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Como as empresas podem utilizar os dados estrategicamente para
melhorar a jornada do cliente

COMO DIFERENTES INDUSTRIAS USAM DADOS

Panorama atual das solug¢des estratégicas para o uso de dados nas
Industrias Financeira e de Consumo, baseado em grandes cases de sucesso

TENDENCIAS DE TECNOLOGIA

Informacgdes sobre novas solugbes que serdo disruptivas para a estratégia
de dados na jornada do cliente

COMO A DELOITTE PODE AJUDAR

Acompanhamento das estratégias para garantir a satisfacdo do cliente
na sua jornada
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Jornada do cliente e uso de dados
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Mudancas no padrao de comportamento do consumidor
Devido ao avancgo da digitalizacdo no mundo, os consumidores estao buscando por produtos de forma mais seletiva,
optando por processos mais rapidos e dando preferéncia a empresas que oferecem uma boa experiéncia ao cliente

Seletividade

Experiéncia

54% dos compradores usam cinco ou mais canais
antes de se decidir por um produto

72% dos brasileiros pesquisam antes de fazer
uma compra (online ou offline)

46% dos consumidores esperam que as empresas
respondam em menos de 4 horas

75% dos consumidores apontam velocidade nas
respostas como atributo mais importante da CX

60% dos consumidores baseiam as decisdes de compra
no nivel de atendimento que esperam receber

90% das pessoas compartilham informagdes com marcas
gue oferecem conteudo personalizado em troca

58% dos clientes afirmam que o atendimento é mais
importante que o prego para a compra de um produto

Maior busca por
informacoOes antes
da decisao final

Preferéncia por
processos mais rapidos
e eficientes

Valorizagao de um bom
atendimento e de uma
experiéncia satisfatoria

Fonte: Think With Google, Estratégias de Marketing, ed. Setembro 2022; SuperOffice, Customer Service, ed. Setembro 2023; Zendesk, CX Trends 2023; Harvard Business Review, Magazine July — August 2023.
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Mudancas na jornada do cliente
Com isso, a jornada de compra do cliente se tornou mais complexa a partir da exposicao a muitas informacdes, relacdes
hibridas entre os meios fisico e digital e novas dinamicas de relacionamento com marcas

No passado, a jornada de compra consistia em seis etapas, relagdes simplificadas com os clientes e dependéncia apenas de vendas fisicas

CONVERSION SERVICE LOYALTY ADVOCACY

Hoje, embora as etapas tenham se mantido, a relagdao com clientes se complexificou, os canais se multiplicaram e o pds-vendas ganhou relevancia

Comparagao entre
produtos e provedores
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I Empresas vém investindo em pds-venda, que
Acesso rapido a Busca por diferentes Busca pelos I

1

1

1

Busca por melhores Decisdao

Consideracao .
atendimentos

Reconhecimento

se tornou estratégico para geracao de receita
muitas informacgdes condi¢des de pagamentos melhores pregos e melhor posicionamento de mercado

Fonte: Anélise Deloitte

© 2023. Para mais informagdes, contate a Deloitte Touche Tohmatsu Limited. Classificagdo: Publico Uso de dados na jornada do cliente 5



Como as empresas podem conciliar seus interesses com as novas demandas dos clientes?
Nesse contexto, empresas que sabem utilizar estrategicamente os dados e tecnologias para personalizar a experiéncia
do cliente se diferenciam no mercado e otimizam tempo e custos, enquanto outras enfrentam desafios nesse sentido

PERSONALIZACAO x OTIMIZACAO

Processo de construgao de experiéncia por meio Equilibrio entre custo e tempo gasto com
de dados e interagdes prévias com o cliente determinada acao
Valor Desafio
Empresas reconhecem o valor de uma experiéncia personalizada para o cliente... ... porém tém dificuldade em implementar agdes otimizadas de personaliza¢éo
Maior retengao Aumento Vantagem Dificuldade em Desafios em reduzir
de clientes de receita competitiva tratar dados custos e tempo
Empresas que faturam US$ 1 bilhdo anualmente podem esperar US$ 775 39% das empresas nao conseguem implementar tecnologias
milh&es adicionais como resultado de trés anos de investimento em CX de personalizagao efetivamente

Fonte: Qualtrics, the ROI of Customer Experience; Twilio, The State of Personalization 2023.
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“As empresas possuem uma grande quantidade

de informacoes sobre o cliente, mas nao as utilizam
para realizar decisoes informadas; elas tentam otimizar
todas as experiéncias em todos os canais, o que

é dificil e inviavel pela perspectiva de custos.”

