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Consumidor brasileiro
e SIMS Marketing:
Uma relacdo de respeito!

Zenvia »» Mobile Results




Conteudo

Dar voz ao consumidor e levar em conta sua opinido € fundamental para a criac@o de regras
que tornem o mercado de SIMS Marketing legitimo e seguro, tanto para clientes quanto para
empresas. Pensando nisso, a Zenvia encomendou uma pesquisa que teve como objetivo
principal conhecer a percepcdo dos brasileiros sobre o uso do SIS como canal promocional.

Nas préximas pdaginas, serdo abordados temas como:

O poder do SMS
Sobre a pesquisa

Experiéncias com SMS Marketing
Serd que os brasileiros costumam receber SIMNS promocional?

Inferesse p€|ClS mensagens
Serd que os brasileiros se interessam pelo o que estéo recebendo?

O que um SMS Marketing precisa ter para conquistar o consumidor?
Liberdade de escolha para o consumidor
Autorizacdo x opcdo de parar com 0s envios: 0 que € mais importante?

Expectativas do consumidor

O que fazer para ter sucesso com o SIMS Marketing”?
Uma grande oportunidade

Sobre a ZENVIA
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O poder do SITIS

Estamos vivendo em uma era mobile, onde disténcias fisicas ndo sdo mais empecilho para
a comunicacdo. Atualmente, sdo mais de 273 milhdes de linhas madveis ativas no Brasil, o
que significa que a quantidade de celulares ja ulirapassou o0 nimero de habitantes no pais.

Desde que comecou a se popularizar o celular se tornou alvo das empresas, que voltaram
suas atencodes para esta tecnologia e enxergaram nela um canal direto de contato com
consumidores. Hoje em dia, a variedade de canais que o mercado tem a disposicdo para
impactar o publico pretendido € enorme, mas o mais universal deles €, sem duavida, o
SMS. As famosas mensagens de texto sGo compativeis com qualquer aparelho e, além de
ndo demandarem conexdo de dados, permitem que as marcas se comuniquem com 0S
consumidores de maneira simples, direta e instantGnea.




Na crescente busca por se tornarem presentes no mundo mobile, sGo iInUmeras as marcas
que utilizam o SMS na interacdo com consumidores para diversas finalidades. E, certamente,
um dos usos mais comuns que as empresas fazem do SMS é para fins de marketing,
entregando promocodes e ofertas aos clientes. Em relacdo as demais midias, o SIMS é um
canal extremamente econdmico, tanto pelo fato de n@do demandar planejamento complexo
quanto pelo baixo custo dos envios. Porém, em muitos casos néo hd uma elaboracéo correta
destas campanhas, fazendo com que as reclamacdes sejam recorrentes por parte dos
usudrios, que se queixam de ndo serem respeitados.

Esta pesquisa que vocé esta prestes a conhecer tem como objetivo justamente entender
a relacdo que o consumidor brasileiro tem com o SIMS Marketing, e responder algumas
questdes que até entdo estavam sem resposta. Divergindo do pensamento de grande parte
da sociedade, os resultados s@o surpreendentes e mostram que os brasileiros estéio abertos
a receber mensagens promocionais através do celular. Quer entender o comportamento
do consumidor em relacdo a campanhas de SIMS Marketing, € encontrar a solucéo para
conquistar o sucesso no mundo mobile? Os resultados a seguir te dar@o as respostas!
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Pesquisa aplicada afravés de questiondrio estruturado, com perguntas fechadas, via internet
pelo método CRWI (Computer Assisted Web Interviewing). Encomendada pela Zenvia e
conduzida pela Quanti Pesquisa de Mercado. Realizada em abril de 2014 com 2.100
brasileiros, representando as cinco regides geograficas do pais. O objetivo do estudo € entender
o comportamento do consumidor em relacéo a campanhas de SIMS Marketing, bem como
conhecer 0 que eles julgam ser importante para que as empresas enviem mensagens com
este tipo de conteudo.
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EXPERIENCIAS COM
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Serd que os brasileiros costumam
receber SITIS promocional?

