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Inquérito Digitalizacao:
Empresas Aftermarket estao ‘off
na transformacao digital

O Jornal das Oficinas, em parceria com a Alidata realizou um inquérito online durante o més
de julho, para avaliar o nivel de digitalizacdo e processo de transformacgao digital das
empresas aftermarket em Portugal. Apresentamos a seguir as principais conclusées

Cerca de duas centenas de empresas responderam as questdes, o que permite fazer um
retrato muito aproximado da realidade que o setor aftermarket vive atualmente a nivel da
transformacao digital. Das respostas recebidas 53% séo Oficinas; 16% Distribuidores; 15%
Retalhistas; 13% Grossistas 3% Pneumaticos. Em todos estes subsectores, a digitalizagédo
€ 0 maior aliado da empresa e o investimento que maior impacto tera no futuro.

Relativamente ao numero de funcionarios das empresas que responderam,
aproximadamente 40% das empresas empregam até 5 pessoas. Um retrato do que é o
tecido empresarial portugués, mesmo em outras areas de negdcio. Se considerarmos todas
as empresas até 15 trabalhadores, temos 62% da amostra, o que melhor nos permite
interpretar as prioridades de investimento em digitalizagdo de processos, que aumenta
também em fungéo da estrutura organica da empresa.

Atraso no processo de digitalizagcao

Apesar dos negocios pés-venda automoével estarem em constante desenvolvimento e
mutacdo - a conectividade, a eletrificacdo, as novas formas de mobilidade e a condugao,
sdo algumas das areas que tém feito crescer este setor - regista-se um atraso no processo
de digitalizagdo das empresas do setor.



Em parceria com a Alidata, constatamos que 38 % das empresas ainda ndo possuem uma
estratégia de digitalizacdo. Ainda assim, tém consciéncia de que a digitalizacdo das suas
atividades € um fator critico de sucesso, apostando muitas vezes na criacdo de canais
digitais que acabam por nao ser utilizados.

Neste momento, assistimos a novos e profundos desafios provocados pela Covid-19. A
pandemia veio dar um in put positivo no trabalho remoto. Cerca de 70% das empresas esta
preparada para esta nova realidade. A digitalizacdo do pdés-venda automoével podera ser a
chave para se diferenciarem dos seus concorrentes e enfrentar as adversidades impostas.

Comunicacgao digital com os clientes

Email, Chat e Redes Sociais sdo os trés meios privilegiados de comunicagdo das empresas
com os clientes. Em analise verificamos que 84% das empresas incentivam os clientes a
comunicarem por canais digitais. Estes resultados s&o altamente animadores e podem
representar um primeiro passo na digitalizagdo de processos.

Contudo, serdo as apps que proporcionardo ao cliente uma relagdo privilegiada e que
representam o futuro. Falamos do Portal das Oficinas, por exemplo. O cliente pode fazer
marcagdes, ver o historico, imprimir faturas, consultar solu¢gdes disponiveis, entre outros
aspetos que criam uma melhor experiéncia a quem compra.

Para além dos meios de comunicacéo possiveis referidos acima, é fundamental que cada
empresa tenha um site otimizado. Nos estudos realizados verificamos que quase dois
tercos dos sites estdo preparados. No entanto desconhecem o perfil do cliente pelo qual
estdo a ser visitados. E preocupante que que quase metade das organizacdes ndo tenha
perfis de clientes, por forma a potenciar up-selling e cross-selling dentro dos seus clientes.

A maior ameacga enfrentada por estes negdcios € ndo conseguirem construir relagées e
fidelizar os clientes.

Por estes motivos, torna-se crucial que as empresas de pdés-venda automoével abracem a
digitalizagdo, para responder a realidade atual e futura, realizando a transformagéo dos
negocios, das pessoas e dos processos.

A seguir publicamos os graficos com as respostas do inquérito as 27 questoes e
comentarios da Alidata.

A SUAEMPRESATEM UMA

ESTRATEGIA DE DIGITALIZAGAO BEM Nao nos surpreende, infelizmente, que quase 40% das
DEFINIDA? empresas ainda ndo tenham uma estratégia de
digitalizacdo. Corresponde aquilo que vemos no terreno
no dia-a-dia.
Todavia, € fundamental que essas empresas tenham a
SIM NAO nogao clara, e que tenha ficado ainda mais clara com a

62% <1y

pandemia que vivemos, que sem uma estratégia de
digitalizagcado bem definida, ndo estdo preparadas para
suplantarem com sucesso o futuro, até o mais proximo.




