OMNICHANNEL: A visao de consumidores e empresas no
Brasil
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Consumidor "Omnichannel”

Consumidores, imersos
na conveniencia e 1
mobilidade, tornaram
estes critérios essenciais
e estratégicos para
empresas
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Consumidor "Omnichannel”

O “neo consumidor omnichannel” é digital, conectado, multicanal, multimidia e altamente informado.

Ele apresenta um novo modelo de consumo baseado na "intimidade com multiconexoes

- A ” . . . , . . o N
simultaneas , ele utiliza todos os canais — loja, catalogo, canal center, web, mobile para informacgdo e aquisi¢do
de bens.

Para os consumidores, o mundo é omnichannel. tles ndo separam canais

do mundo virtual e do fisico. STORE
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Para o consumidor, a experiéncia € a diferenca....

Atendimento consistente
em todos os canais

Experiéncias

diferenciadas

Necessidade de se
sentir uUnico
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Consumidor "Omnichannel”

O consumidor € um “viajante”,
algumas vezes no site outras na
loja: sao “free riders”

Para os consumidores,
canais online
significam omnichannel
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Consumidor "Omnichannel”

Sob o olhar dos consumidores , o termo omnichannel
significa poder satisfazer suas
necessidades onde e quando
desejar, no momento mais
confortavel, nao havendo
restricoes de local, horario ou
meio....
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A conexao entre o mundo online e offline é essencial
para os consumidores e esta baseada no produto

79%0

concordam
CODIGO DE
REFERENCIA do
produto deve ser
IGUAL EM
QUALQUER
LUGAR
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Consumidor "Omnichannel”

A
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740/0 valorizam a

DISPONIBILIDADE do
produto
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Consumidor "Omnichannel”

RASTREABILIDADE
ON/OFFLINE
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Consumidor "Omnichannel”

Ao compreender as preocupagbes dos consumidores nas COMPras online, e
se concentram nos

possivel observar

que ainda

comportamentos estao amadurecendo

1

Aspectos praticos de uma
compra sao as primeiras
referéncias

SABER RASTREAR
TER INFORMAGOES E
DISPONIBILIDADE DO
PRODUTO
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Facilidades de entrega sao
aspectos que ja ganharam
relevancia

FRETE

RETIRADA
TROCAS

A Linguagem Global dos Negdcios

aspectos
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praticos, mas os

3

A maioria dos consumidores
ainda nao esta preparada

para compartilhar mais
dados sobre seu perfil

E também ndo considera
que logistica “just in
time” seja importante
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Empresas — Omnichannel

Para as empresas, omnichannel
pode ser resumido como a

convergéncia de
todos 0s canais e

de informacoes

com o objetivo de alavancar as
vendas entre lojas fisicas e
virtuais e aproximar-se dos
consumidores.
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Empresas — Omnichannel

« Omnichannel é um processo @ ser construido em etapas
 E preciso que as empresas compreendam cada estagio para passar para a proxima fase

* Nao é possivel se tornar omnichannel da noite para o dia

x Facilidade T Comodidade x Informacao

MULTI CHANNEL CROSS CHANNEL OMNI CHANNEL

Inteligéncia integrada

Consumidor vai f Processos A Cruzamento & Experiéncia de . IFT«
até aloja e ndo rapidos,simples | | I de canais e de marca O\\ ! ~ 0
tem outras InformacOes . N Visdo holistica ! /k\ !
opgoes segmentadas am informacdes do consumidor 24 boX
ta (AN iea (AN NS
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Empresas — Omnichannel

O estdagio brasileiro — percepgcao das empresas

O Brasil ainda esté no inicio do processo de Na avaliagdo dos entrevistados, o Brasil esta no

omnichannel. As iniciativas sdo esponténeas e estagio 3 de implantacdo de omnichannel.

“segmentadas”, buscando se assemelhar aos .
Algumas empresas entendem que ha poucas

concorrentes, mas nao estdo incluidas no o . L. o
iniciativas inovadoras, porém isoladas, que estao

lanejamento estratégico. . . .
P J g mais avangadas - estagio 7

Fluxo de informacgdoe

I canais
Canais ndo
i ° D> 1 > 2 ) 3 J ) 7 > 3 > 9 D 10 Jukiv
Informagio do consumidor
segmentada l Brasil l Cases brasileiros

Iniciativasisoladas

&
ASSOCIACAC
@1 BRASILEIRA }RngSQl”SAS A Linguagem Global dos Negdcios © GS1 Brasil 2016 13

DE AUTOMACAO
Brasil gerando conhecimentos



Empresas — Omnichannel

OMNICHANNEL

Omnichannel
é interligar os
canais para
atender o
cliente

Omnichannel é
explorar as
informacdes do

consumidores para
o potencializar a
!l venda

INTERLIGACAO DE CANAIS INFORMAGAO INTEGRADA
“Unificados e “ Consistente e coerente
convergentes” em todos os canais”

CONVERSAO EM VENDAS RELACIONAMENTO

gerando conhecimentos
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Empresas — Omnichannel

OS MARKETPLACES SERAO
CATALISADORES PARA
SOLIDIFICAR O
OMNICHANNEL

ELES FUNCIONAM COMO
CONECTORES
e criam um loop positivo que se
beneficia dos efeitos de rede - a
oferta e a procura seguem uns
aos outros.
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“O e-commerce é

fundamental para

guem vende para
multimarcas”

O consumidor deixa
muita informagdo
online que as
empresas ndo usam..

Os vendedores
acreditam que os
canais competem:
nao utilizam do
online para ndo
perder o cliente
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Empresas — Omnichannel

Para inovar, as empresas

estao saindo da
zona de conforto
e testando novas
solucoes....
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Omnichannel - acoes e estrategias

« INTERLIGACAO DE CANAIS
e COMUNICACAO UNIFICADA E CONSISTENTE
e INTEGRACAO DA INFORMACAO
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Omnichannel - acoes e estrategias

----------
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A INFORMAGAO E O FATOR QUE DIFERENCIA O OMNICHANNEL:
RELACIONAMENTO PERSONALIZADO COM O CONSUMIDOR
ESSAS INFORMAGOES NAO DEVEM FICAR RESTRITAS AO MUNDO ONLINE
AS LOJAS FiSICAS TAMBEM PRECISAM DE INFORMAGAO
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Obrigada!

www.gslbr.org/dados
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