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DIOUE ESTA A ACONTECER
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%) 0 QUE ESTA A ACONTECER?

ESTAMOS PERANTE NOVA REALIDADE.

/"”‘"’\ /

Anos 70 Anos 80 Anos 90 Pbs 2000

DOMINIO

IMPREVISIVEL

DIFICULDADE DO NEGOCIO
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“O QUE PROVOCA

A
IMPREVISIBILIDADE? ”
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4

FACTORES
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Todos disputam
0S mesmos
consumidores

As necessidades
sao cadavez
mais
especificas

NECESSIDADE DE
REPENSAR A
ESTRATEGIA

Os consumidores
requerem
solucodes

de fidelizacéo
podem gerar
infidelizacao

Os sistemas . !
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0 QUEESTA A ACONTECER?

OS CONSUMIDORES "REVOLTARAM-SE”
CONTRA OS FORNECEDORES:

* Deixaram de tolerar disfuncdes no servico

 Recusam o ciclo Preco alto/ Qualidade
meédia/ Servico baixo.

e Sao os consumidores que escolhem,
mediante a crescente oferta disponivel, a
gue preco querem comprar e gue qualidade
querem ter.
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%) 0 QUE ESTA A ACONTECER?

A NOVA REALIDADE IMPLICA ADAPTACAO AS NOVAS EXIGENCIAS

PRECO
SERVICO
PRECO
SERVICO

t t : t i
QUALIDADE + : - QUALIDADE +

CONSUMIDORES DISPONIVEIS PARA CONSUMIDORES HIPER SENSIVEIS E
GASTAR E SUPORTAR DISFUNCOES ] B ANSIOSOS POR VALOR
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) 0 QUEESTA A ACONTECER? |

MUDARAM TAMBEM OS CLIENTES DO
SECTOR...

@ NOVAS FORMAS NOVAS FORMAS
DE GESTAO DE COMPRA

ORIENTACAO PARA A )
OPTIMIZAGAO DIVERSIFICACAO DE
MAIOR FOCALIZACAO FONTES
MAIOR AVALIACAO ESPNECIALIZA(;AO
MAIOR PRESSAO DE PRECO

E SERVICO

e ALTERAGAO ST ey | ALTERACAO
NA RELACAO - e B NOS
- CONCEITOS

MAIOR PREOCUPACAO EM

CAPTAR E SATISFAZER CLIENTES

MAIOR VALORIZACAO DOS PRODUTOS COM
MARCA

MAIS FORMALIDADE
MAIOR EXIGENCIA DE
DESEMPENHO

MENOR TOLERANCIA AS
DISFUNCOES
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) QUEESTA A ACONTECER?

MAS NAO FORAM SO OS CONSUMIDORES E CLIENTES QUE MUDARAM...

Mudou a forma de pensar o negdcio

Mudou a forma como se segmenta a

oferta

Mudaram as técnicas de
relacionamento e de dar a conhecer
0S produtos

Mudaram as tecnologias de suporte
aos negocios

Até 2000 Pb6s 2000

Orientacéo para o
Produto

Orientacado para o Mercado

Produtos standard para
todos

Marcas, ofertas e produtos
especificos para segmentos
diferentes

Boca-a-boca
Lojas
Feiras

Anteriores mais...
Sites

Mail e comunicacao one-to-
one

Demonstragdes

Sem tecnologias de
informacao

Com softwares de apoio em...
Design e Processo produtivo
Vendas, Marketing e Gestéo

Softwares integrados
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0 QUEESTA A ACONTECER?

Constatacao:
SE O NEGOCIO E OS

INTERVENIENTES SE ALTERAM..
SAO NECESSARIAS ALTERA(}OES
NA ESTRATEGIA DOS
FORNECEDORES...
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REOPOSTAS \

DAS
EMPRESAS




Todas as empresas estao

a adoptar uma nova
postura face as
mudancas?




PADRESPOSTAS DAS EMPRESA

Constatacao:
NAO
EXISTEM 3 POSTURAS E
3 TIPOLOGIAS DE EMPRESAS.




©

Existem 3 Posturas e 3 Tipologias de Empresas

MPOSICAO ] CONQUISTA

[ Etapas ] [ 1- Caracteristicas fisicas ] [ 2 - Venda ][3 - %E%gg' ][ 4- Relacio

Orientadas
Para o
Produto

Orientacao P

: o -~ \ )
EMPRESAS QUE

ESTAO NO

CAMINHO CERTO!

e ~—.

Orientadoras
de Mercado

]

+

Orientacéo Cliente

Orientadas
pelo
Mercado



RESPOSTAS DAS EMPRI

REQUISITOS PARA O SUCESSO DAS EMPRESAS NA ACTUALIDADE...