— Tim McDougal, Deloitte Digital

~o
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Jornada do cliente como norteador para o uso estratégico de dados
Frente a esse desafio, algumas empresas estao partindo das etapas da jornada do cliente para implementar inovacdes
no uso de dados, utilizando estratégias diferenciadas e melhorando a experiéncia dos clientes

3 PRE-VENDAS (Q) POS-VENDAS
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p CONSIDERATION CONVERSION SERVICE LOYALTY ADVOCACY
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= Atrair atencdo de Tornar produto uma Converter clientes Garantir satisfacao Reter e fidelizar Incentivar promog¢ao

clientes potenciais opg¢ao viavel em compradores dos compradores os compradores da marca

. - Geo-targeting - Open Finance - Suporte instantaneo . Pregos dinamicos Loyalty 4.0 . Cross-marketing
,;_% . Definicio de . Presenca e automatizado pela probabilidade de

© P Preenclhl.mento fidelidade em niveis

E . Lojas fisicas e online automatico de Gamificagio

personalizadas formularios

N, « Aumento em ofertas geradas Maior eficiéncia na operagao Maior interagdo com clientes

o

° « Incremento de limite de crédito Aumento da conversao Maior agilidade em cobrangas

=

a « Maior reconhecimento de marca Aumento do ROI e receita Integragao de dados entre empresas

]

o « Superacdo da meta de lojas abertas Digitalizacdo das vendas Loyalty como incentivo a recompra

Nota(s): 1) Esta é uma jornada simplificada — cada industria tera estratégias especificas de acordo com as diferentes jornadas do cliente; 2) Exemplos mais representativos, ainda que ndo-exaustivos
Fonte: Deloitte, Deloitte’s 2020 Connecting with Meaning; Hubspot, How to Create an Effective Customer Journey Map, Maio 2023
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Como as industrias utilizam os dados
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Uso de dados nas diferentes indUstrias para a personalizacao da jornada

Tendo em vista o tamanho da base de clientes e volume de dados disponivel por consumidor, diversas industrias
possuem potencial para investir no uso estratégico de dados e devem tracar estratégias especificas para atingir o sucesso

Volume de dados e potencial de uso por industria

Estratégia vencedora atégia vencedora

Numero de clientes
Desenvolver programas de A
loyalty/beneficios para maior

.. ) Focar em estratégias objetivas e
. i otimizadas para obter vantagem
registros dos clientes e aumento titi
do potencial de coleta de dados competitiva

1
Tecnologia Servigos Varejo digital
@ financeiros
‘ Saude @
Transporte e

Automotiva Varejo fisico!
logistica Telecomunicagoes
Volume de dados /
cliente
Estratégia vencedora @ @ G EStrategla vencedora
Industrial Construcdo Agronegocio Educagdo

Potencializar parcerias com varejistas Utilizar estratégias de segmentacgdo
para aumentar produtividade na por personas para aumentar base
coleta de dados do cliente final de clientes

Nota: 1) O agrupamento entre o varejo fisico e o digital correspondem a industria de consumo
Fonte: Analise Deloitte
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O uso de dados na jornada do cliente das Industrias Financeira e de Consumo
Embora diversas industrias facam uso de uma estratégia de dados para ganhos operacionais e melhoria nas relagdes
com seus clientes, as Industrias Financeira e de Consumo se destacam como as com maior potencial para o fazer

Volume de dados e potencial de uso por Industria

Estratégia vencedora

Numero de clientes
Desenvolver programas de
loyalty/beneficios para maior
registros dos clientes e aumento
do potencial de coleta de dados

Focar em estratégias objetivas e
otimizadas para obter vantagem
competitiva

Servigos
financeiros

Varejo fisico®

Volume de dados /

cliente
Estratégia vencedora Estratégia vencedora
Potencializar parcerias com varejistas Utilizar estratégias de segmentacgdo
para aumentar produtividade na por personas para aumentar base
coleta de dados do cliente final de clientes

Nota: 1) O agrupamento entre o varejo fisico e o digital correspondem a industria de consumo
Fonte: Analise Deloitte
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Zoom In — Industrias financeira e de consumo

Avaliando as duas industrias é possivel identificar quais ferramentas e dados estao envolvidos em suas estratégias, bem
como os resultados na jornada do cliente, os quais, apesar de semelhantes, tém aplicacdes em diferentes necessidades

) @)
) &)

Industria financeira Industria de consumo?
Ferramentas Cookies, Open Finance, analytics e big data, Ferramentas Aplicativos, gadgets, analytics e machine learning,
utilizadas entre outros utilizadas entre outros
Dados Histdrico de contato e navegacao; movimentacao Dados Biodados; dados demograficos; padrdes de
obtidos bancaria e acesso a crédito; vinculos com governo. obtidos comportamento/compra; geolocalizacdo.

