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cé jd ouviu o termo “phygital” O termo sur-
giu em 2019 e ganhou notoriedade neste ano
por conta da intensa busca pela transforma-
cdo digital. Se refere a ligagao cada vez mais intrin-
seca entre o ambiente fisico (em inglés, physic) com
o mundo digital. O conceito nasceu pela busca de
integragdo de canais para uma experiéncia Unica
independentemente da plataforma escolhida pelo
consumidor.
Empresas de bens de consumo e de varejo estdo
implementando iniciativas nessa linha, apostando
em tecnologias que trardo mais informagdes sobre o
comportamento dos consumidores e dos potenciais
clientes em multiplas plataformas. Serd que a pes-
soa pesquisou online e foi até o ponto de venda? Ou
conversou com as equipes comerciais fisicamente
e avangou no processo de compra nos canais digi-
tais? Seja qual for a pergunta, o objetivo é sempre o
mesmo: encontrar alternativas para aumentar a re-
ceita, seja por meio do incremento do ticket médio,
da frequéncia de compra, da ampliagdo de servigos
correlatos ou de um maior lifetime value.
E nesse contexto que tecnologias (algumas novas,
outras nem tanto) ganham relevancia. No setor au-
tomovido, muito tem se discutido sobre:

Showroom virtual que permite as concessio-
narias um melhor aproveitamento dos espacos
fisicos das lojas, apresentando uma variedade
maior de modelos e de diferenciais dos produ-
tos, além de promover sensagdes diferentes nos
consumidores;

Test-drive virtual para levar a experiéncia de di-
rigir para onde o consumidor estiver e de forma
customizada, com simulagao de ruas, cidades e
estradas;
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Delivery com a entrega dos veiculos nos locais
de preferéncia do cliente e ndo apenas na reti-
rada nas lojas (0 mesmo modelo tem aparecido
com servigcos adicionais, como revisdes progra-
madas e manutenc¢des simples, que podem ser
feitas nas residéncias dos clientes; e

Check-ins & RFID para automacdo e controle
dos fluxos dos pontos de venda de forma digital
e gue permite integragao com ferramentas de
CRM.

Porém, mais do que fungdes e devices tecnolégi-
cos, 0 que os clientes realmente querem é que o pro-
cesso de compra seja personalizado, fluido e que en-
cante, ao menos esse é o resultado de uma pesquisa
realizada pela McKinsey & Company em setembro
deste ano para entender como deverd ser a aqui-
sicdo de um automoével nos préximos anos (https:/
mck.co/3IBzcEa).

A personalizagdo vai além da escolha de cores e
acessorios. Parte da premissa que realmente conhe-
cemos 0s Nossos clientes e entendemos quais sao
as ocasides de uso do veiculo. Em um atendimento
‘tradicional’, o vendedor tem a capacidade de cole-
tar essas informagdes durante a visita, mas no digi-
tal, hd uma tendéncia de o processo ser mais frio e
impessoal. Ferramentas para reconhecimento de
perfis, tecnologias integradas para prover experién-
cias cross-device e em multiplos canais e ambien-
tes para atendimento e relacionamento customi-
zados sdao elementos fundamentais para uma boa
experiéncia.

A fluidez envolve repensar toda a jornada de com-
pra e a composi¢cado das ofertas. Ndo existe razao para
separar o processo de vendas e a contratagao de
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servi¢cos. Da mesma forma, todo o processo de aqui-
sicao, crédito, pagamentos e contratos precisa ter
menos atritos. Redesenhar o fluxo, do recebimento
das pessoas (tanto no on-line, quanto no off-line) as
formas de atendimento, avaliagdes de carros, nego-
ciagdes, crédito, compra de adicionais, assinatura de
contrato, pagamento e recebimento é fundamental
atualmente - sem contar que, a cada dia, novos desa-
fios aparecem, como meios de pagamento (PayPal e
Pix) e assinatura de contratos digitais.

Por fim, vem o encantamento — que, na pratica, é
resultado da combinagao de todas as iniciativas. Ge-
ralmente as empresas sdo muito boas na captagao,
mas esquecem do cliente depois da compra. Esta-
belecem um tipo de comunicag¢ao baseada na tran-
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sacao e nao na relagdo, com raras excegdes. Como
alternativa para esse problema, tém ganhado forca
planos de assinatura de veiculos, que tomam como
base o tipo do veiculo e a quilometragem média
mensal. Para os clientes, os beneficios vao desde a
eliminagdo de custos adicionais (seguros e taxas) até
a flexibilizagao de troca de modelo com base na ne-
cessidade para um momento especifico.

O dealer do futuro passara a atuar como um hub.
Possuem grandes frotas de carros novos e usados e
conhecem os clientes locais de forma mais precisa
do que os fabricantes, de forma que podem desem-
penhar um importante papel na prestagdo de servi-
¢os de mobilidade local.

Até!
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