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1. Introducao

Qual é a situagao atual do mercado brasileiro? Como nossos clientes em
potencial se comportam e onde eles estdo? Neste relatério vamos responder
a essas e a outras questdes essenciais para entender a personalidade e as

praticas de mercado no Brasil.

Entrevistamos uma série de executivos de marketing e vendas no Brasil para
melhor conhecer suas experiéncias e comportamentos. Tinhamos o objetivo
de entender como funcionam seus negdcios, em quais canais eles publicam
informagdes, como seus produtos e servi¢os sdo entregues e, finalmente,
como eles implementam estratégias de marketing e vendas em um mundo em
constante mudanca. Ao mesmo tempo, procuramos entender como eles se

comportam e interagem com outras marcas como consumidores.

Esperamos que os dados ajudem as empresas a reconhecer os desafios para o

crescimento de seus negdcios enquanto os consumidores estdo evoluindo.




1. Nossos respondentes

Para a realizagdo deste relatdrio, pesquisamos 604 brasileiros, a maioria entre
25 e 44 anos (58%), destes 92% trabalham em tempo integral em vérios niveis
de uma organizacdo e 8% desempenham a profissdo como freelancers.

Os entrevistados representam grande variedade de brasileiros que

responderam as perguntas relacionadas ao seu dia a dia como consumidores e

como profissionais de vendas e marketing.

Qual a sua idade?

58%

42%
Qual é o seu género? w I = w

Homem Mulher

- . ~ o,
Qual é a sua situagdo 922%
de trabalho?
. Trabalho em tempo integral
Freelancer




3. Uso de midias
sociais no Brasil



Uso de midias sociais no Brasil

Amor pelas redes sociais

Comegamos por analisar a maneira como os brasileiros utilizam redes sociais hoje.
Pedimos aos entrevistados que nos contassem sua experiéncia de uso diario das
redes sociais e sua projec¢do futura em relagdo ao uso. Descobrimos que 80% dos

brasileiros acreditam que as redes sociais tém um impacto positivo na sociedade.

Em geral vocé acha que as redes sociais tiveram
impacto positivo ou negativo na sociedade?

. 80% Impacto positivo

. 20% Impacto negativo

80%

No Brasil, o Facebook é a rede social preferida: € a plataforma que os usuarios
passam mais tempo, sentem mais confianca e que os brasileiros esperam utilizar mais

nos proximos anos.

O estudo indicou que a rede favorita dos brasileiros é o Facebook (36%). Ja a rede

social que os usuarios menos gostam é o Snapchat (40%).
Das seguintes redes sociais, de qual vocé mais gosta?

5% 3% 2%
11% '\
21% I

23%

36% Facebook . 23% Google

21% Youtube . 11% Instagram
36%

5% Linkedin . 3% Twitter

2% Nenhum
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Uso de midias sociais no Brasil

Das seguintes redes sociais, de qual vocé menos gosta?

3% 2%

7%

9% 40% Snapchat . 18% Twitter

0,
40% 15% Linkedin . 9% Nenhum

15% 7% Instagram . 3% Google

2% Youtube

18%

Facebook, um velho e bom amigo

Além de ser a favorita, o Facebook é a rede social que é usada por mais tempo. Sessenta e nove
por cento dos entrevistados afirmam utiliza-lo hd mais de cinco anos. Isso significa que, além de
utilizar o Facebook, as pessoas valorizam a rede e a incorporam no seu dia a dia.

Marcas e empresas devem saber aproveitar essa oportunidade e fornecer conteddo relevante e

Gtil para fazer parte dessa conversa, em vez de interromper as pessoas nas redes sociais.

Quais redes sociais vocé utilizou por mais de cinco anos?

4%

. 69% Facebook . 23% Linkedin
. 22% Twitter . 13% Instagram
. 4% Snapchat

22%
69%

23%
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Uso de midias sociais no Brasil

Apesar do Facebook ser apontado como a rede social mais valorizada e usada por

mais tempo, ndo significa que € a Unica. Existem inimeras novas redes, lancadas nos
ultimos anos, que estdo sendo adotadas rapidamente pelos usuérios. De acordo com
nossos entrevistados, as redes sociais que eles mais planejam usar no préximo ano sdo:
aplicativos de mensagens como WhatsApp (52%), YouTube (44%), Facebook (31%).
Poucos vao investir mais no Twitter, que parece estar estagnado em um nicho e focado em
noticias e negdcios. Muitos formadores de opinido ainda estdo no Twitter, mas a maioria

das pessoas esta perdendo interesse de utiliza-lo.

