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O Crescimento do Comércio Digital
Estabelecendo sua Linha Base
Configurando suas Vistas
Mudando seu Mindset

Os Quatro Degraus da Inovacao

Escolhendo seu Companheiro

Quando os produtos se tornam essenciais
e a precos competitivos, o mercado €
conduzido a uma corrida em direcao ao
abismo; as marcas e os varejos devem
dirigir sua atencao a experiencia, como

um diferenciador. A pergunta é: quem

sao seus clientes e quais sao suas maiores
necessidades?

- Scott Lachut, President of Research and Strategy, PSFK




O crescimento do Ecommerce

Pense em como o mundo das vendas online costumava ser.

O Mobile Frontier ainda nao era explorado. A inteligéncia artificial nao era mais que ficcao cientifica.
A Internet das Coisas ainda nao tinha nascido. E com as ferramentas (limitadas) a disposicao, as
empresas Nao vendiam online, o faziam através de lojas fisicas, atacadistas e outros parceiros de

canal, colocando sua confianca em solucdes de pontos isolados, com a esperanca de unir tudo. Nos mercados emergentes, muitos
consumidores tém acesso aos
E entdo, o mercado mudou. smartphones, e nao a PCs ou tablets.
| | Surpreendentemente, estratégias
A tecnologia de celulares disparou. A |.A. passou a ser algo comum. As empresas lideres unicamente focadas no que é “moéovel”

introduziram as lojas online e comecaram a trabalhar para proporcionar experiéncias digitais
totalmente integradas. E os clientes se acostumaram a i1sso, sempre esperando pela proxima
novidade, e com expectativas cada vez mais altas.

estao produzindo grandes lucros para os
profissionais de smart digital commerce,
permitindo ingressar em novas regioes

Um mar de mudancas se apoderou de tudo, mas as companhias com visao de futuro entraram na gIObaIS°
onda. Elas construiram a ponte para adotar suites integradas na nuvem, que abarcam o front e o - Katrina Gosek, VP of Product Strategy, Oracle CX
back office (comércio, conteudo, CPQ, ERP e, inclusive, a administracao de inscricoes).
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O crescimento do Ecommerce

Elas sao lideres, mas vocé pode fazer isso melhor. Siga lendo para conhecer seus segredos e como
tomar as decisoes corretas, a medida que vocé desenvolve uma (melhor) solucao unificada de
comercio digital.

. : : Um comércio digital unificado cumpre os seguintes
Nossa pergunta nimero um no espaco do consumidor é:

A : ) objetivos:
voce pode ser visto como a Amazon? E isso geralmente
nos leva a uma discussao sobre: por que voce tem que Sser 1. Crescimento dos compradores assiduos e dos embaixadores da
como a Amazon? Por que nao pode ser ainda melhor? marca.
Isso da abertura para a personalizacao, configuracao,
customizac;éio e para o B2B, inteligéncia (ou seja, 2. Melhora do trafego da pagina e do descobrimento de produtos.
pesquisa). Al € onde o CPQ) tem o seu maior papel. Vocé
pode configurar, visualizar (em 3D se quiser), compra- 3. Maior compromisso, conversio e valores médios de pedido.

lo, salva-lo como favorito, reordena-lo; existem muitas
capacidades e trabalhamos com os nossos clientes para
ajuda-los a compreender como podem ser melhores que
a Amazon.

- Sri Ayyeppen, President and Chief Technology Officer, Keste
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Estabelecendo sua linha base

Atualmente, seus clientes esperam que a experiéncia de compra flua sem Voceé:

iInterrup¢oes, atraves de seus dispositivos. Também querem informacao Proporciona experiéncias de marca consistentes aos seus
precisa e atualizada em tempo real, personalizacao e formas de pagamento clientes de forma online, por celular e pessoalmente?
faceis. Esses beneficios podem ser gerados adotando trés principios centrais
do comeércio digital:

]l

Configura com facilidade ofertas personalizadas, ajusta
precos e proporciona orcamentos de aspecto profissional?

