados para mudar de marca se as empresas ndo lembrarem
de seu historico e preferéncias em diversos canais e dispositivos.

39

dos consumidores afirmam que estao
MUito propensos ou Propensos a
mudar de marca se uma empresa
oferecer niveis de atendimento
inconsistentes

Salesforce Research



Os compradores empresariais muitas vezes
entram em contato com o atendimento
ao cliente em situacdes de muito estresse,
como erros de experiéncia do usuario, falta
de acesso a sistemas e dados importantes
ou outras interrupcoes de negocios com
alto impacto. Resolucdes lentas sao
inaceitaveis; 86% afirmam ser essencial
ou muito importante que os problemas
sejam resolvidos em tempo habil.

Mas os compradores empresariais
exigem mais que respostas rapidas

do atendimento ao cliente. Em troca

de pedidos de compra com valores de
centenas de milhares ou até milhdes de
dolares, os compradores empresariais
exigem uma experiéncia de atendimento
altamente personalizada de um agente
com conhecimento extenso dos negocios,
das metas, da configuracao de produtos
e do historico do cliente.
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O atendimento altamente pessoa é um imperativo de negécios

Os compradores empresariais querem atendimento rapido e personalizado de agentes de atendimento
ao cliente bem-informados. Como os consumidores, eles querem op¢oes de autoatendimento. Sessenta
e nove por cento afirmam ser essencial ou muito importante que as empresas oferecam opg¢oes

de autoatendimento que permitam que eles resolvam seus proprios problemas.

Porcentagem dos compradores empresariais que classificam cada afirmagao como essencial
ou muito importante ao lidar com o atendimento ao cliente

Ser encaminhado imediatamente
ao agente mais versado sobre
o problema da empresa

I 3%

O agente conhecer o historico de
atendimento da empresa para evitar
desperdicio de tempo informando
o historico ao agente

BT

Sentir que o agente
conhece a empresa

B 73%

Ter disponibilidade de op¢oes de
autoatendimento para a empresa

B 69%

Salesforce Research
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Muitas equipes de atendimento frustram as expectativas multicanal dos clientes

De acordo com o “State of Service” As equipes de atendimento pretendem eliminar a lacuna de canais’
da Salesforce Research, organizacoes As equipes de atendimento com médio e baixo desempenho estéo atrasadas na disponibilizagao de
de atendimento com médio e baixo op¢oes de autoatendimento e comunidades online. As equipes de alto desempenho se concentram

~ em atender ds expectativas de canais dos clientes.
desempenho nao acompanham as

expectativas dos usuarios por atendimento
ao cliente multicanal conectado e Porcentagem de lideres de atendimento que afirmam usar (extensivamente ou de forma limitada)
integrado, opces de autoatendimento os seguintes canais de atendimento para conexdo com os clientes
85%
. ' ‘ 76%

Apesar das demandas dos clientes por Portais de clientes
atendimento mais rapido e pessoal, as o

. . . . . o

representam apenas 14% das organizacoes e foruns de discussao
de atendimento, sdo 2,4 vezes mais
propensas que as de baixo desempenho l Equipes de alto desempenho [l Equipes de médio desempenho Equipes de baixo desempenho

e comunidades online.

a usar extensivamente portais de clientes.

As comunidades sao ignoradas de forma *“2nd Annual State of Service”, dezembro de 2016, Salesforce Research.
semelhante. As equipes de alto desempenho

sao 3,5 vezes mais propensas que as de

baixo desempenho a usar extensivamente

comunidades online e foruns de discussdes

para que os clientes interajam entre si.

Da mesma forma, as principais equipes

de atendimento sao 3,7 vezes mais

propensas a classificar os recursos de

interagdo multicanal como excelentes

ou muito bons. Salesforce Research



Olhando para o futuro
Previsdes para 2020

Independentemente da geracao, os clientes
estao confliantes de que estamos presenciando
apenas o inicio de uma revolucao causada por
novas tecnologias. De plataformas moveis a A,
0s avancgos tecnologicos voltados ao cliente
continuarao a ter um impacto profundo na
forma como as empresas abordam vendas,
atendimento e marketing. Os millennials,
sempre conectados e cuja influéncia e
capacidade de compra ainda nao chegaram
a0 maximo, estao liderando o0 avan¢o com
expectativas para o futuro baseadas em
novas ondas de tecnologias inteligentes.