Os clientes (intermédios ou finais) neste sector estdo a requerem cada vez mais que:
@ As Empresas possuam factores de diferenciacgao reais e objectivos

@ As Empresas possuam presenca comercial permanente junto dos clientes e que assegurem elevados
niveis de servigo

E SOBRETUDO

As Empresas possuam flexibilidade para assegurar

. | QUE ADOPTEM
abastecimento frequente (mais encomendas) mas com volumes U MA ESTRATEG |A

médios mais baixos
DE...

@ As Empresas efectuem investimento comercial e publi-promocional

@ As Empresas estejam mais proximas dos seus clientes, respondendo as suas necessidades e
superando as suas expectativas de desempenho




W) RESPOSTAS DAS EMPRESAS

O INSTRUMENTO CHAVE PARA GARANTIR
SUCESSO...

* MARKETING
° DEVALOR ¢!

MARKETING
MATERIALISTA

MARKETING
UNILATERAL

PRODUTO PROCESSOS SOLUCAO



PARA TAL E NECESSARIO ...

(
1
L

~
CONHECER OS
INTERVENIENTES

J

« Saber guem séo e a que sao sensiveis
* Que produtos lhe podemos oferecer

« Com guem nos comparam

* Que grau de satisfacao tém

* Que fidelizacao existe

\_

(.

* Analise de Informacao Interna (compras,

ATRAVES DE... —07m” —
Estudos de Mercado

programas de fidelizacao, etc.)

* Observando e falando com os clientes




EXEMPLOS DE CONHECIMENTO DO CLIENTE

FREZITE:*

Tempo de Espera

CASO FREZITE - .
Simpatia no atendimento
Exemplo de
comparacao face a
Concorréncia em
Atendimento e
Relacédo Técnico
Comercial (%)

Apresentacéo do Produto

Conhecimentos técnicos
apresentados

—
o<
o
S
\LIJE
0O
O

Apoio técnico prestado

Resolucao de problemas

Pior que a
oncorréncia

X X L xx, x )
xxx 100 I
xoxx - 1Dox,x ) I
xx,X W @ XXX
xx.x W @ XXX
xx,X | @ XXX
xox,x l U xx x| I
@)
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PARA TAL E NECESSARIO ...

¥ entusisuas

o W
Dinamizar o contacto dos
DA VIDA DO
CONSUMIDOR N criar lagos emocionais Imaginario
fortes
Shopping Show

Proporcionar
SURPREENDER
@
CONSUMIDOR Antecipar
nece_ssidades e

Inovacao

DIFERENCA
JUNTO DO




EXEMPLOS DE GERACAO DE ENTUSIASMO

MOBILIARIO E COLCHOES _

A data e hora de entrega € combinada e cumprida
com o cliente

Todos os pormenores séo pensados e tidos em
conta na entrega

Os itens recolhidos séao entregues a instituicées de
. -
caridade -*"'H._____‘ <
i

Os funcionarios colocam botas de plastico quando I

entram em casa das pessoas e limpam tudo apoés sl N,

entrega M__ !
1-BAR-5LELN

E permitido aos clientes deitarem-se em cima dos
colchdes na loja

o -Rol~ -




PARA TAL E NECESSARIO ...

(. PROPORCIONAR
3 SOLUCOES AOS
| INTERVENIENTES

J

Passar da logica de proporcionar produto para uma
l0gica mais abrangente:
* Proporcionar solucao para a necessidade
e Proporcionar conveniéncia
e Proporcionar servico
* Proporcionar valor acrescentado que possa se.
aproveitado pelo cliente ou transferido para o
consumidor final




EXEMPLOS DE FOCALIZACAO NA SOLUCAO
PORTAS E JANELAS AANAeErsen. g

Adiciona valor ao negdcio para 0s varios segmentos que
trabalha:

» Clientes Retalhistas
* Andersen CoE — Circle of Excellence (material de
promocao de vendas, novos produtos, foruns de
lancamento de novas ideias e conceitos)

» Arquitectos
» Apoio Técnico e Softwares de apoio a actividade

» Construtores
* Newsletter e solucdes especificas para construcao

» Consumidores finais
» Cd’s gratuitos de manutencao, garantia, dicas para
instalacéo, servico de instalacéo, diminuicédo dos
custos energeéticos



http://www.andersenwindows.com/

RESUMINDO...
NUM MERCADO EM MUDANCA, SO SERA POSSIVEL
CRESCER E TER SUCESSO SE:
« CONHECERMOS O QUE ESTA A MUDAR
« CONHECERMOS OS CLIENTES DO NOSSO MERCADO
« ADAPTARMOS A NOSSA ESTRATEGIA DE MARKETING A
NOVA REALIDADE...

APOSTANDO NO MARKETING DE VALOR!
<



OBRIGADO PELA VOSSA ATENCAO!




