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Comunicacao empresarial na era digital:
que papel para as pessoas?
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Comunicacao empresarial na era digital:
que papel para as pessoas?

A tecnologia veio transformar a forma com as
empresa se relacionam com seus clientes e a forma
como os clientes se relacionam com as empresas;

Multiplos canais de comunicac¢do: e-mail, pagina
web, redes sociais, sms, telefone, etc;

Comunicacao em tempo real;

Mudanca do comportamento de compra;



Fntao e as pessoas?

Os recursos humanos que as empresas tanto
reclamam como o seu ativo mais valioso,
continuarao, neste contexto, a ser o recurso
mais valioso?

Terdo elas alguma influéncia na deciséo de
compra do cliente com os recursos online de
que dispde?



O que sabemos?



Processo de Decisdo de compra

= A teoria sobre o processo de decisdo de compra mais
aceite, de entre a maioria dos autores, é a de cinco
etapas:

1. Reconhecimento do problema;
> Procura de informacoes,

3. Avaliacéo de alternativas;

4. Decisao de compra e

5. Comportamento pos-compra.

(KOTLER, KELLER, 2006; SOLOMON, 2001, BOONE, KURTZ, 2009; SHETH, MITTAL, NEWMAN, 2001).
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Traditional model

pessoas

“

oo/

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Estimulo Primeiro Segundo
momento de verdade momento de verdade
(Ponto de venda) (experiencia)

No modelo tradicional, o consumidor so se deparava com a “verdade” sobre o produto depois
de vé-lo na prateleira de uma loja e s6 conseguia obter as verdadeiras impressdes sobre ele
apos a experiéncia de uso.




& Com a massificacao da
INnternet...




Sabemos que:

Perto de metade da populacdo mundial tem acesso a
internet;

Os utilizadores da internet chegarao aos trés bilides em
2016;

Previsdes da Euromonitor Internacional

Em Portugal mais de 70% da Populacdo utiliza a Internet. E
serdao mais de 85% em 2020,

ACEPI/Netsonda | Barébmetro do Comércio Eletronico em Portugal | 4° Trimestre 2014

Nos EUA, 70% das pessoas dizem que procuram reviews
sobre o produto antes de fazerem a compra;

Google, e-book ZMOT



“When consumers hear about a
product today, their first reaction is
‘Let me search online for it.’”’

Google, e-book ZMOT




The new mental mode|

Procura on-line e avalia as op¢des;

Avalia as informacdes no(s) site(s) da(s) empresa(s) e compara;
Procura opinides de terceiros (feedback de outros consumidores);
Escolhe a empresa e entra em contacto para esclarecer ddvidas,
Faz o pedido e recebe o produto/servico;

Deixa a sua opinido online relativamente a sua experiéncia de compra.
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The new mental mode|
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da verdade da verdade
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Que se torna o ZMOT

da préxima pessoa




m Quais sdo os momentos da
verdade?




Estimulo

m Primeiro momento Segundo momento

da verdade da verdade
(ponto de venda) (Experiéncia)
!
_____________________ 7
Que se torna o ZMOT

da préxima pessoa
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O papel das pessoas
mudou?







Aumentou...

a sua responsabilidade;
grau de exigéncia;
conhecimento;

... 0 seu Valor!



-

E existem evidéncias!







Avalia:

= Espaco fisico

= O cumprimento da LDC
= A imagem do profissional
= Ato do Atendimento
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O LAC — Lider no Atendimento ao Cliente ﬁ

LDC; 5%

Ato
Atendimento;
68,80%

W % falhas encontradas
y  por areas avaliadas

Judite Manso



-

O que fazer?

Algumas pistas...



Capacidade de resposta aos — - Conhecimento do produto;
diferentes canais - Empaticos;
Atualizacdo de conteudos - - Disponiveis;
Organizac¢do e metodo - - Aprendizagem constante;

'®) - Capacidade de
e gestao de crise
(O Uma experiencia negativa,

C o == pode positivo!
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Desenhar processos simples, flexiveis — - Processos flexiveis e ageis

Produzir conteudos interessantes — - Formar e treinar
Formar, treinar e acompanhar as — - Avaliar e controlar e Valorizar
PESSOAS - Medir e mudar




= As PESSOAS continuam a ser um
capital, cada vez mais valioso, nas
empresas;

= Influenciam a decisdo de compra e
podem ser um fator diferenciador!



Muito Obrigada
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