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10° Dossié Covid-19

O Lab de Tendéncias da Casa Firjan pensa cendrios futuros de transformacdo
que irdo impactar as empresas e os profissionais.

Como forma de pensarmos juntos sobre futuros possiveis a partir das
mudancas do cendrio atual, estamos produzindo dossiés com contetdos
pertinentes a esse contexto.

O objetivo do material é compartilhar boas prdticas e oportunidades de acdo
em prol da manutencdo do ecossistema empresarial e sua relacdo positiva
com a sociedade.
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A partir das discussdes fomentadas
pelo Agqudrio Casa Firjan - série

de palestras e debates semanais -
sobre os impactos de cendrio atual

no consumo, ocorrido no dia
19/05/2020, vamos analisar os
desafios e oportunidades das
empresas em sua relacdo com
os consumidores.




A importéncia do tema

Estamos em um cendrio no qual o compartilhamento de conteudo é fundamental
no enfrentamento da pandemia do COVID-19. Portanto, precisamos que as
empresas e os profissionais estejam munidos de informacdes confidveis. Para
auxilid-los a gerir esse desdfio, a Firjan estd atuando na divulgacdo das melhores
prdticas adotadas até o momento.

Neste dossié, trataremos sobre como o cendrio atual promove impactos no
consumo, pensando na importéncia da andlise das relagcdes dos consumidores
com as marcas pdra a manutengdo dos negdcios.
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O consumo é tanto uma prdtica material, de
adquirir bens e servicos, quanto simbdlica,
envolvendo a necessidade de pertencimento
social. Por isso, quando hd grandes

mudancas na sociedade, hd também um
enorme impacto nas relacdes de consumo.
O gue é essencial para cada contexto
precisa ser compreendido pelas empresas
para que mantenham sua relevéncia.




Pontos de atencdo

O1

Contexto

Da mesma forma que as

marcas levam em conta

datas comemorativas e
feriados, questdes como a
pandemia também afetam
as dindmicas de consumo.

02

Beneficios

A compreensdo dos
beneficios atrelados ao
produto ou servico:
legitimacgdo de status,
busca por pertencimento,

consciéncia ambiental, etc.

Lealdade do consumidor &
mensagem disseminada
pela marca. O quanto ele
acredita na comunicacdo
da empresa e estd disposto
a falar sobre ela.



Vetores de mudanca

Epidemias

Atentados

Impacto ambiental

Imprevisibilidades

Emergéncia

climatica

Sustentabilidade

Dindmicas
socioecondmicas

Oscilacoes
econdmicas

Padroes
culturais



Boas prdticas das empresas em periodos criticos

de midia dados ds campanhas

©

W que hd grandes estratégias Inteligéncia de
mudangas em curso

as novas dindmicas @ o consumidor com ﬁ as formas de agir
empresa-consumidor informacdes relevantes em prol da sociedade



A lideranca como marca

_____
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Por que é
& / importante?

N s
________

O posicionamento do CEO
adquire um papel decisivo
na construcdo de vinculo

do consumidor com a marca.

As interacdes da lideranca
com funciondrios e clientes
podem reforcar ou prejudicar
a imagem da empresa.

@Como agir?

Compreender que o crescimento

da empresa estd atrelado
ao grau de sincronia entre
a marca corporativa e a
cultura organizacional.

Enfatizar uma comunicacdo

transparente, lembrando que o
foco estd nas relacées humanas,

pautadas na construcdo
de confianca.
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Caracteristicas da lideranca como marca
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- - | Branding ",
Credibilidade Comunicacdo :‘ do CEO i Consisténcia
Encorajar conversas e . Articular bem as Se adaptar a novas
discussdes honestas informacdes e criar Sl situacdes mantendo

redes de contato a estabilidade
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Resiliéncia

Velocidade na
resolucdo dos conflitos



Aprendizados

A importdncia da marca
saber com clareza o valor
incremental de seus
produtos e servicos
no mercado.

O diferencial competitivo
que uma boa aplicacdo
da inteligéncia de dados
oferece aos negdcios.

A necessidade constante
de se reinventar, por conta
da velocidade na qual uma

marca pode ficar defasada.

A demanda por uma
estratégia de marca
flexivel que se adapta
ao comportamento
do consumidor.

O papel fundamental
de uma estrutura
bem consolidada
de e-commerce.

O posicionamento da
marca em periodos
criticos tém impacto

direto na continuidade

dos negdcios.




Questionamentos para gestdo em situacoes criticas

Qual o diferencial da
marca em relacdo aos
concorrentes? Isso estd
explicito nos pontos de
contato com o consumidor?
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Quais sdo os indicadores-chave
de performance (KPI) da
empresa? Como a percepcdo
dos consumidores sobre a
marca € monitorada?

O

O bem-estar dos funciondrios
estd sendo assegurado?
Como a empresa pode
oferecer acdes relevantes
para as demandas sociais?




Temdticas importantes

Multiplicidade e
Digitalizacdo integracdo de Investimento
do consumo canais de venda em experiéncias

Casa como espago Economia Didlogo constante
de consumo da confianga da marca com os
privilegiado consumidores



Desafios

/

As inumeras comunicagoes
das marcas na disputa da
atencdo dos consumidores
aumentam a necessidade
de investimento na
experiéncia de compra e

/

se comunicam com o
publico é fundamental

auxilio legitimas de
atitudes oportunistas.

Q)s diferenciais oferecidcy

\_

A forma como as marcas

para diferenciar acdes de

Y

/
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Em cendrios criticos,

as marcas competem
para ocupar um lugar
de valor na mente dos
consumidores, tentando

\_

mostrar acdes relevantes.

/




Impactos no consumo
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(QOJ Digitalizacéio

do varejo

A tecnologia mével é um dos principais
propulsores do consumo atual. Por isso, o
investimento em aplicativos e no e-commerce
oferecem potenciais de crescimento das
vendas. O digital deixou de ser um
complemento as estratégias de algumas
marcas para se tornar uma necessidade.

Humanizacéo
da marca

Em momentos de incerteza, as marcas podem
fortalecer sua imagem funcionando como
fonte de informacdes relevantes e criando
acoes que promovam impacto social positivo.
A comunicacdo transparente e pertinente ao
contexto é um investimento na construcdo de
uma boa reputacdo e, consequentemente,
favorece a preferéncia dos consumidores.



Referéncia

YouTube - Canal Firjan
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Renato Camera | Diretor de Marketing da GSK CH Brasil
Sergio Pepe | Sécio da Wild Tiger Marketing, D.Sc. Eng. e Partner da GlobalWeblndex na América Latina

Michel Alcoforado | Antropdélogo, Phd e Sécio-Diretor na Consumoteca
Mediador: luri Campos | Casa Firjan

Pesquisa citada no debate:

GWI - Coronavirus Research — The global consumer impact | April 2020



https://www.youtube.com/watch?v=PhG4vDEC2F0
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https://www.linkedin.com/in/sergio-pepe/
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Quer saber mais?
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Pesquisas da GlobalWeblndex

Plataforma de estudo LinkedIn Learning
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