Vocé planeja usar qualquer uma das seguintes plataformas,
com maior ou menor frequéncia, no préximo ano?

YouTube Aplicativos de mensagens
Vouusarmais NN 44% Vou usar mais NN 52%
Vou continuar o mesmo 53% Vou continuar o mesmo 44%
Vou usar menos i 2% Vou usar menos M 4%
Facebook Twitter
Vou usar mais I 31% Vou usar mais [ 19%
Vou continuar o mesmo 57% Vou continuar o mesmo 48%
Vou usar menos [ 13% Vou usar menos [N 34%
Instagram Snapchat
Vou usar mais N 26% Vou usar mais [ 11%
Vou continuar o mesmo 50% Vou continuar o mesmo 42%
Vou usar menos [N 24% Vouusarmenos [N 469

O Twitter e o Snapchat estao se aposentando?

N&o é surpreendente que apenas 19% dos entrevistados digam que usardo mais o

Twitter no préximo ano. No caso do Snapchat, esse nimero é de apenas 11%. Enquanto a
maioria dos usuérios afirma que eles continuardo usando da mesma forma o Twitter (48%),
podemos ver que ndo é uma rede que continuaré crescendo no Brasil. De fato, de todas
as redes envolvidas no estudo, o Twitter foi 0 segundo mais apontado na categoria das
que serdo menos utilizadas no préximo ano, representado por 34% dos respondentes,

perdendo apenas para o Snapchat (46%).

A licao para os proprietarios de empresas aqui é clara:
nao se concentre em canais que estao diminuindo em relevancia.
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Como os brasileiros interagem com as marcas

As pessoas gastam uma média de 135 minutos por dia nas redes sociais (Fonte: Statista,
2018). As redes ndo sdo mais Uteis apenas para interagir socialmente ou compartilhar
fotos com familia e amigos. Hoje os consumidores mantém-se informados e
descobrem novos contetidos e tendéncias por meio do uso das midias sociais.

Consumidores também descobrem e interagem com marcas por meio de midias sociais.
Quando perguntamos como as pessoas descobrem novas marcas ou produtos, o estudo
apontou o Google (72%) como a plataforma preferida dos brasileiros. Mas também
descobrimos que muitos usuérios descobrem marcas por meio do Facebook (56%) e
Youtube (50%).

Essa é uma chamada para as empresas avaliarem onde investem seu tempo
e seu orcamento. Eles investem nesses novos canais ou continuam investindo em canais

tradicionais?

O Google gera mais confianca do que os familiares e amigos do consumidor. Quando
perguntamos aos consumidores brasileiros qual fonte eles mais confiam ao tomar

isO B (] i o Qu i
decisdes de compra, 51% apontaram confiar no Google contra os 46% que afirmaram

confiar em amigos e familiares.

Em quais canais ou plataformas vocé Em que fontes vocé confia quando
descobre novos produtos ou empresas? descobre um novo produto ou empresa?
Google NI 72% Google I 51%
Facebook NN 56% Amigos e familia D 46%
YouTube 50% Revistas / Jornais 259,
Propagandas de TV P 49% YouTube 24%
Amigos e familia NG 45% Facebook I 19%
Revistas / Jornais [N 38% Propagandas de TV i 17%
Filme e seriados NG 292 Blogs N 14%
Lojas online, como Amazon N 26% Lojas online, como Amazon [ 11%
Instagram [N 24% Instagram [N 10%
Blogs 21% Filmes e seriados [l g9,
Twitter TN 12% Twitter 6%
Influencers / celebridades IIM11% Influencers / celebridades [l 5%
Podcasts M 5% Podcasts 1 4%

Snapchat ! 2%
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Como os brasileiros interagem com as marcas

As pessoas preferem conteudo educacional a promocgodes

Apds avaliarmos os principais canais que as pessoas usam para consumir informacdes,

€ importante analisar o tipo de conteldo que as pessoas estdo consumindo. Quando

perguntamos a elas diretamente o tipo de contetdo preferido, vimos que existe uma

preferéncia por conteldo educacional, como tutoriais, videos, ebooks e artigos de blogs.

