Consumer Insights:

decifrando o consumidor




29° Dossié

O Lab de Tendéncias da Casa Firjan pensa cendrios futuros de transformacdo
que irdo impactar as empresas e os profissionais.

Como forma de pensarmos juntos sobre futuros possiveis a partir das
mudancas do cendrio atual, estamos produzindo dossiés com conteudos
pertinentes a esse contexto.

O objetivo do material é compartilhar boas praticas e oportunidades de agdo
em prol da manutencdo do ecossistema empresarial e sua relacdo positiva
com a sociedade.



Consumer

Insights

A partir das discussdes sobre como
decifrar o consumidor, fomentadas pelo
Aqudrio Casa Firjan - série de palestras

e debates semanais - ocorrido no dia
29/09/2020, vamos analisar como esse
mapeamento de dados e informacdes sobre
podem gerar insights relevantes para
a estratégia dos negécios.



Contexto

Panorama atual

No cendrio atual de intensas transformacodes
sociais e tecnoldgicas, os consumidores estdo
cada vez mais informados e exigentes. As
organizagdes passaram a adotar um modelo
de negdcio centrado no consumidor. Essa
abordagem busca promover uma experiéncia

positiva em todos os pontos de contato entre a
marca e consumidor, aumentando as vendas e
gerando maior competitividade. Empresas que
atuam com foco no consumidor buscam colocar
as necessidades dos usudrios como peca central

para o desenvolvimento dos produtos e servicos.
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ﬁﬂ i Beneficios para as empresas

O Consumer Insights ganhou tanto destaque no
mercado, que algumas empresas possuem dreas
estratégicas dedicadas a compreender e antecipar
comportamentos do consumidor. Por meio do uso
inteligente dos dados e informagdes coletadas,
as organizagdes conseguem extrair insights
relevantes para tomar decisdes precisas, corrigir
problemas, planejar o uso dos seus recursos e
mapear a jornada do seu usudrio. Compreender
o consumidor, assim como antecipar seus
movimentos e gerar experiéncias realmente
agraddveis pode ser uma chance de identificar
oportunidades para os negdcios.




Pontos centrais

Consumer insights é a Muito além de obter Desenvolver pesquisas e
geracdo de conhecimento dados sociodemogrdficos, analisar os dados coletados,
sobre o consumidor a partir o consumer insights se para conhecer os hdbitos do
do levantamento de dados ou preocupa em entender os consumidor é fundamental para
informacdes relevantes que hdbitos, comportamentos e melhorar a qualidade da tomada
podem ser aplicados ds anseios dos consumidores. de decisdo das empresas.

estratégias de negdcios.
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Pilares para uma pesquisa eficaz

ﬂdultidisciplinaridade
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Equipes multidisciplinares
sdo essenciais, pois conseguem
oferecer diferentes visdes e
experiéncias a pesquisa. Para gerar
insights compativeis com mercados
e publicos variados, deve existir
diversidade nas equipes de pesquisa.

com gestores de empresas brasileiras,
aponta que oito em cada dez
entrevistados acredita que é
fundamental construir uma equipe

Ndo basta ter acesso aos dados,
é fundamental ter uma equipe
capaz de extrair insights relevantes,
que se tornam uma ag¢do ou um
direcionamento para os negdcios.
E preciso se questionar sobre a
relev@ncia disso para a estratégia da
empresa. Nesse sentido, o trabalho
do profissional que atua nessa drea
sé termina quando ele é capaz de
gerar agoes tangiveis.

multidisciplinar para compreender
o consumidor de maneira efetiva.
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https://www.ipsos.com/pt-br/future-consumer-insights

Ferramentas de pesquisa

Monitoramento

Didrios de redes sociais

Entrevistas

Pesquisa
de campo

Andlise das centrais

de atendimento ao
consumidor (SAC)

Pesquisa
de mercado



Fatores importantes para ndo enviesar a pesquisa
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E importante partir do principio
que ndo sabemos nada sobre o
consumidor. Por isso, deve-se
ir a campo com perguntas
totalmente abertas, deixando-o
falar de forma esponténea
sem induzir respostas.
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E fundamental a observacdo
continua do seu cliente.
Muitas informacdes ndo sdo
verbalizadas pelo consumidor,
por isso, a necessidade de ir até
o ponto de venda analisar o
comportamento de perto.
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i Pesquisa
. imediata ,
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Trata-se da abordagem
feita no momento em que o
consumidor realiza a compra do
produto ou servico. E uma pesquisa
feita de forma rdpida e com poucas
perguntas, mas que pode obter
insights verdadeiros do cliente.
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Pontos iniciais para elaborar a pesquiso