Os resultados da primeira parte da pesquisa proporcionam uma visGo abrangente sobre a
relacdo do consumidor com este tipo de mensagens, além de mostrarem a maneira como
as empresas atualmente conduzem suas acdes de marketing afravés do SMS. Pode-se
perceber, ao longo das respostas, que a maioria dos respondentes ja recebeu pelo menos
um SMS Marketing, e para pouco mais da metade deles a experiéncia foi positiva.

Apenas em alguns casos o consumidor havia auforizado as empresas a realizar os envios, €
poucas marcas deram ao usudrio a opcdo de continuar ou ndo a receber SIMS delas. Com
Isso € possivel perceber, de maneira geral, o que acontece atualmente no mundo de SIMS
Marketing tanto em relacdo ao comportamento do consumidor quanto em relacdo as acoes
das empresas.
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Quer saber por que alguns consumidores ndo gostaram de ter recebido SIMMS marketing?
Saiba o que eles pensaram quando leram a mensagem:

Go conhecia
26% a empresa.

Me enviaram em
Por gque horario inapropriado.

Ndo Foram muito Insistentes, me
gOSTOU? ' 1 8% enviaram inimeras mensagens.
Nlunca del o direito de me

1 7% enviarem SITIS com este tipo de
conteddo. (Tle senfi invadido(a).

14%

O conteudo da mensagem
ndo era de meu inferesse.




Apenas 30% dos respondentes havia autorizado previamente a empresa a realizar o envio.
Ou segja: atualmente o mercado brasileiro ndo tem o hdbito de pedir permissdo aos clientes
para enviar SMS a eles. Isso demonstra que as empresas esi@o ignorando um fator que €
considerado importante para a maioria dos respondentes. 91% deles déo importanecia a
autorizacdo prévia dos envios.
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Curiosidade: 74% dos respondentes acreditam que o
fato de fornecer o nUmero de celular para uma empresa
equivale a autorizacdo para que ela envie SIMS.




&

N

INTERESSE PELAS
MENSAGENS




Serd que 0s brasileiros se interessam
pelo o que esido recebendo?

Através das respostas do estudo ficou claro que, grande parte das empresas brasileiras que ja
integram o SIMS as suas estratégias de marketing, ndo estdo entregando conteudo relevante
aos consumidores. Foi possivel perceber que o mercado ainda ndo entende as preferéncias
dos brasileiros, pois o fipo de conteddo que eles mais desejam receber nunca foi enviado
maioria dos respondentes por nenhuma empresa.

Ficou evidente que os usudrios estdo afim de receber das marcas SIMS que deem a eles
beneficios interessantes, e, como serd mosirado ao longo deste relatério, se as empresas
fizerem isto do jeito certo, 0 sucesso de suas campanhas no mundo mobile € praticamente
certo.




Os principais contetdos que o consumidor gostaria de receber sdo cupons de descontos e
alertas de promocgodes, com respectivamente 65% e 62% das respostas multiplas, e promocdes
no estilo leve 3 e pague 2 apareceram em 42% delas. Entretanto, o que acontece atualmente
€ que as empresas ainda ndo atendem a esta demanda, pois as mensagens recebidas ndo
estdo alinhadas com o interesse dos consumidores brasileiros.

Apenas 15% dos respondentes informam_ja ter recebido cupons de desconto, e somente
10%_ja tiveram promocdes no modelo leve 3 pague 2 enviadas por SITIS.




*Os consumidores est@do abertos a
receber ofertas por SIMNS, entretanto
querem conteudos relevantes e que
tenham a ver com o seu perfil. Para
ISSO, as marcas precisam também

fazer uma friagem e oferecer a oferta
certa para cada publico”.

Victor Knewiitz
Socio-fundador da Zenvia.




O que gostariam de receber?

Cupons de

65% oo

Alertas de

02% Comdesconios

Promocdes
No estilo
leve 3 pague 17

Convites

3 7 % g\(/]er(r]'ﬁos

Informacdes como
lancamento de

2 97 novas colecoes e
O produtos exclusivos

O que_ja receberam?