Resultados na jornada do cliente Resultados na jornada do cliente

Melhor visibilidade Anidlise de crédito * Atendimento * Maior assertividade Maior engajamento

{ 4 agllizado . i

Solugdes Respostas rapidas Gestdo de * Aumento de vendas Aumento na taxa

: ; JESEaE venda )
personalizadas para clientes investimentos fisicas de recompra

inteligente

Nota: 1) O agrupamento entre o varejo fisico e o digital correspondem a industria de consumo
Fonte: Analise Deloitte
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Tendéncias de tecnologia
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Tendéncias para o uso de dados na jornada do cliente

Para o futuro é esperado que a experiéncia sera ainda mais customizada e, por isso, novas demandas e tecnologias
qgue estao surgindo rapidamente precisarao ser adotadas para que as empresas se mantenham relevantes no mercado

Tecnologias

Big data
Big data, incluindo dispositivos |0 T, permite que as empresas identifiquem padroes do consumidor.

E esperado que o mercado tenha o valor de USS 745,15 bhilh6es em 2030, com crescimento anual
de 13,5% em relacdo a 2021

Blockchain

E previsto que o armazenamento e compartilhamento de informagdes por blockchain seja avaliado
em USS 1.431 bilhdes em 2030, com crescimento anual de 87,7% em relagdo a 2023

Inteligéncia artificial

Em 2030, é previsto que o mercado de IA alcance um valor de USS 1,5 trilhées, incluindo trends como
chatbots, imagens geradas por IA, machine learning, biodados e processamento de linguagem
natural

Realidade virtual

A realidade virtual (VR) pode oferecer experiéncias imersivas para a jornada dos clientes. O mercado
tem previsdo de crescer de USS$ 19 bilhdes em 2022 para USS 165 bilhdes em 2030

Fonte: Fortune Business Insight, Big Data Analytics Market Size, Abril 2023; Grand View Research, Blockchain Tecnology Market Growth & Trends, Agosto 2023; Thomas Dohmke (GitHub),
Marco lansiti (Harvard Business School) and Greg Richards (Keystone.Al), Sea Change in Software Development, Junho 2023; Fortune Business Insights, Virtual Reality Market Size, Junho 2023

© 2023. Para mais informagdes, contate a Deloitte Touche Tohmatsu Limited. Classificagdo: Publico

Principais usos na jornada
do cliente

Coleta
de dados

Governanga
cibernética

Insights e
previsibilidade

Envolvimento
com cliente
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Como a Deloitte pode ajudar?
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Como a Deloitte pode ajudar as empresas com o uso estratégico de dados dos clientes
Para auxiliar seus potenciais clientes a acompanhar as novas tendéncias de uso de dados na experiéncia do consumidor,
a Deloitte utiliza de sua expertise para desenhar estratégias, desenvolver solucdes e métodos de implementacao

Planejar Implementar Operar

Projetar estratégias que ajudem a atender as Trabalhar com parceiros e fornecedores para Gerenciamento de todos os processos de

desenvolver e implantar, além de realizar

integracao necessarios, estruturando com

ambicGes e aspiragdes de conectividade de uma
parceiros e fornecedores do ecossistema

organizag3o, além de integrar os planos operagdes de inovagdo e modernizagdo,

estratégicos apoiando transformacgdes orientadas

Projetar estratégia para reducdo de Custo de
Aquisicao de Cliente (CAC) a partir da .
segmentacdo por perfil de cliente O

Desenvolvimento de MVP de assistente virtual por andlise preditiva e processamento de

linguagem natural x

Andlise e avaliacao da utilizacdo do cenario do Open Finance para personalizagdo e aperfeicoamento da jornada de clientes na contratacao de servigos financeiros,
incluindo a selec¢do e implementacdo de parcerias com solugdes digitais que automatizem o processo e gestdao da manutencdo e resultados S
CRG

Projetos que podemos realizar

Fonte: Anélise Deloitte
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A Deloitte refere-se a uma ou mais empresas da Deloitte Touche Tohmatsu Limited (“DTTL”), sua rede global de firmas-membro e suas entidades relacionadas (coletivamente, a “organizacdo Deloitte”). A
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