As pessoas gostam de interagir com contetido que as ajuda a tomar melhores decisdes.

Que tipo de contetido vocé gosta de ver das

marcas ou empresas que vocé segue?

Videos (tutoriais, educativos, entretenimento)

E-mail / boletins informativos

Imagens em redes sociais (como postagens do Instagram)
Conteldo em PDF para baixar e ler mais tarde

Videos em redes sociais
(como videos publicados exclusivamente em Snapchat ou Instagram)

Artigos em blogs

I a5%
P 20%
N 34%
P 32%

31%
PN 28%

O formato de contetido mais popular usado pelos consumidores no Brasil para aprender mais

sobre uma empresa é por meio de um site corporativo (67%) e de contetido de video (47%)

Se vocé gosta de uma determinada marca, como vocé

prefere se envolver e aprender mais sobre ela?

Indo para o site da empresa

Assistindo a seus videos

Curtindo no Facebook

Inscrevendo em seus e-mails

Lendo o blog da marca

Seguindo-os no Instagram

Ao entrar na comunidade ou férum da marca

Por mensagens em redes sociais, como o Facebook
Seguindo-os no Twitter

Seguindo-os no Snapchat

HUbe};St

. 67%
I a7%
N 429
N 37%
N 279%
DN 23%

16%
N 16%
DN 1a%
M 5%
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Como os brasileiros interagem com as marcas

O atendimento ao cliente torna-se cada vez mais relevante na decisao de
compra

Sessenta e dois por cento dos brasileiros afirmam que as marcas deixam de se preocupar
com os clientes depois de eles terem comprado uma vez. Ao mesmo tempo, expressam que

o atendimento ao cliente é muito importante durante a decisdo de compra.

Vocé concorda ou discorda das seguintes afirmacdes?

As empresas nao se importam mais com clientes
que compraram seus produtos

38% [ Concordo

62% [ Discordo

Nao vou comprar de uma empresa que tem reputacao
de mau atendimento ao cliente

12%

[] concordo
88% [ Discordo
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Eficacia do Inbound Marketing e sua adocao no Brasil

O Brasil é Inbound!

Setenta e cinco por cento das empresas estdo aplicando estratégias que seguem a
metodologia Inbound em algum formato. Como resultado, a maioria das empresas brasileiras
considera que a estratégia de marketing é eficaz (62%) e estd gerando mais retorno sobre o

investimento que nos anos anteriores (35%).

Vocé considera a estratégia de marketing

da sua organizacao eficaz?

. Sim
62% . Néo

Qual é a abordagem principal da sua
organizacdo para o marketing?

Utilizamos principalmente o inbound marketing _ 75%

Utilizamos principalmente o outbound marketing _ 25%
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Eficacia do Inbound Marketing e sua adocao no Brasil

A percepgao favoravel do Inbound Marketing no Brasil pode ser facilmente
atrelada aos bons resultados obtidos por sua implementagdo. No entanto, ainda
existe uma lacuna em termos da capacidade das organizacdes para calcular suas

margens de retorno e tomar melhores decisdes estratégicas.

O Inbound Marketing demonstrou mais
ou menos retorno de investimento em sua

organizacido em relacdo ao ano passado?

Né&o podia ou nédo calculo o retorno do investimento _ 43%
Mais retorno que no ano passado [N 359

Aproximadamente o mesmo que no ano passado _ 17%

Menos retorno que no ano passado - 6%
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Prioridades e desafios para empresas no Brasil

Prioridades e desafios de marketing

A pesquisa determinou que muitos profissionais de marketing estdo fazendo as perguntas

certas e pensando estrategicamente sobre o papel do marketing na empresa. Por exemplo,

29% tém com prioridade a avaliacdo do retorno sobre o investimento em marketing.

Outro indicador da crescente sofisticacdo das

equipes de marketing no Brasil sdo as escolhas

de prioridades para o préximo ano. Prioridades principais incluem a conversao de leads a

clientes (80%) e aumento das visitas ao seu site (51%).