Esses millennials (e seus verdadeiros herdeiros
e usuérios digitais nativos, a geracao Z)
continuarao a exercer uma consideravel
influéncia cultural e capacidade de compra

no futuro, quando a Internet das Coisas (IoT)
e a realidade virtual e aumentada serao tao
comuns como smartphones. No “State of
Marketing”, a Salesforce Research constatou
gue o uso estratégico de inovacoes
tecnologicas gera resultados positivos.

Por exemplo, 85% das equipes de
marketing de alto desempenho que estao
implementando o marketing baseado na
IoT classificam os resultados como eficazes
ou muito eficazes para ajudar a empresa

a criar uma jornada de clientes coerente.”

State of the Connected Customer

Os consumidores esperam o predominio de tecnologias inteligentes

em 2020

Para 2020, os clientes progressistas, particularmente os millennials, imaginam uma vida pessoal
influenciada por tecnologias inteligentes como eletrodomeésticos e veiculos conectados.

Porcentagem dos consumidores que afirmam que as seguintes tecnologias terdo um impacto
forte ou moderado sobre seu cotidiano pessoal em 2020

Tecnologia doméstica
inteligente/conectada

79%

Pagamento com
dispositivos moveis

79%
71%

Eletrodomésticos
inteligentes/conectados

77%

Veiculos inteligentes/
conectados

72%

* “2016 State of Marketing”, marco de 2016, Salesforce Research.

B Millennials

Bl GeracaoX [l Baby boomers/tradicionalistas

33

Salesforce Research



Para 2020, os consumidores preveem
inovacoes tecnologicas cada vez

mais integradas a jornada do cliente.
Por exemplo, 58% preveem que os
produtos diagnosticarao e corrigirao
automaticamente os problemas.

Além disso, mais de metade (51%)

dos clientes esperam que as empresas
prevejam suas necessidades e facam
sugestoes relevantes antes do contato do
cliente. No entanto, o “State of Service” da
Salesforce Research constatou que somente
54% das empresas tém esses recursos
de inteligéncia preditiva disponiveis.”

Os clientes preveem que seus
relacionamentos com empresas e marcas,
particularmente varejistas, bancos,
seguradoras e outras empresas de servicos
financeiros online, serao influenciados

positivamente por avancos na tecnologia.
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A tecnologia fortalecera os relacionamentos com os clientes em todos
os setores

Olhando para 2020, os clientes esperam que 0s avangos tecnoldgicos afetem positivamente
os relacionamentos com as empresas em diversos setores, particularmente os varejistas online.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente que os avancos
tecnolégicos afetardo positivamente seus relacionamentos com os seguintes tipos de empresa em 2020

varejistas online I %

Bancos, seguradoras, capitalistas

de isco, gerentes de paxrmono | -

Visgens e transporte I o

Hotelaia e trismo - 6%

*“2nd Annual State of Service”, dezembro de 2016, Salesforce Research. Salesforce Research



Redes sociais, computacao em nuvem,
smartphones, analises de dados e outras
tecnologias alimentaram uma ruptura
drastica do ambiente de trabalho na ultima
década. Os compradores empresariais
adotaram integralmente essa mudanca.

Com a proximidade de 2020, os
compradores empresariais preveem
que trabalharao para empresas
tecnologicamente proficientes

gue alavancam dados de clientes

e funcionarios para oferecer melhores
experiéncias. Cerca de trés quartos
(71%) concordam que a tecnologia
mudara substancialmente a forma
como trabalham em 2020.

Os compradores empresariais preveem que
os fornecedores usarao dados para facilitar
a compra e o atendimento de produtos.
Contudo, apenas 30% das equipes

de vendas pesquisadas pela Salesforce
Research no relatorio anual “State of Sales”
ja estdo usando inteligéncia preditiva.”
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Experiéncias de B2B mais inteligentes e intuitivas estardao em alta demanda

Os compradores empresariais esperam que em 2020 as empresas facam grandes avangos tecnoldgicos
para simplificar as vendas e o atendimento. Setenta e nove por cento querem ser identificados quando
entram em contato com o atendimento ao cliente e 75% querem que as empresas facam sugestoes
relevantes antes do contato.