Rlertas de

58% comdesconos

Informacdes como
lancamento de

2 27 novas colegdes e
O produtos exclusivos

Convites

1 7 % Fe)\(/:]er(r]ﬂos

15% oo

Promocdes
no estilo
leve 3 pague 17

*Respostas muliiplas




O que um SIMS Marketing
precisa fer para conquistar
O consumidor?




Liberdade de escolha para o consumidor

O consumidor quer ter a opcéo de escolher se
confinua ou n@o a receber SIMS de uma empresa

A segunda parte do estudo apresenta qual € o fator mais crucial, na percepcdo dos
consumidores brasileiros, para o sucesso de uma campanha de SMS Marketing. Conforme
sera relatado nos proximos itens, o falo de uma empresa dar ao usudrio a liberdade de
escolher se quer ou ndo continuar a receber SMS dela é fundamental para que as marcas
atifam seus objetivos com as mensagens. E principalmente: para que néo corram o risco
de denegrir sua imagem por causa de uma campanha mal elaborada.

Apenas 33%dos entrevistados informam ter fido a opcdo de escolher confinuar ou ndo a
receber SIMS da empresa, sendo que a maioria deles se sentiu muito satfisfeita pelo fato
de a empresa dar liberdade de escolha. Os demais 67% n@o puderam optar por parar de
receber mensagens da marca.




90% estariam dispostos a aceitar receber SITS Marketing
se junto com ele fosse dada a opg¢do de ndo receber
MaAis mensagens da empresa, caso desegjassem.

N\ J

Ou seja: o simples fato de respeitar o direito de escolha do consumidor faz com que o nivel
de aceitacdo ao SMS marketing seja radicalmente elevado.

( )

Dar a opcéo de sair da base de confatos € a chave
do sucesso para o SITIS Tlarketing.

N\ J

Dar liberdade de escolha também faz com que a percepcéo do consumidor brasileiro em
relacdo a empresa mude de maneira positiva: 75% disseram que mudariam posifivamente
de opinido sobre uma empresa que respeitasse sua vontade.




Se feito da maneira certa, o SIMS Marketing pode se tornar um grande aliado das marcas no
processo de comunicac@o estratégica com os consumidores. E 0s respondentes confirmam
esta constatacdo:

4 )

39% acredifam que o tato de uma empresa dar a
possibilidade de parar de receber SITS dela caso
desejem Influencia direta e positivamente na iImagem
gue t{ém sobre a marca.

N\ J

H& espaco e oportunidade no mercado brasileiro para que as empresas ufilizem o SMS
como canal estratégico de marketing. Os consumidores t€m interesse em receber conteudos
e beneficios relevantes, e a simples (e fundamental) condicdo para que isso ocorra € que segja
oferecida a eles a opcd@o de decidir se a marca continuard ou ndo a enviar SIMS para eles.




Auforizacdo x Opcdo de parar com 0S envios:
O que € mals iImportante?

Para o consumidor, poder escolher receber ou ndo futuros SIMS € mais importante do que
autorizar os envios. O fato de o usudrio ter autorizado previamente o envio de SIMS ndo anula
a necessidade de a empresa dar a liberdade de escolha para que ele continue ou néo a
receber mais mensagens.

4 )

Para que o consumidor brasileiro aceite receber SITS
Marketing, € mais importante ter a opcdo de poder sair
da base de contatos da marca a qualguer momento,
do que ter autorizado previamente 0S envios.

N\ J

Em determinado momento da pesquisq, os respondentes foram instigados a se imaginarem
em duas situacoes distintas envolvendo o recebimento de SMS Marketing. A ideia era conhecer,
de forma mais tangivel, suas percepcdes e comportamentos frente a postura que as empresas
devem adotar para enviar mensagens promocionais aos consumidores.




Vocé recebe um SIMS de uma empresa para a qual vocé
ndo deu autorizacdo prévia para realizar o envio, mesmo
que o proprio SMS dé a vocé a opcdo de refirar o seu
celular da base de dados.

Para mim tanto faz, pois
se ndo gostei, posso sair 2 47 Acho bom, pois se eles
O

da base de dados e, se 2 07 ndo fivessem me enviado
gostel, posso continuar. O a primeirg, eu poderia
perder boas promogdes.