Quais sdo as principais prioridades de marketing

para sua empresa nos préoximos 12 meses?

Converter contatos / leads em clientes

Aumentar o trafego para o site

Aumentar a receita derivada dos clientes existentes
Reduzir o custo da aquisicdo de contatos / leads / clientes
Comprovar o ROl de nossas atividades de marketing

Capacitagdo em vendas

I 80%
51%

N 24%

PN 41%

I 29%

P 23%

Quais sdo os principais desafios de

marketing da sua empresa?

Gerar trafego e leads

Comprovar o ROl de nossas atividades de marketing
Garantir um orcamento suficiente

Identificar as tecnologias certas para nossas necessidades
Treinar nossa equipe

Gerenciar nosso site

Contratar grandes talentos

Direcionar conteido a um publico internacional
Encontrar um patrocinador executivo

Outro, especifique

HUbe};St

I 67%
D 36%
PN 31%
I 29%
D 29%

25%
P 17%
D 17%
L A
| A

A evolugédo do consumidor digital no Brasil 17



Prioridades e desafios para empresas no Brasil

Prioridades e desafios de vendas

As prioridades das equipes de vendas mudaram ao longo dos anos. Sabemos que 59%
das empresas brasileiras planejam aumentar o tamanho de sua equipe de vendas, além de

melhorar a eficacia de seus processos e incorporar novas tecnologias.

Fechar mais negdcios continua sendo a prioridade nimero um (70%), mas agora vemos que

39% relataram que querem melhorar a eficacia de seus processos.

Quais sao as suas prioridades de vendas para o préximo ano?

Fechar mais negdcios P 70%
Vendas sociais _ 40%
Melhorar a eficiéncia do funil de vendas _ 39%
Treinar a equipe de vendas _ 29%
Reduzir a duracdo do ciclo de vendas _ 29%
Melhorar as tecnologias de vendas existentes 25%
Investir em um CRM _ 17%

Investir em capacitagcdo em vendas _ 16%

Esté ficando cada vez mais dificil para os representantes de vendas obter uma resposta de
seus contatos (36%), conectar-se com os responsaveis pela tomada de decisdo do empresas
(36%) e evitar descontos (25%).
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Prioridades e desafios para e

mpresas no Brasil

O que é mais dificil fazer em vendas em comparacio a dois ou trés anos atras?

Envolver vérios tomadores de decisdo em uma empresa no processo de compra
Fechar negocios

Receber uma resposta de prospects

Identificar / prospectar bons leads

Evitar descontos / negociacao

Incorporar midias sociais no processo de vendas

Conectar-se por telefone

Usar as tecnologias de vendas no trabalho do dia a dia

Fazer a pesquisa antes de fazer a chama inicial / escrever o e-mail inicial
Realizar uma apresentacdo

Conectar-se por e-mail

Manter alguém ao telefone

L A
. 36%
A
I 31%
P 25%
PN 23%

S 21%

PN 20%

P 20%

L 19%

N 18%

I 11%

Enquanto a maioria das empresas planeja aumentar o tamanho da sua equipe de vendas,

existem outros desafios com relagdo ao processo de vendas, especialmente com a

prospecgdo e o fechamento de negdcios.

Sua empresa vai aumentar ou
reduzir o tamanho da equipe de

vendas nos préximos 12 meses?

Diminuir o tamanho do time | 4%
Aumentar de 26% a 50% N 24%
Aumento de 11% a 25% _ 13%
Aumentar mais de 50% _ 11%
Aumentar até 10% _ 11%
Inalterado [N 339

HubSEb

Na sua opinido, que parte do
processo de vendas é mais
desafiador para os representantes?

Prospects [ 39%
Fechamento [ 25%
Identificacéo do lead NG 24,
Qualificacao [ 12%

A evolugédo do consumidor digital no Brasil 19



Prioridades e desafios para empresas no Brasil

Na maioria das empresas brasileiras, as equipes de marketing e vendas trabalham
de forma alinhada (59%). O relacionamento ¢é facilitado pelo fato de que as
equipes de vendas classificam as praticas de Inbound como a melhor fonte de

leads (63%), quando comparadas as de Outbound, com apenas 15%.