Porcentagem dos compradores empresariais que concordam totalmente ou parcialmente que esperam
que até 2020 as empresas das quais compram...

Fornecam produtos e servicos
conectados a Internet

Ja conhegam a empresa do cliente
quando este entra em contato com
o atendimento ao cliente

Prevejam as necessidades da empresa
do cliente e facam sugestoes relevantes
antes do contato

Fornecam produtos que possam
automaticamente diagnosticar problemas e comprar

pecas de reposicao ou servicos de manutencao _ 73%

Interajam com a empresa do cliente por
meio de produtos conectados a nuvem

B

Fornecam atendimento por
meio de realidade virtual

N 67%

Usem a inteligéncia artificial para comprar
ou recomendar automaticamente produtos
de acordo com as preferéncias da empresa

I ;3o

*“2nd Annual State of Sales”, novembro de 2016, Salesforce Research. Salesforce Research
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Como administrar uma empresa para o cliente conectado

Hoje, os clientes controlam as
estratégias e a inovagao dos negocios.
Eles determinam as empresas

gue lideram a era digital e as que
fracassam. As empresas tém de se
adaptar para acompanhar a evolugao
das preferéncias e expectativas dos
clientes atuais. Veja a seguir seis
mudangas que podem ser adotadas
pelas empresas para ter sucesso

na era do cliente conectado.

01 | Coloque os clientes no centro da empresa

Empresas inteligentes compreendem que agora os clientes tém controle total sobre o
sucesso futuro das empresas. Essas empresas conquistam a fidelidade tratando os clientes
como individuos, prevendo suas necessidades e acompanhando sua mobilidade.

Da mesma forma que a tecnologia facilita muito a troca de marcas pelos clientes,

as empresas podem alavancar tecnologias para entender e ajudar melhor os clientes.

02 | Abrace a cultura do imediatismo

A tecnologia nao se limita a alterar como os clientes consomem informagoes

e compram produtos. Ela também muda as expectativas dos clientes em relacao
a interacdes em tempo habil. Os clientes conectados acham que nao deve haver
demora nas comunicagdes da empresa. As marcas bem-sucedidas priorizarao
comunicagoes sempre ativas e em tempo real, adotando uma atitude de priorizacao
da mobilidade e usando tecnologia para responder assim gue um cliente entrar em
contato, ou até mesmo antes disso.

03 | Sejainteligente com a personalizagio

Os clientes conectados podem prosperar em um universo voltado a tecnologia,
mas ainda querem ser tratados como seres humanos e nao pontos de dados.

Na verdade, os clientes estao dispostos a trocar mais dados pessoais por experiéncias
mais relevantes e personalizadas. Além de personalizar comunicagdes de marketing
de acordo com necessidades individuais, as empresas lideres compreenderao e
anteciparao essas necessidades, talvez até com mais eficacia que uma loja fisica local.
O aproveitamento de novas tecnologias como IA pode ajudar sua empresa a ser mais
humana em grande escala.
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Como administrar uma empresa para o cliente conectado

04 | Reinvente o processo de vendas

Os argumentos de vendas tradicionais ndo sao mais suficientes. Os clientes querem
agentes de vendas que entendam suas necessidades Unicas e possam orienta-los
na identificacao do produto ou servigo correto. As empresas oferecerao tecnologia
e treinamento inteligentes as equipes de vendas para ajudar os agentes a ficarem
mais preparados e versados. As principais organizacdes de vendas oferecerao uma
experiéncia de compra percebida como pessoal e integrada.

05 | Lidere com atendimento ao cliente instantaneo, multicanal e pessoal

Hoje, a experiéncia de atendimento € essencial para a fidelidade dos clientes. Os clientes
escolhem empresas que oferecem atendimento em tempo real, multicanal,
personalizado e natural. As empresas atenderao a essas expectativas diretamente
oferecendo as experiéncias multicanal e as opc¢des de autoatendimento esperadas
pelos clientes. As empresas mais bem-sucedidas serao as que adotarem antes
tecnologias inteligentes que permitem compreender melhor o cliente e definir

o nivel de um atendimento proativo.