]l

- Agilidade: utilizar a tecnologia para adaptar-se as mudancas do mercado, sem usar 0s recursos de Tl. Personaliza experiéncias e recomendacoes nos

“micromomentos” corretos?

]l

- Customer-centricity: satisfazer as necessidades especificas dos clientes, em cada ponto de

Oferece informacao em tempo real sobre disponibilidade no
estoque, status dos pedidos e envios?

]

contato e em tempo real.

- Inovacao: oferecer uma experiéncia de compra Unica para sua marca. Proporciona conteudo para ajudar os clientes a pesquisar

suas ofertas?

]l

Assim, a pergunta é: as ferramentas que vocé utiliza atualmente englobam todos esses elementos?

Melhor ainda: suas ferramentas operam automaticamente? Este checklist de capacidades do Aceita novos modelos de amortizacao e consumo, Como o

preco de inscricao?

]

comeércio digital te ajudara a localizar as areas em que vocé deve melhorar.

Faz relatorios financeiros para avaliar o rendimento, as
vendas, a rentabilidade, etc.?

]l
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Estabelecendo sua linha base

Se a maioria desses pontos estao sem resposta,
realizar mudancas estrategicas ajudara a sua
empresa a ganhar participacao de mercado e a
aumentar a receita.

Agora, vamos falar do que vocé pode fazer
para passar do ecommerce para uma solucao
completa de comércio digital.

O ecommerce pode ser implementado como uma solucao
independente, sem diividas, mas ingressar ou exportar/
importar dados manualmente, desde a loja de comeércio
eletronico ate os sistemas de fundo, requer muito tempo...
Voce nao pode proporcionar uma visao exata dos dados
do produto, o estoque disponivel ou os ultimos precos

e promocoes em tempo real. E se os detalhes de envio

e seguimento nao sao enviados a tempo, voce pode
causar interrupcoes significativas na aquisicao e entrega
da mercadoria, o que leva a insatisfacao do cliente,
devolucoes/reembolsos e, finalmente, perda de ingressos.
Em ultima instancia, seu customer experience se vé
atetado, entao, por que nao se integrar?

- Ranjit Goray, VP of Ecommerce, Hitachi Solutions




Aproveite a agilidade

Os clientes esperam gue as empresas com as quais fazem negocios sejam Como os seus sistemas herdados podem se

ageis, ou seja, que se adaptem de forma rapida e exitosa as novas expectativas. interpor?

E com mais frequéncia, essas expectativas vém acompanhadas de uma linha

do tempo. Para que qualguer um dos elementos que vocé marcou na lista - A quantidade de informacao disponivel para os clientes e
anterior realmente faca sentido para 0s seus clientes, vocé devera fazer com socios é limitada, o que dificulta a capacidade de autosservico,
gue acontecam o quanto antes. Pense em dias/semanas em vez de meses/ que faz parte integral das experiéncias do comercio digital.
anos.

Se vocé esta pensando em “Bom, isso nao é realista”, nao esta sozinho. As solu¢des herdadas apresentam - Com uma himitada informacao disponivel, as empresas sofrem

obstaculos dificeis para as empresas que trabalham para oferecer experiéncias comerciais conectadas. para proporcionar as funcionalidades online necessarias. Por
. _ N ) R _ qué? Porque nao sabem os requerimentos.

Em muitos casos, as integracdes complexas que aparentemente “conectam” os sistemas de front office aos

sistemas ERP ou SCM simplesmente forcam as solu¢cdes manuais, agregando custos e complexidade.

L . , . . . - Atomada de decisdes exige um investimento significativo de
Alem disso, quando se trata de implementar mudancas, o codigo personalizado gera uma dependéncia da

T, criando obstaculos e deixando os usuarios incapazes de evoluir rapidamente as func¢des herdadas ou de funcionarios — e muito tempo.
agregar a funcionalidade necessaria.