Como vocé caracterizaria as relagées entre
as vendas e o marketing da sua empresa?

Nzosei I 9%
N3o alinhadas [ 15%
Raramente alinhadas _ 17%
Geralmente alinhadas [ 40%
Firmemente alinhadas / H& um SLA _ 19%

Qual fonte fornece os leads de mais
qualidade para sua equipe de vendas?

Préticas de inbound (SEQ, indicagdes, midias sociais, contetido / blo _ o,
3 63%

exibicdo altamente direcionada / anincios sociai

Leads gerados pela equipe de vendas _ 25%

Préticas de outbound (por exemplo: telemarketing
anuncios de TV / outdoors, feiras comerciais, listas compradass - 15%
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Prioridades e desafios para empresas no Brasil

A pesquisa também deixa claro muitas oportunidades para melhoria, especialmente em
relacdo a frequéncia de revisdo de andlises de marketing e implementacao de boas praticas

de Inbound Marketing em geral.

O marketing ndo pode ser fundamental para a estratégia de crescimento de uma empresa, se

ndo for mensurado e se os profissionais ndo revisarem de forma ativa essas métricas.

Quantas vezes por semana vocé ou seus gerentes de marketing

analisam as métricas de marketing?

Umavez [N 38%
Diariamente _ 22%

Nos ndo temos capacidade °
de analisar atividades de marketing 21%

0
Duas vezes _ 9%
Trés vezes - 8%

Quatro vezes T 2%

Qual é o maior impedimento em sua equipe
para a adocao do Inbound Marketing?

Demora muito para ver os resultados _ 39%
N&o temos os recursos adequados _ 17%
Muito caro I 7%

N3o vai funcionar com nossa industria [ 59,
Dificil de medir 5%

Muito dificil de executar - 3%

E uma mudanca arriscada 2%
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Prioridades e estratégias

Prioridades e estratégias de Inbound Marketing

Por meio da pesquisa, determinamos que as empresas brasileiras priorizam o
desenvolvimento de SEO e o crescimento orgénico (73%) e que boa parte do contetido

gerado vem de dentro das empresas (71%)

Ao pensar especificamente sobre projetos de inbound marketing,
quais sdo as principais prioridades da sua empresa?

Aumento de presenca orgénica / SEO I 73%
Automagao de marketing [N 672%
Criacdo de contetdo de blog _ 63%
Criagdo de contetdo longo (e-books, whitepapers) 49%
Distribuicdo / amplificagdo de conteddo PN 47%
Criacdo de conteldo interativo _ 42%
Ferramentas digitais [ 41%
Videos de instrucdes de produtos [N 38%
Criacio de contetdo visual (infogréficos) [ 349%

Webinars [T 34%

Avaliacses freemium [l 7%

Quem escreve seu conteido?

Eipe I 71
Agéncis parceira [ 1%,
Frecloncers | 237

Curadoria 5%

Convidados _ 11%
Erecuivos I 14%
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Hubspt

Prioridades e estratégias

A importancia do video é inegdvel, e os brasileiros sabem disso. Isso se reflete na énfase em
canais como o YouTube (63%) Instagram (58%) e Facebook Video (56%) no planejamento

estratégico para os préximos 12 meses.

Para trabalhar baseado nessa estratégia, a criacdo de conteudo atraente e conciso em formato
de video serd essencial.

Quais canais de distribuiciao de contetido vocé planeja adicionar a

seus esforcos de marketing nos préximos 12 meses?

YouTube N 63%
Instagram [N 58%
Video do Facebook [N 56%

Redes profissionais (LinkedIn) 54%

Aplicativos como o Whatsapp _ 39%
Podcasts [ 20%
Snapchat I 59

Prioridades e estratégias de vendas

Também exploramos como o espacgo digital estd transformando as equipes de vendas no
Brasil. Descobrimos que 50% dos leads qualificados sdo obtidos por meio de indicagdes e

que uma das formas mais eficazes para se conectar com eles ainda é por telefone (38%).