Péssimo, pois ndo adianta

' 9% me dar o direito de sair da

base. J& me incomodaram.

' Ruim, pois teria que ficar

7 % recebendo SIMIS até chegar um
gue me inferessasse de verdade.

Acho &fimo, pois eles s me
enviaram uma mensagem 427
e estdo me dando o direito O

de ndo receber mais.




Vocé recebe um SITIS de uma empresa para a qual
vocé deu autorizacdo prévia para te enviar um SIMS
promocional, mas agora vocé ndo tem a opcéo de pedir
para ndo receber mais SIMS.

Ofimo, pois eles me
pediram antes autorizacdo
e, S€ eu quiser sair, posso
ligar para eles e pedir para

me excluirem da base. 1 8 %’

Acho bom, pois mesmo
recebendo mensagens
gue ndo me interessam, 'I '7 7
pPOSsO cancelar meu O
cadasiro por oufros meios.

Péssimo, pois NAo

adianfa me dar
29% o direito de entrar

se ndo me d&o o

direifo de sarr.

Para mim tanto faz, pois
se ndo gostei, posso
sair da base de dados
por oufros meios e, se
gostel, posso continuar.

Ruim, pois feria
que procurar oufra
forma de contato
para cancelar meu
cadastro.




Além de ser um ponto importante na percepcdo do consumidor brasileiro, a autorizac@o
prévia para que os envios sejam efetfuados faz com que o mercado se comunique apenas
com 0s usudrios que realmente t€m inferesse em interagir com ele. Com isso, o indice de
aceitacdo do SIMS Marketing cresce visivelmente, pois as empresas conseguem impactar
positivamente o publico pretendido e como consequéncia atingem os objetivos de suas
campanhas.

Porém, mais imprescindivel do que permitir os envios, € necessario que seja dada ao usudrio,

Junto a prépria mensagem, a liberdade de escolher interagir fulturamente ou n@o com as
marcas. Se ndo for do inferesse do consumidor receber futuras mensagens promocionais
de uma empresaq, pois o0 conteddo ndo o atrai, € preciso que hgja uma maneira prdtica e
acessivel para que o seu pedido seja atendido. Portanto, se 0 mercado se preocupar em
plangjar estrategicamente suas campanhas de SIMS Marketing, visando aos inferesses e
perfis dos publicos-alvo, a possibilidade de que o usudrio queira se descadastrar diminui
exponencialmente.




“Para os consumidores, mais
Importante do que autorizar o
recebimento das mensagens por
SIMS ¢ ter a possibilidade de parar
de receber quando quiserem. Os

clientes querem respeito, relevancia e
liberdade de escolha”.

Victor Knewuiiz
Socio-fundador da Zenvia.
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EXPECTATIVAS DO
CONSUMIDOR




O que os brasileiros esperam de uma boa
campanha de SIMS Marketing?

Os brasileiros admitem que tém interesse em receber SMS Marketing, desde que as empresas
plangjem da maneira correta seus envios. Para que eles consigam aceitar este fipo de
mensagem, é necessario que as marcas entfendam os fatores que sdo fundamentais para a
aprovacd@o do publico.




Quer saber quais sdo as expectativas dos
consumidores em relac@do ao uso do SMS
como canal de marketing?

Preciso saber quem esta

me enviando esse S(TIS! 24% ﬁ

Me entendel N&o quero receber
nenhum SIMS marketing de 1 7 %
nenhuma empresal

Anfes de me enviar um
Me respeitel Se eu néo quiser 20% SMS, procure saber o
Mais receber suas mensagens, 1 8 % que me interessal

me deixe sair de seus contatos!

2 1 7 Por favor, s6 me envia o
O que eu pedi para receberl




O QUE FAZER PARA TER
SUCESSO COM O
SMS MARKETING?




Respeito + Liberdade de Escolha + Relevancia

Dé liberdade de escolha: Deixe o consumidor livre para escolher se quer
@ confinuar ou néo a receber SINS da sua empresa. Isso € sinal de que a sua
empresa respeita o usudrio € se preocupa em preservar a privacidade dele.