E provavelmente o mais prejudicial, a capacidade de analisar e atuar perante os dados de comportamento pode - Nao podem suportar uma variedade de tecnologias
ser incbmoda com as plataformas herdadas. Isso exige solucdes manuais que deixam a gestao na escuridao,

sem fazer parte da tomada de decisdes, inclusive quando tais decisdes sao necessarias para manter o ritmo ou _ _
se adiantar ao mercado. assistentes ativados por voz.

emergentes, como inteligéncia artificial, machine learning e
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Aproveite a agilidade

Portanto, ndo é que os vendedores ndo entendam o valor das experiéncias completas de comércio Entao, o que e preciso para crescer além da visao e criar uma realidade?

digital, mas temos uma lacuna entre a forma como a maioria das empresas imagina sua estrategia O primeiro passo é: tornar-se mais agil.

de comércio digital e a crua realidade do futuro dessas empresas. SN U HESS
As plataformas de comeércio flexiveis, integradas e baseadas

Os clientes querem: As empresas tentam: A realidade é:

Apenas 32% pode obter novos
produtos e oferecé-los no
mercado em dias.?

Ofertas novas e frequentes
75% das consultas de busca da
pagina feitas pelos compradores
Sao Novas a cada mes!

Venda guiada

46% dos compradores online
abandonaram sua compra
porgue encontraram muitas
opcoes de produto parecidas
com a que ja escolheram.?

Experiéncias perfeitas

Os dispositivos moveis
influenciam em mais de 40%
das receitas nas principais
organizacoOes B2B.°

77% das organizacoes
querem lancar novas ofertas
em dois dias ou menos.’

A personalizacao é o ponto
Maximo na estratégia para
47% dos negdcios B2B em
20204

42% das empresas tém uma
pagina web otimizada para
mobile.’

35% dos compradores dizem
que as empresas fazem um
trabalho “pobre” ou “muito
pobre” de recomendacdes de
personalizacao.”

60% das empresas pensam que
oferecem uma boa experiéncia
movel, mas apenas 22% dos
compradores pensam isso.8

em padroes, superam as barreiras a agilidade ao deixar que
as empresas possam se adaptar e inovar, independentemente
do suporte da sua Tl e do programador. Por exemplo:

«  Os novos produtos e as promoc¢des sao lancados no mercado mais
rapido, quando o cliente ainda os vé como relevantes.

- Ha opcobes de autosservico que automatizam muitas interacoes com
os clientes.

« Os problemas de atendimento ao cliente sao resolvidos de forma
rapida e eficiente.

- Ostimes de Tl podem mudar o enfoque da gestao de integracoes
para fomentar o rendimento.

- As empresas podem estabelecer precos unicos para cada cliente e
cumprir com as cotacoes de precos personalizados.

- As contagens de estoque de multiplos pontos de distribuicao sao
gerenciadas de maneira eficaz.

- A velocidade da execucao de pedidos aumenta.

« Asvendas online e fisicas estao totalmente integradas.
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Mudando seu mindset

A mudanca de mentalidade, orientada a nossa nova normalidade, que
é mudar continuamente as expectativas do cliente, & fundamental para
maximizar o valor do seu conjunto de ferramentas. Considere 1sso:

Mais de 40% dos compradores navegam somente por duas paginas quando buscam um produto,
depois abandonam o site?

Os compradores B2B esperam que os sites dos fornecedores Ihes oferecam opcdes de realidade
aumentada (38%), opcoes de chat por video (33%) e opcOes de mensagem instantanea em tempo
real (22%).°

32% dos clientes se afastariam de uma empresa que amavam se tivessem uma experiéncia ruim.”

Entao, deixando de lado as capacidades puras, o que as organizacoes devem superar para
conseguir uma posicao de lideranca em termos de comércio digital? Vamos descobrir:

1. Falta de Insight

Se os profissionais do comeércio digital notassem um crescimento estancado, muitos deles nao poderiam
explicar o porqué. Ainda que os dados de multiplas fontes estejam disponiveis, a capacidade de reuni-los e
analisa-los nao esta.

As capacidades integradas da inteligéncia artificial combinam
informacoes sobre os pontos de contato dos clientes, obtidas de
fontes de dados primarias, secundarias e terciarias. Ao combinar
modelos estatisticos das bibliotecas de machine learning com
esses dados de clientes em tempo real, a |.A. pode oferecer

0S conhecimentos necessarios para gerar recomendacoes
personalizadas em tempo real. Para chegar a seus clientes, as
empresas podem usar chatbots, assistentes de compras virtuais,
notificacoes push em lojas, etc.