06 | Né&o tenha medo da ruptura - provoque suas proprias rupturas

O mundo conectado ainda esta engatinhando. No futuro, os clientes esperam
viver em casas inteligentes e usar realidade virtual, veiculos conectados e outras
tecnologias inovadoras que alteram fundamentalmente a forma como compram,
viajam e usam servicos bancarios, entre outras atividades. Empresas habituadas

a inovacgoes e rupturas capacitarao suas equipes de TI para encontrar a combinagao
certa de tecnologias inteligentes, como Machine Learning, Deep Learning

e processamento natural de linguagem, para cultivar experiéncias de cliente
gue reproduzem intera¢cdes humanas reais.
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Agora, clientes habituados a informacgdes controlam o marketplace

State of the Connected Customer 39

A tecnologia oferece aos clientes mais controle sobre suas jornadas de compra. Veja aqui a porcentagem de consumidores e
compradores empresariais que afirmam que a tecnologia esta alterando fundamentalmente a forma como fazem negocios com empresas.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmacgao sobre tecnologia

A tecnologia me manteve mais informado que

nunca sobre as opcoes de produtos I o

A tecnologia facilitou como nunca comprar

em outros empresas B o

Eu me sinto agora muito mais capacitado

como cansumidar do que é cinc anos I o

Atecnologia esta redefinindo meu

comportamento como consumicor B

Atecnologia alterou substancialmente as minhas expectativas

sobre como as empresas devem interagir comigo _ 58%

Porcentagem dos compradores empresariais que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmacgéo sobre tecnologia

Atecnologia manteve a minha empresa mais informada

que nunca sobre as opoes de produtos L

A tecnologia facilitou como nunca comprar

em outras empresas I e

Atecnologia alterou substancialmente as expectativas da minha

rpesenecomoaepes dnentacaconcen - T s

Eu me sinto agora mais capacitado como comprador

empresara do que ha cnco anos N

Millennials

78%

74%

68%

68%

65%

Millennials

85%

85%

84%

83%

Baby boomers/
Geracdo X tradicionalistas

74% 72%
69% 64%
62% 50%
59% 50%
58% 48%
Baby boomers/

Geragao X tradicionalistas

85% 76%
85% 70%
78% 60%
77% 62%
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Os clientes alavancam conversacdes digitais para expressar suas opinides e tomar decisées sobre marcas. \/cjo aqui que a porcentagem de consumidores
que usam recursos digitais para aumentar seu poder de compra. Isso inclui os millennials, que sGo 2,8 vezes mais propensos que baby boomers/tradicionalistas
a afirmar que é mais provavel que comprem produtos e servicos recomendados por alguém nas midias sociars.

Baby boomers/
Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmacao sobre capacitacao digital Millennials Geracdo X tradicionalistas

Sou mais propenso a comprar produtos que tém

avaliagdes online de consumidores positivas _ 71% 78% 70% 63%

Sou mais propenso a comprar produtos e servigos

recomendados por amigos ou familiares _ 61% 71% 58% 50%

Atecnologia alterou substancialmente as minhas expectativas

sobre como as empresas devem interagir comigo _ 58% 65% 538% 48%

A midia social aumentou minha forca como consumidor _ 52% 64% 51% 34%

Uso a midia social para expressar minhas

opinides sobre marcas e produtos _ 43% 55% 43% 23%

Sou mais propenso a comprar produtos e servigos
recomendados por alguém nas midias sociais [ . 39% 53% 37% 19%

8 O O/ dos consumidores esperam uma resposta em até seis horas ap6s a postagem em canais sociais,
O como podemos ver na proxima pagina.
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A cultura do imediatismo gera expectativas de priorizacao da mobilidade

A conectividade constante aumentou as expectativas do cliente e as interacdes em tempo real sdo agora uma necessidade.
Veja aqui a porcentagem de consumidores que esperam que as empresas interajam com eles em tempo real. Onde vimos uma
clara lacuna de geracdes nas interacdes sociais, as expectativas de interacdes em tempo real séo altas em todas as geragoes,
particularmente quando os clientes notam uma conexdo direta (por exemplo, por telefone ou chat online).

