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VIVEMOS UMA NOVA ERA, COM
NOVOS HABITOS DE CONSUMO
F DE RELACIONAMENTO COM
OS CLIENTES.

|

Se j& se verificava uma necessidade de constante acompanhamento das
preferéncias de um cliente cada vez mais informado, exigente e digital,
a pandemia tornou esta necessidade premente e crucial para a

sobrevivéncia n&o sé das empresas, mas da economia mundial.

Vivemos uma nova era, com novos hdbitos de consumo e de
relacionamento com os clientes. Antes da pandemia, os portugueses
ainda se mostravam relutantes a fazer negécios de forma digital quer em
contexto B2B como B2C e mesmo com a evolugdo que a pandemia
despoletou no digital, Portugal continua afastado das médias europeias,
e isto acontece por variadas razdes.

Vdrias empresas nacionais consideram o investimento digital e online
como acessério e mantém o foco do negécio nas reunides presenciais,
nos papeis que sempre usaram e no espago comercial fisico.

Esta falta de investimento reduz a qualidade da experiéncia do cliente
moderno que tenta manter a seguranca e aumenta a insatisfagdo dos
que tentam usar os meios digitais, optando por concorrentes que estdo
melhor preparados, muitas vezes internacionais. Mas o contexto atual
colocou um holofote na problemdtica da dependéncia numa cadeia de
abastecimento que foi interrompida com a pandemia (fecho de
fronteiras, impossibilidade de deslocagdo e contacto fisico) e os
portugueses viram-se obrigados a enfrentar estes desafios, ndo apenas

para evoluir, mas para sobreviver.

Tendo a grande maioria das industrias sentido os efeitos da nova crise
de forma radical e gradual, a necessidade de encontrar produtores
locais, canais seguros, fidveis, digitais e que mantém o sentido de
proximidade estdo no topo das prioridades. Exemplos de grandes
cadeias de distribuigdio e a percentagem de consumidores que o estdo a

fazer s&o flagrantes da importancia de mudar e adaptar.
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Muitas empresas viraram as suas atengdes para assegurar
os seus sites e marketplaces, mas n&o tiram ainda partido

AG”L' DADE E do potencial das inimeras ferramentas digitais como o

Zoom, Teams, WhatsApp, Kora, CRM, email, redes sociais
MOBI LI DADE entre tantas outras, que permitem gerir o negdcio e a
relagdo com os clientes e seu sentido de inseguranga com
o presencial, em mobilidade, mas conectados em tempo
real, com a restante equipa que se encontra
maioritariamente em teletrabalho.
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E essencial assegurar uma
experiéncia segura,
confortavel e

informada, com recurso a
material de comunicagdo
que espelhe, de forma
transparente, a forma
como estdo a proteger
clientes e colaboradores,
sem

comprometer a
viabilidade dos seus
negocios e
proporcionando
alternativas

digitais para quem ndo se
sente ainda seguro para o
presencial

Um estudo conduzido pela Vistaprint revela que 66% dos portugueses acreditam
que o confinamento provou a importédncia dos negdcios locais e do online. Os
negdcios locais continuam a estar no topo das prioridades dos portugueses que
optam por consumir produtos ou servicos de negdcios locais, como forma de
suportar a comunidade e contribuir para uma reativa¢gdo da economia. A
relagdo com negdcios foi mantida e reforcada através das redes sociais e de e-
mail marketing. Ainda como consequéncia do confinamento, dois tergcos dos
portugueses assumem que respeitam ainda mais os donos de negdcios locais e
reconhecem a importéncia dos mesmos nas comunidades locais.
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ENCARAR O DIGITAL COMO UM
ALIADO E NAO APENAS UMA
ALTERNATIVA

E seguro, n&o ha transito, nem filas de espera e, com apenas um clique,
qualquer pessoa pode contactar a empresa com efeitos imediatos e ter o
mesmo acompanhamento personalizado das suas equipas, pelo que é
esperado que esta tendéncia se mantenha e até seja reforcada no péds
confinamento/pandemia.

A entrada em novos mercados, a criagdo de novos canais de venda e a
reformulagdo da sua estratégia de “pricing”, para melhor responder aos
novos modelos comerciais, sdo as trés prioridades de atuagdo das

empresas que querem manter-se relevantes. O desafio da transformagdo

T digital foi, com esta pandemia, testado e suplantado, trazendo novas
A NECESSIDADE DE
ADAPTAGCAO DAS
EMPRESAS A ESTA
NOVA REALIDADE E
FUNDAMENTAL, PARA
~ QUE Os SEUS

1 possibilidades para as organizagdes estarem mais presentes junto do seu
|

cliente.

Até hd pouco tempo os clientes iam “a casa” dos seus fornecedores
fazerem as compras - analisemos o caso dos clientes que os Cash &
Carry recebiam ou que a sua equipa de vendas visitava para recolher as
encomendas. Neste momento hd& fortes restricdes e receios nesta
deslocagdo de pessoas. Quantos clientes deixam de ir fazer compras
pessoalmente “a casa” dos seus fornecedores? Quantos vendedores
deixam de ir, pelo menos da mesma forma e com a mesma frequéncia, “a
casa” dos seus clientes recolher as encomendas?

O préximo Natal serd o mais digital de sempre e espera-se que as vendas
online cresgcam 30%. Nos periodos de pico, poder&o surgir mais focos de
pressdo para as empresas de logistica, nomeadamente, o maior volume
global de encomendas que terdo de entregar, que, de acordo com a
Salesforce, deverd exceder em 5% a capacidade, gerando um potencial
atraso de 700 milhdes de encomendas. Para evitar que a logistica
colapse, os retalhistas estdo a oferecer mais alternativas de recolha das
encomendas, o que poderd ajudar a fazer crescer as receitas digitais, em
média, 90% face & época de Natal passada. Os retalhistas estdo também
a sensibilizar os clientes para anteciparem as suas compras e como o
fazer se as empresas mantiverem a forma de gerir o negécio pré
pandemia?

Sabemos agora que os negdcios podem, e em muitos casos devem ser
feitos através de meios digitais que permitam aumentar a satisfagdo do
cliente de uma forma mais eficaz, eficiente e com menor custo, e que,
acima de tudo, adicionem vantagens competitivas &s empresas.

Para o ajudar, desenvolvemos uma ferramenta de diagndstico que o

ajuda a medir a capacidade da sua empresa de o fazer.
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