No Brasil, as equipes de vendas ainda enfrentam desafios ao fechar novos negdcios em um
bom ritmo: 38% fecham menos de 10% de seus leads em clientes, o que é representa mais

do que a maioria dos mercados pesquisados.

Qual é a melhor fonte de leads para a

sua organizacao de vendas?

indicacse: I 5%
Leads de markering. [ 352
Leads diretamente originados de vendas _ 15%
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Prioridades e estratégias

Qual é a porcentagem média de leads que sua empresa converte em vendas?

10% oumenos [N 38%

11% a 20% 20%

21%a30% [N 13%
31%240% [ 7%
s1%050% I 7%

Mais de 50% - 4%

Os canais utilizados para se conectar com clientes em potencial estdo se tornando mais
digitais, mas o telefone ainda é o método de mais sucesso. A medida que a importancia do
e-mail e das redes sociais aumenta no processo de vendas, é essencial que os representantes
de vendas adotem uma mentalidade mais digital ao entrar em contato com os clientes em

potencial.

Qual tem sido o canal de mais sucesso para seus
representantes de vendas se conectarem com um prospect?

Telefone I 38%
E-mail [N 18%

Facebook [N 13%

Linkedin [N 13%
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Como os brasileiros se comunicam?

Os héabitos de comunicacéo dos brasileiros nos meios digitais variam de acordo
com a finalidade da mensagem. Para as relagdes comerciais, o e-mail é o primeiro
(81%) e, para fins profissionais, o LinkedIn é o favorito (74%). Em termos de
comunicagéo pessoal, o Facebook lidera com 80%. E importante definir o canal de

acordo com cada intencdo de se conectar de forma assertiva com o publico.

Como vocé prefere se comunicar para fins comerciais?

el I o,

Presenciamerte [ 52
Telefons I S0%

s de mensagens N 7%

Ap
(WhatsApp, WeChat, Facegook Messenger)

Videoconferéncia (Skype, Google Hangouts) _ 45%
Midias sociais (LinkedIn, Facebook, Twitter) _ 30%

Quais redes sociais vocé prefere utilizar para fins profissionais?
E para fins pessoais?

. Canal Profissional  Pessoal
Facebook | 6a%  [g0%

Google + [ 0% | [SGRIT
nstagram | a5% 72NN

Linkedin [ 745 [N

pinterest | 34% | N7

Quora |75 | ISR

Twiter | 30% [0

SnapChat [ 1% [N
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10. Conclusao

O aumento e a adogdo do Inbound no Brasil é promissor e pode ser visto como
um sinal de crescimento continuo na maturidade do marketing em torno da

transformacao digital.

Gracas as boas préticas no mercado, evolucédo percebida dentro do grupo de
entrevistados, lideres de vendas e marketing no Brasil estdo acompanhando as

répidas mudancas no cenério digital.

Existem muitos desafios a serem enfrentados que podem ser vistos como
obstaculos para o crescimento das empresas, mas que podem ser resolvidos
a partir de uma compreensao clara do mercado e as decisbes estratégicas
certas,especialmente a decisdo de se adaptaras mudancas de comportamento
do consumidor. Essas mudancas tendem a ir em diregdo a um mundo mais
digital.

Os dados apresentados podem servir como um guia para o futuro do Brasil e o

crescimento das empresas nacionais.




Metodologia

O estudo Evolucdo do Consumidor Digital no Brasil - 2018 entrevistou 604
executivos dos mais variados setores, portes de empresa e niveis de cargo. O

mesmo estudo foi aplicado ainda em 99 paises, com 7.000 respondentes.

A grande maioria das questdes foi de multipla escolha, embora, em certas
insténcias, tenhamos adicionado campo de texto aberto, com o objetivo de
aprender mais. As respostas em campo aberto ndo estao refletidas nos totais

apresentados.

A pesquisa HubSpot Consumer Survey foi feita de julho a agosto de 2018.

O conjunto de amostra é composto de respostas voluntarias de contatos

e parceiros da HubSpot, que participaram mediante convite. A HubSpot
suplementou esse nimero com respostas fora do ecossistema HubSpot,
para garantir um tamanho de amostra vélido e equilibrado. Obtivemos os
respondentes adicionais por meio da empresa Luc.id, um provedor de painel

de pesquisa.
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