Baby boomers/
Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmacéo Millennials  Geragdo X tradicionalistas

Espero que as empresas respondam

@ inerajom comigo em tempo rea I o 6% 6% 6%

8 O /O dos consumidores afirmam que uma empresa que responde imediatamente quando solicitam ajuda influencia sua fidelidade.

Quantidade de tempo que os consumidores estdo dispostos a aguardar por uma resposta em cada canal

Telefone 57% 28% 6% 5% 3% B [mediatamente

Chat onlinesuporte 30 vio ™ Emuma ore
pplcativos de mensagens " Emseis horas
Suporte movel n0 aplicativo ™ Em 24 horas
Texto/SMS = el de um die
Comunidades online 19% 43% 14% 12% 12%

Midias sociais

Formuarios online

Email 15% 41% 16%
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Os compradores empresariais tém responsabilidades imensas e a incapacidade de responder ou interagir em tempo real é um fator impeditivo.
Veja aqui a porcentagem de compradores empresariais que esperam que as empresas interajam com eles em tempo real.

Baby boomers/
Porcentagem dos compradores empresariais que concordam totalmente ou parcialmente com cada afirmacao Millennials Geragdo X tradicionalistas

Minha empresa espera que as empresas respondam

@ inerajam conosco em tempo e I o moe 8% o9

8 7 O/ dos compradores empresariais afirmam gque uma resposta imediata quando procuram suporte influencia sua fidelidade.

Os compradores empresariais classificam email e telefone como os canais de comunicacao mais essenciais para
procurar ajuda.

Quantidade de tempo que os compradores empresariais estdo dispostos a aguardar por uma resposta em cada canal

Telfone 78 0% W Imediotamente
Cht online/suporte a0 o = Emuma hor
Apicatios de mensagens = Emseisnores
Suporte movelno apiatvo " £m 24 noras
Terto/ S = sisde um i
Comuridades oniine
Micias socii
Formurios onine
Email 15% 52% 17%

Salesforce Research



State of the Connected Customer 43

A conectividade constante esta se tornando um estilo de vida para os millennials. Veja aqui que os consumidores da geragdo dos millennials sGo 2,8 vezes mais
propensos que os consumidores baby boomers/tradicionalistas a concordar totalmente ou parcialmente que administram suas vidas em seus dispositivos moveis.

Porcentagem dos consumidores que concordam que administram suas vidas

em seus dispositivos méveis

Millennials
Geracao X

Baby boomers/tradicionalistas

Consumidores da geragao de

millennials vs. Consumidores

das geracoes baby boomer/
tradicionalistas

2.8 vezes

mais propensos a concordar
totalmente ou parcialmente que
administram suas vidas em seus
dispositivos moveis

51%

40%

18%

A lacuna da mobilidade entre consumidores da
geracao de millennials e consumidores das geragdes
baby boomer/tradicionalistas

2 9 Os consumidores da geragao dos millennials sao 2,9 vezes

) mais propensos que baby boomers/tradicionalistas a
preferir comprar produtos em um aplicativo mével

V@Z@S que em um site de comércio eletrénico.

2 3 Os consumidores da geragao dos millennials sdo 2,3 vezes
) mais propensos que baby boomers/tradicionalistas a
deixar de comprar de uma empresa que nao oferece

V@Z@S um aplicativo movel.

2 2 Os consumidores da geracao dos millennials

) sdo 2,2 vezes mais propensos que baby boomers/
tradicionalistas a afirmar que gostariam de fazer

V@Z@S mais com seus dispositivos méveis.
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Uma experiéncia moével pode levar ao sucesso da empresa, se positiva - ou ao fracasso, se negativa.
Veja aqui que os consumidores levam suas experiéncias moveis a sério. Os millennials séo duas vezes mais
propensos que os baby boomers/tradicionalistas a afirmar que consideram essencial ou preferencial usar
dispositivos moveis em todas as fases do ciclo de vida da compra.