TEM CONSCIENCIA DA IMPORTANCIA
DE UMA ESTRATEGIA DE
DIGITALIZAGAO?

NAO
7%
SIM

93%

TEM CANAIS DIGITAIS, COMO WEBSITE

E REDES SOCIAIS, MAS AINDA NAO
TEM UMA PROPOSTA OU OBJETIVO
CLARO PARAELES.

39%
FALSO
61%

QUAIS 0S PROCESSOS DA EMPRESA
QUE JAESTAO DIGITALIZADOS?

ADMINISTRATIVOS (SOFTWARE DE
FATURAGAO, CONTABILIDADE, CRM, ETC.)

[ R
PRESENGA ONLINE (SITE, REDES SOCIAS,
ETC.)

COMUNICAGAO COM O CLIENTE (PORTAL DA OFICINA,
RECECAO ATIVA, EMAILS, CHATS, ETC.)

QUE SOLUGOES DIGITAIS UTILIZANA
EMPRESA

SOFTWARE DE GESTAO
91%

SOFTWARE DE IDENTIFICACAO DE PEGAS
69%

SOFTWARE DE ORGAMENTAGAO

SOFTWARE DE GESTAO DE OFICINAS
39%

CRM

SOFTWARE DE GESTAO DOCUMENTAL

Este, € um resultado muito expressivo e que nos deixa
confiantes que o setor oficinal e de aftermarket
automovel esta atento as prioridades e consciente de
que a digitalizagdo das suas atividades é um fator critico
de sucesso.

E preocupante ver que 39% das empresas ndo tem
uma estratégia definida para os diferentes canais de
comunicacéo digital que possui. Regozijamo-nos com
os opostos 61% que, de alguma forma, nos
surpreendem.

Os processos digitalizados prioritariamente s&o,
sobretudo, os que visam a simplificagdo administrativa. E
por ai e pelos meios online que as empresas comegam 0s
seus investimentos.

Contudo, é na comunicagao com o cliente que as
empresas verdadeiramente se distinguem entre si,
perante o cliente e se tornam user friendly, sendo que
52% dos respondentes dizem ja ter os processos de
comunicagédo com o cliente digitalizados. As organizagdes
que investem neste patamar, estao, claramente, a
diferenciar-se e a apostar num servigo ao cliente
altamente valorizado por este.

E sintomatico que o investimento em digitalizagdo seja
feito para alivio administrativo, onde o retorno € mais
visivel de forma imediata. A solugao digital mais utilizada
pelos inquiridos (91%) € o software de gestéo (faturacéo),
e a solugao ainda menos utilizada é o software de gestao
documental, apenas por 37%.



QUAIS DESTAS PLATAFORMAS

DIGITAIS UTILIZA PARA COMUNICAR

COMOCLIENTE?
EMAIL
I 3¢
REDES SOCIAIS

75%

CHAT (WHATSAPP, CHAT SITE,

Email, chat e redes sociais sdo os trés meios privilegiados
de comunicagao das empresas com os clientes. Os
tradicionais e mais convenientes para clientes e empresas.
Contudo, serdo as apps que proporcionarao ao cliente uma
relagéo privilegiada e que representam o futuro, sobretudo

SITE

I

LOJA ONLINE
CRM

APP

I 2%

CONSEGUE MEDIR E ACOMPANHAR
O DESEMPENHO DE CADA UM
DELES, ATRAVES DE METRICAS
PREDEFINIDAS?

EMALGUNS 53%
EMTODOS
EM NENHUM

26%
21%

INCENTIVA OS CLIENTES A

UTILIZAREM CANAIS DIGITAIS PARA

ENTRAREM EM CONTACTOCOMA
EMPRESA?

NAO

21%

SIM
79%

O SEU CLIENTE PODE FAZER
MARCACOES ATRAVES DE:

TELEFONE

para as geragdes millennial e Z, sendo que apenas 12%
dos respondentes dizem ja usar esta plataforma para
comunicar com o cliente.

A analise de métricas € fundamental para perceber o
desempenho de cada meio e a relagédo com o cliente final. Os
resultados espelham as prioridades das organizagdes e a
maturidade das formas de comunicacado com clientes.