2. Tomada de decisdes nos silos

Os departamentos de Tl, as diferentes linhas de negdcio e aqueles
que tomam as decisOes de marketing tém discricao de orcamento,
mas a falta de colaboracao interdepartamental dificulta a identificacao
da eficiéncia dos orcamentos.

3. Conteudo incompleto

Os clientes recorrem a videos, resenhas e outros conteddos
personalizados de autosservico para completar suas experiéncias
e gerar confianca. Mesmo assim, muitas empresas batalham para
seguir o ritmo das demandas dos clientes por conteddo unico.
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Os quatro degraus da inovacao

Os grupos de comeércio digital podem adotar a inovagao
Impulsionada pelo cliente, focando em quatro capacidades
necessarias para se transtformar em lideres de mercado

Dados conectados

A avaliacao continua de produtos e de canais proporciona a base para os planos de acao necessarios
para se adaptar as tendéncias de compra. Contudo, a avaliacao continua exige a capacidade de ter
acesso facilmente aos dados de multiplas fontes para tomar boas decisdes de maneira rapida.

O comeércio integrado e o ERP (unidos com CPQ) possibilitam a compilacao de dados-chave

que podem ser utilizados para obter informacdes sobre precos, tendéncias de temporada,

vendas perdidas, mudancas no inventario, padroes de vendas, configuracoes obsoletas e novas
oportunidades de produto — tudo isso enquanto aparecem oportunidades de venda mais rentaveis.

Conteudo unificado

Para garantir aos clientes 0 acesso a uma variedade de conteudo multimidia que Ihes ajude na
comparacao de opcoes e na avaliacao de beneficios, € importante desenvolver uma solugao de
conteudo integral, centrada na gestao eficaz de diferentes variedades de conteudo, incluindo as
dinamicas digitais que englobam: video, midia interativa, mensagens de texto, redes sociais, etc.

Proporcionar uma variedade de conteudo em qualquer formato que os clientes desejem reflete a
personalizacao que eles buscam, por meio de recomendacdes de produtos e recursos de venda
guiadas.

Termos unificados

Permitir que todos os times, sejam aqueles orientados ao cliente ou 0s que estao
nos bastidores, toquem sua experiéncia de comércio digital em todas as partes do
processo, fomenta a colaboracao e a conexao de resolucao rapida de problemas.
Em muitos casos, antes que seus clientes se deem conta deles.

Personalizacao no momento

As principais solu¢des de comercio digital incorporam a inteligéncia artificial para
interpretar grandes quantidades de dados em numerosos sistemas, para poder
recomendar experiéncias personalizadas a cada momento para os clientes.

A inteligéncia artificial e o machine learning desbloqueiam os padrdes dos
compradores e as percepcdes de comportamento dos usuarios obtidos de fontes
primarias, secundarias e terciarias. As conclusdes que, ha alguns anos, os cientistas
de dados levavam semanas de analise de regressao, agora podem ser feitas em
minutos. Com um acesso simplificado a mdltiplos pontos de contato de dados do
cliente, essas tecnologias ajudam programadores, comerciantes e inovadores a
oferecer uma variedade de campanhas personalizadas e sugestdes de produto.
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Escolhendo seu companheiro

A decisao de investir em uma variedade de solucoes pontuais, diante de

um conjunto integrado, propde varios desafios. A selecao de um provedor
tecnoldgico com um conjunto completo de tecnologia na nuvem, como o
Oracle CX Commerce, CPQ, ERP Cloud, Subscription Management e Content,
garante um impacto simplificado da Tl e uma experiéncia perfeita, tanto para
clientes como para funcionarios.

Nossos clientes tém acesso a uma suite integrada para administrar o

marketing, redes sociais, vendas, servicos, analise, dados, aplicacoes de

terceiros, etc. Este enfoque unificado acelera significativamente os tempos
de integracao e libera recursos de desenvolvimento para criar experiéncias
comerciais inovadoras.
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