Porcentagem dos consumidores que afirmam que é essencial ou muito importante
usar seus smartphones durante todo o ciclo de vida de compra

Pesquisa e avaliacao

Aquisicao O
L

e
_ 24% dos consumidores afirma que

provavelmente mudara de marca se uma

empresa nao oferecer uma experiéncia

Atendimento e suporte movel facil de usar

I
B
- s

Bl Millennials B Geracao X [l Baby boomers/tradicionalistas
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A tecnologia capacita os clientes a serem mais experientes durante as compras. A capacidade de fazer comparagoes
de precos em dispositivos moveis é classificada como prioridade importante. Veja aqui a porcentagem de consumidores que
classificam a capacidade de executar as tarefas a sequir em seus dispositivos moveis como essencial ou muito importante.

Porcentagem de consumidores que classificam a capacidade de executar as tarefas a seguir em seus dispositivos moéveis

como essencial ou muito importante

Executar comparacOes de precos

Comparar produtos semelhantes antes da compra

Verificar a disponibilidade de produtos na loja

Ler classificagcOes ou avaliagdes de produtos online

Receber suporte/atendimento ao cliente para produtos

Comprar produtos para entrega

Localizar produtos durante a compra na loja

Procurar anuncios ou cupons na loja

Comprar produtos para retirada em uma loja local

Acessar comunidades/foruns online

Registrar avaliagoes de produtos/servigos
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Millennials

66%

63%

63%

65%

60%

59%

57%

55%

55%

55%

53%

60%

55%

54%

50%

52%

52%

46%

46%

46%

42%

38%

Baby boomers/

Geracao X  tradicionalistas

46%

42%

40%

36%

36%

35%

31%

29%

29%

25%

24%
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Os clientes ainda valorizam as conexdes humanas em um mundo

dominado pela tecnologia

Os consumidores querem que as empresas lembrem de seu histérico e entendam suas necessidades, expectativas
e preferéncias em diversos canais e dispositivos. \Veja aqui a porcentagem de consumidores que esperam que as empresas

State of the Connected Customer

oferecam interacées consistentes e entendam suas necessidades e expectativas. Curiosamente, os baby boomers/tradicionalistas

tém maior expectativa de niveis de atendimento consistentes que as outras geracoes.

Porcentagem dos consumidores que concordam totalmente ou parcialmente que esperam que as empresas fagam
o seguinte...

Fornecam o mesmo nivel de atendimento
em todas as interacoes

I

Oferecam uma experiéncia consistente em todas
as interagdes (por exemplo, site da Web, midia social,
dispositivos méveis, pessoalmente)

BT

Entendam suas necessidades e expectativas

BT 7

Reconhecam os consumidores em todas as
interacoes (por exemplo, site da Web, midia social,
dispositivos moveis, pessoalmente)

O 51%

46

Baby boomers/

81% 80% 83%
79% 73% 73%
75% 73% 66%
56% 51% 42%

/3%

dos consumidores estao
propensos a mudar de marca
se nao receberem niveis de
atendimento consistentes

5%

dos consumidores estao
propensos a mudar de marca se
nao receberem uma experiéncia
consistente em todas
as interagoes

50%

dos consumidores estao
propensos a mudar de marca
se suas necessidades nao
forem previstas

Millennials  Geragdo X  tradicionalistas
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Novas atitudes de compartilhamento de dados promovem
a proxima era de personalizacao de marketing

Experiéncias de cliente personalizadas, que comecam com o entendimento das necessidades individuais de cada
cliente, sdo um dos principais motivos da fidelidade a marca. Veja aqui a porcentagem de consumidores que afirmam
que sua fidelidade € influenciada pelas sequintes afirmacoes.

Porcentagem dos consumidores que afirmam que cada declaragdo tem influéncia forte ou moderada sobre sua fidelidade

Entende suas necessidades como individuo

BT o

Oferece atendimento ao cliente personalizado

BT o

Oferece recompensas pelas compras

T

Envia ofertas/descontos personalizados ou exclusivos

State of the Connected Customer Ly

Baby boomers/

Oferece recompensas por recomendacoes,
feedback ou avaliagdes de produto

I S:°:

Millennials  Geracdo X tradicionalistas
73% 69% 68%
71% 68% 69%
71% 68% 62%
69% 64% 58%
66% 57% 49%

6 2 /C) dos consumidores afirmam que € aceitavel enviar a eles ofertas personalizadas com base em produtos que ja compraram.