Estes 79% de empresas que incentivam os clientes a
comunicarem por canais digitais sdo altamente
animadores e podem representar um primeiro passo na
digitalizacédo de processos.

A forma como a empresa se relaciona com o cliente é
determinante na sua afirmacao e diferenciacéo no
mercado.

Ainda que telefone e e-mail sejam os meios mais
usuais e comodos, o futuro, bem como o presente, esta
ja em solugdes como o ‘portal da oficina’, no qual o
cliente pode, para além de fazer marcagdes, mas
também ver o seu histdrico, imprimir faturas, consultar
solugdes disponiveis, entre outros aspetos que criam
uma melhor experiéncia ao cliente.

PLATAFORMA ONLINE PARA




0 SITE DAEMPRESA ESTA OTIMIZADO

PARA QUALQUER DISPOSITIVO/
PLATAFORMA?

NAO 14% NAO TENHO SITE SIM

22%
64%

CONHECE OS PERFIS DOS CLIENTES
E 0S HABITOS DE CONSUMO PARA
POTENCIAR NOVAS VENDAS EM
CANAIS DIGITAIS?

NAo SIM

529% 14 S

NAS OPERAGOES EM QUE ISSO E

POSSIVEL, A SUAEMPRESAESTA

PREPARADA PARA TRABALHAR
REMOTAMENTE?

70%

QUEM E RESPONSAVEL PELA TOMADA
DE DECISAO SOBRE TRANSFORMAGAO

DIGITAL NASUA EMPRESA?

ADMINISTRAGAO/GERENCIA 86%
MARKETING

T 3%
NAO HA TOMADA DE DECISAO

E fundamental que o site esteja otimizado para oferecer a
melhor experiéncia ao consumidor, independentemente
da plataforma de acesso. E com grande satisfagdo que
vemos que quase dois tergos dos sites estao preparados.
E, no entanto, desanimador, que mais de 20% dos
respondentes refiram que nao tém um site.

Este, & um aspeto fundamental para qualquer empresa. E
preocupante que mais de metade das organizagées nao
tenha perfis de clientes, por forma a potenciar up-selling e
cross-selling dentro dos seus clientes.

E conhecido que angariar um novo cliente custa 5 a 7 vezes
mais do que manter um cliente atual (satisfeito). A
oportunidade esta ja em cada empresa. Basta usar as
ferramentas tecnoldgicas adequadas para se conseguir
melhores resultados em pouco tempo.

A pandemia veio dar um impulso importante no trabalho
remoto. E com satisfagdo que vemos que 70% das
empresas esta preparada para esta nova realidade que,
muito provavelmente, veio para ficar. Contudo,
preocupam-nos as restantes empresas, que poderao ser
altamente afetadas por esta limitag&o, hoje,
completamente desnecessaria.

Os resultados espelham o tipo de dimensao micro, pequena
e média das empresas nestes sectores de aftermarket
automovel, nos quais, diz-nos a experiéncia, a tomada de
decisdo esta na geréncia. Contudo, é fundamental que seja
um processo tutelado pelo responsavel de Tl (se existente,
seja interno ou externo) e no qual toda a organizagéo esteja
envolvida.



QUAL OU QUAIS 0S PRINCIPAIS
ENTRAVES ATRANSFORMACAO
DIGITAL NAEMPRESA?

INVESTIMENTO NECESSARIO
51%

FALTA DE TEMPO
46%

FALTA DE PESSOAS
RESISTENCIA DOS COLABORADORES

24%
RESISTENCIA DA ADMINISTRAGAO/GERENCIA

SEM INTERESSE NESSE CAMPO

A pandemia veio provar que, em tempo record, as
empresas arranjaram tempo e verba para iniciarem esses
processos e 0s passaram para as suas prioridades de
investimento de 2020 e 2021. Apesar de os dois principais
entraves apontados sejam o investimento e a falta de
tempo, um processo de digitalizagdo ndo tem
necessariamente de ser oneroso e ndo tem de decorrer em
todas as areas em simultaneo. Pode ser faseado por
prioridades.

Quanto a resisténcia dos colaboradores, diz-nos a
experiéncia no terreno que, sendo envolvidos e recebendo
a formacao adequada, sao os primeiros a tracionar os

processos de digitalizacao, independentemente da dimensao e setor de atividade da

empresa.

HA QUANTO TEMPOINICIOUA
TRANSFORMACAO DIGITAL NA
EMPRESA?