Desperte o interesse do consumidor: Plangje bem suas campanhas e
direcione suas promoc¢des para as pessoas que provavelmente terdo interesse
em recebé-las. Enfregar conteudo relevante significa enviar a mensagem certa
para as pessoas certas.

Conheca o publico de suas campanhas: Este pode ser o fator determinante
para o sucesso delas. Conhecer o publico significa estar ciente dos interesses
dele, o que permite alinhar suas estratégias ao perfil de consumidor que vocé
quer atingir.

Identifique-se sempre: Para dar credibilidade ao SIMS que estd recebendo, o
usudrio precisa saber quem estd enviando a mensagem. Por i1sso, 0 remetente
precisa estar claro e em evidéncia.

Respeite o consumidor: Se o usudrio se sentir respeitado, a imagem de
sua empresa ficard intacta e ndo correrd risco. Respeitar significa estabelecer
uma relac@o sauddvel com o cliente, 0 que é extremamente benéfico para a
fidelizacdo e lealdade dele a marca.




UMA GRAMNDE
OPORTUNIDADE




Os resultados do estudo chamam atencdo para a vontade que o consumidor brasileiro fem
de receber SIMS Marketing com conteddo interessante e relevante. A conclusé&o principal
desta pesquisa € a de que as empresas podem sim enviar mensagens promociondis ao
consumidor, desde que deixem ele decidir se continua ou ndo a receber SMS dela. Porém,
como pode-se constatar, uma grande parcela do mercado brasileiro ainda desconhece os
recursos atualmente disponiveis para o envio de SMS, e muitas empresas ndo sabem que
dar esta opcdo ao consumidor € extremamente simples e bastante eficaz.

Em termos técnicos, este recurso € conhecido como Opt-out, ou segja, € a opcdo para que
0 usudrio se descadastre da base de contatos de uma empresa a qualguer momento. O
Opt-out funciona da seguinte forma: basta inserir no final da mensagem uma instrucdo no
estilo “responda SAIR” e, caso o usudrio queira parar de receber SIMS da empresaq, precisa
apenas responder com a palavra indicada para que seja automaticamente eliminado da
base de dados. Um detalhe importante € que este mecanismo é hablilifado somente para
envios redlizados através do sistema de infegradoras oficias de SIMS, como € o caso da
Zenvia. Além disso, disponibilizar o Opt-out ao usudrio € obrigatério para qualquer envio de
SMS Marketing segundo regulamentacdes da Anatel.




Em uma realidade onde a maior parte dos SIMS enviados por empresas sdo feitos da maneira
inadequada, € imensa a oportunidade para que as empresas que visam atuar correfamente
se destaquem, entfregando mensagens com responsabilidade e assertividade aos usudrios.
Se sobressair em meio a tantos spams e SITS inconvenientes que o consumidor recebe
se forna uma farefa facil, se ele se sentir respeitado ao perceber que hd empresas que se
preocupam com a sua privacidade.

As chances de conquistar sucesso e grandes retornos em uma campanha de SIMS Marketing
consiste_justamente em estabelecer um processo de comunicacdo sauddvel e estratégica
com o consumidor. De nada adianta investir tempo e dinheiro em esforcos para enviar SMS
para os mais variados volumes de contatos, se o perfil do publico n&o foi devidamente
fracado e se a forma de abordagem ndo foi plangjada adequadamente. E preciso entender
que tipo de contetdo interessa acada nicho de consumidor, e ter sempre em mente que ha
um fator considerado undnime para a vontade de fodos eles: o Opt-out.
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A Zenvia € a empresa lider no mercado de servicos moveis do Brasil, enfregando hd mais
de 12 anos solucbées em mobilidade corporativa. Gera resuliados para mais de 4.500
pequenas, médias e grandes empresas de diversos setores, possibilitando interatividade e
comunicacdo entre corporacdes e usudrios. Atende 6 das 10 marcas mais valiosas do
mundo, e é responsavel por 90% das integracdes de interatividade maovel no Brasil. SGo frés
bilhdes de SITIS trafegados em um ano, e mais de 100 milhées de brasileiros ja impactados
POr Seus Servicos.