-
55%9%

dos consumidores esperam
que as empresas enviem
ofertas personalizadas

—

58%

dos consumidores afirmam que
€ essencial ou muito importante
que as empresas oferecam uma

experiéncia personalizada

52%

dos consumidores afirmam
que estdo propensos a mudar
de marca se uma empresa nao
se esforcar para personalizar
as comunicagoes com eles

Salesforce Research



State of the Connected Customer 48

Os compradores empresariais sdo fiéis a fornecedores que oferecem interagdes e experiéncias pessoais. \eja aqui
a porcentagem de compradores empresariais que afirmam que sua fidelidade é influenciada por atendimento ao cliente
ou ofertas exclusivas personalizadas.

Baby boomers/
Porcentagem dos compradores empresariais que afirmam que cada declaracdo tem influéncia forte ou moderada Millennials  Geragdo X tradicionalistas
sobre sua fidelidade

Oferece atendimento ao cliente personalizado _ 82% 86% 84% 72%

Envia ofertas/descontos personalizados ou exclusivos _ 74% 80% 75% 57%

/5% /0% 5%

dos compradores empresariais dos compradores empresariais
esperam gue as empresas afirmam que é essencial ou
enviem ofertas personalizadas muito importante que as
empresas oferecam uma
experiéncia personalizada
para a sua empresa

dos compradores empresariais
afirmam que estao propensos a
mudar de marca se uma empresa
ndo se esforcar para personalizar,
as comunicacoes
a sua empresa

para a sua empresa
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O uso mais inteligente das informacdes do cliente amplia as oportunidades de venda

Y
70 O dos consumidores afirmam gue agentes de vendas versados influenciam sua fidelidade.

As opc¢des e preferéncias dos consumidores estdo modelando um novo tipo de estratégia de vendas. Veja aqui
a porcentagem de consumidores que afirma que os atributos a sequir sdo essenciais ou muito importantes na interac@o

com a area de vendas.

Porcentagem dos consumidores que classificam os atributos a seguir como essenciais ou muito importantes no trabalho

com a area de vendas

Trabalhar com alguém que tenha conhecimento
profundo das ofertas de seus produtos ou servicos

Disponibilidade de produtos e servicos quando sao
necessarios (ou seja, sem pedidos ndo atendidos)

Ter um processo de pagamento rapido

Embora a mobilidade seja o futuro,

a exposicao de dados dos consumidores
é um fator impeditivo.

Trés quartos dos consumidores afirmam que
ndo continuardo a comprar de uma empresa
que tenha uma falha de seguranca.

/5%

dos consumidores afirmam

que provavelmente mudarao
de marca se uma empresa tiver
uma falha de seguranca que
exponha seus dados
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O atendimento rapido e pessoal esta diretamente vinculado a fidelidade dos clientes

6 2 /C) dos consumidores afirmam comprar produtos que nem imaginavam gue existiriam ha cinco anos.

O crescimento exponencial de novos produtos e tecnologias gera a necessidade de interagdes de atendimento rapidas
e personalizadas. O tempo dos consumidores é valioso. Oitenta e quatro por cento afirmam ser essencial ou muito importante
que o problema seja resolvido em tempo habil. Veja aqui a porcentagem de consumidores que afirma que os atributos a sequir
sdo essencialis ou muito importantes na interacdo com o atendimento ao cliente.

Porcentagem dos consumidores que classificam os atributos a seguir como essenciais ou muito importantes no trabalho
com o atendimento ao cliente

O agente ter 0s recursos necessarios

para esolver o problerna I s

Ser encaminhado imediatamente ao agente

mais versado sobre o problema da empres: I o

Encerrar a conversacdo com um sentimento

posiiuo sobre a xperienci I
Falar cor um agete 20 o I

Saber quais canais de atendimento

20 ciente estao disponieis para eles I
O agente conhecer o historico de atendimento para evitar

desperdicio de tempo informando o historico ao agente _ 68%
Ter disponibilidade de op¢oes de autoatendimento para eles _ 59%

Senti que o agente os connece I o
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