INICIOU HA MAIS DE 2 ANOS 38%

INICIOU NOS ULTIMOS 2ANOS 31%

INICIOU JA EM TEMPO DE PANDEMIA

PRETENDE INICIAR DURANTE ESTE ANO DE 2020
AINDA NAO TEM PLANO DEFINIDO PARA INICIAR 7%
NAO PRETENDE INICIAR

1%

CONSIDERA QUE APANDEMIA
IMPULSIONOU ADIGITALIZAGAO DA
SUAEMPRESA?

SIM
57%

E satisfatério verificar que menos de 10% das empresas néo
tém plano definido para iniciar a digitalizagdo ou n&o o
pretendem fazer. A esmagadora maioria esta com processos
a decorrer, sendo que a pandemia foi um fator de aceleracéo.
13% das empresas iniciou a digitaliza¢do ja neste periodo, o
gue vem corroborar a nossa observagao no comentario
anterior no que respeita a verba, tempo e resisténcia dos
trabalhadores.

Fica evidenciado neste inquérito aquilo que sentimos no
terreno. Mais de metade das empresas compreendeu a
importancia da digitalizagdo de processos com a chegada da
pandemia, o que veio impulsionar as implementacgdes e puxar
o tema para as prioridades de investimento das organizagdes.



EM TERMOS DE DIGITALIZACAO E
TECNOLOGIAS ASSOCIADAS, 0 QUE
MUDOU NA EMPRESA DEPOIS DO
INICIO DA PANDEMIA?

FORAM REUNIDAS CONDIGOES P/ COLOCAR
COLABORADORES EM TELETRABALHO

I 72%
FOIFEITAUMACONSULTAA

FORNECEDORES PARA AQUISIQAO DE

SISTEMAS DIGITAIS

COMEGAMOS A UTILIZAR FERRAMENTAS
COLABORATIVAS DE TRABALHO

COMO CONSIDERA O DESENVOLVI-
MENTO DA DIGITALIZAGAO DA SUA
EMPRESA FACE A DAS EMPRESAS
CONCORRENTES?

ATRASADO MAIS ADIANTADO 23%
NUM NIVEL SEMELHANTE

83%
24%

QUANTO REPRESENTA NA SUA
FATURACAO (EM %) O NEGOCIO
PROVENIENTE DOS CANAIS DIGITAIS?

MENOS DE 10% 48% MAIS DE50%
ENTRE25E50% 15% ENTRE 10 E 25%

QUANTO INVESTIU EM 2019 NA
TRANSFORMACAO DIGITAL?

MENOS DE 500 € 30% ENTRE 501E 2000 €
ENTRE2001E 5000 € 8% MAIS DE 5001 €

O que a Alidata vem a propor ao setor ha varios anos, foi
agora acelerado pela pandemia, obrigando a maiores
esforcos por parte das empresas. Em mais de dois tergos
das empresas foram criadas condi¢cdes para teletrabalho,
60% avangou com pedidos de propostas para digitalizagao
ja apos o inicio da pandemia, e 49% das empresas que
responderam passaram a usar ferramentas colaborativas.

Quase um quarto das empresas considera que esta num
estadio de desenvolvimento do processo de digitalizagao
mais avangado que os seus pares e, outro quarto, acha o
oposto. Na verdade, os setores aftermarket, oficinal e
pecas registam resisténcia a avancgar com a digitalizagéao
completa das suas empresas, estando num nivel
semelhante, como referem 53% dos gestores.

Aqui, em particular, dependera muito do subsector, onde
alguns tem mais apeténcia dado o tipo de negoécio, como o
das pecgas, que apresenta maiores indices. De registar que
apenas em 9% das empresas as vendas nos canais digitais
€ igual ou superior a 50% o que nos deixa antever uma
elevada margem de crescimento e uma area onde os
empresarios e gestores devem investir.

Como podemos observar, independentemente da
dimensé&o da organizagao, os investimentos feitos em
digitalizagdo sao muito baixos, havendo apenas 25% que
investiram mais de 5 mil euros. Podemos deduzir assim
que se trata de um processo muito lento e para o qual
poucos empresarios e gestores estao atentos.



TEM UMA ESTRATEGIA CLARA
PARA O USO E TRATAMENTO DOS
DADOS DOS CLIENTES AQUETEM
ACESSO0?