Mapear os objetivos estratégicos;

Elaborar perguntas que orientem a pesquisa;

Coletar dados sobre o consumidor:

Estruturar as informacdes e identificar padroes;

Interpretar as informagdes de acordo com o objetivo do negédcio;

Avaliar como as informacdes podem ser utilizadas pela empresa;

Transformar insights em planos de acdo.

Fonte: GlobalWebwlndex



https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/technology-media-telecommunications/ICT-insights-report-port.pdf
https://blog.globalwebindex.com/marketing/consumer-insights/

Boas prdticas de pesquisa para peguenas empresas

Dados secunddrios
Reports de tendéncias
de algumas empresas e
agéncias de pesquisa
que estdo disponiveis
de forma gratuita.

Ir para rua

Ir a campo praticar a
observagdo no seu ponto
de venda ou no seu
espaco fisico ndo custa
nada e pode gerar
insights valiosos.

Google Trends
Ferramenta do Google
gratuita que mostra os
mais populares termos
buscados recentemente.

Insights de

redes sociais

As redes sociais,
ferramentas de analytics
e monitoramento podem
render dados relevantes
para as empresas.

Pesquisa de
Satisfacdo

Por meio das pesquisas
de satisfacdo com os
clientes, pode-se extrair
informacgdes importantes.

Pesquisa com

publico interno

Os colaboradores
podem ser um recurso
valioso para uma
compreensdo melhor
do consumidor.
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Livecommerce
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Principais tendéncias de consumo

Economia de
baixo contato

Relevdncia do
' Consumo de Causa
entretenimento

Transformacdo digital

Ascencdo dos Games



Desafios

Coleta de dados

A coleta dos dados ainda é um questdo para os
negdcios. Segundo pesquisa da lpsos, a gestdo
dessas informacdes é um desafio para muitas
empresas. Um quarto dos entrevistados (27%)
admitem fazer uso de ferramentas de enquete,
mas dizem que acabam perdendo o controle sobre
a informacdo. O uso desse acumulo de dados,
conhecido como Big Data, requer um
conhecimento especifico sobre a qualidade desses
dados e a forma como podem gerar insights
valiosos para as organizacdes.

Privacidade

E inevitdvel falar sobre os insights gerados a

partir dos dados, sem falar sobre a crescente
preocupacdo com a privacidade. Coletar dados e
usar as informacdes dos consumidores se tornard
um desafio ainda maior com a chegada das
regulamentacdes que irdo restringir o uso e a troca
de dados, como a LGPD, que recentemente entrou
em vigor no Brasil. De acordo com uma pesquisa da

PwC, 84% dos clientes perdem a confianca em
empresas por violacdes na privacidade de dados.
Por isso, as organizacdes deverdo reavaliar o uso e
armazenamento das informacdes sobre os usudrios.



https://www.pwc.com.br/pt/sala-de-imprensa/artigos/experiencia-usuario-vs-privacidade.html
https://www.pwc.com.br/pt/sala-de-imprensa/artigos/experiencia-usuario-vs-privacidade.html
https://www.ipsos.com/pt-br/future-consumer-insights
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/ Oportunidades
/

% Personalizacdo

Atualmente, os consumidores ndo
desejam ser tratados apenas como
ndmeros e sim como individuos com sua
propria personalidade. Alguns insights
podem provocar uma mudanga no
modelo de negdcio das empresas.
Observar e analisar os comportamentos
de consumo, assim como seus impactos
na sociedade, pode possibilitar uma
maior personalizacdo da experiéncia.

Estratégias de negdcios

Q

A pesquisa de Consumer Insights € umas das
melhores formas de conseguir compreender

o consumidor. A partir dessa investigacdo é
possivel identificar vdrios hdbitos de consumo e
desejos, além de descobrir o nivel de satisfacdo
dos clientes com os produtos e servicos das
empresas. Dessa forma, € possivel estabelecer
uma relacdo de maior proximidade com os
usudrios ampliando as estratégias de negdcios.
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Quer saber mais?
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