SIM
60%

CASO TENHA UMA ESTRATEGIA

Haver, ainda hoje, 40% de empresas que ndo tém uma
estratégia para o uso de informagao de clientes, que pode
potenciar mais vendas, deixa-nos incrédulos, ja que com
ferramentas tecnoldgicas de marketing, essas informacoes
transformam-se no maior ativo de cada empresa.

Nas empresas que tém uma estratégia para o uso de

DEFINIDA PARA 0 USO E TRATAMENTO  nformacgao de clientes, € bom ver que cada uma

DE DADOS DOS CLIENTES, EM QUE
CONSISTE:

ENVIAR INFORMAGAO PROMOCIONAL
56%

CONSTRUIRPERFILDO CLIENTE PARAENVIO
DE INFORMAGAO DIRECIONADA

[

IDENTIFICAR NOVAS OPORTUNIDADES DE NEGOCI

GERAR RECOMENDAGAO
49%

VENDER MAIS AO MESMO CLIENTE

adapta esse importante ativo aos fins que visa atingir,
gerando negdécio com base nessa informagao.

[0}

PRIVACIDADE E PROTEGAODEDADOS  Passados anos sobre a entrada em vigor do RGPD, é
AINDA SAO DESAFI0S PRESENTESNA  nrepcupante verificar que dois tercos das empresas

SUA ORGANIZAGAO E TEM DUVIDAS

SEAFORMA DE GESTAO EARMAZENA- @inda tém duvidas sobre a gestdo e armazenamento de
MENTO DE DADOS E CONDIZENTE COM  q3d0s de clientes. E assim imperativo que procurem um

AS ATUAIS LEIS?

NAO
34% K1Y
66%

COMO CONSIDERA 0 SEU NiVEL DE
DOMINIO DO RGPD - REGULAMENTO
GERALDAPROTECAO DEDADOS?

ESCALA1A4,EM QUE 1NAO DOMINA NADAE 4 DOMINA
TOTALMENTE.
112% 2 339% 4

21%

28%
39%

parceiro especializado, de forma a n&o incorrerem em
ilicitos que poderao ter repercussdes graves.

O dominio do funcionamento do RGPD ainda é um
importante e preocupante handicap das empresas. Um
processo de digitalizagdo assente em sistemas que
estdo em conformidade com este Regulamento, vai
permitir fazer o uso da informag&o sem incorrer em
ilegalidades, que poderao ter repercussdes graves na
organizagao.



INDEPENDENTEMENTE DO ATUAL ESTADO
DE DIGITALIZAGAO DA EMPRESA, QUAIS

0S OBJETIVOS A SEREM ALCANCADOS PELA
ESTRATEGIA DE TRANSFORMAGAO DIGITAL?

Eficiéncia e produtividade € o principal objetivo de gestores e
empresarios, mas, com o processo de digitalizagdo também
pretendem atingir outros dois importantes objetivos: identificar

A E 75%
s rermeemmenintiens  oportunidade de criar valor e novos modelos de negocio e criar
o cusrosoevams smscwmsneras 5% NOVAS ofertas, através da tecnologia. Estes resultados
demonstram que é dada relevancia a digitalizagao para fazer
g crescer 0 negocio em areas distintas das experimentadas até

42% 90,

I I il

AO DIGITALIZAR PROCESSO0S, ASUA
PRIORIDADEE:

GERARMAIS AUTONOMIA EACESSIBILIDADE
AOS CLIENTES E COLABORADORES

I 7
REDUZIR O TEMPO DE EXECUGAO DE TAREFAS
67%

MINIMIZAR ERROS

MELHORAR A EXPERIENCIA DOS COLABORADORES
58%

REDUZIR O ESFORCO DAS ATIVIDADES REPETITIVAS

COMO CONSIDERA QUE 0S COLABO-
RADORES VEEM AIMPLEMENTACAO
DADIGITALIZACAO NA EMPRESA:

COMPREENDEM A IMPORTANCIA DA DIGITALIZAGAO
69%

MELHORAR A EXPERIENCIA DOS CLIENTES
63%

COMPREENDEM QUE PODE SER FACILITADOR
DO SEUTRABALHO

aqui.

E bom verificarmos que, ao digitalizar processos, o
conjunto de beneficios que as organizagdes dai retiram é
muito diverso e responde as diferentes ambicoes e
necessidades das empresas. Temos, neste conjunto, e
repartidos de forma muito idéntica, cinco aspetos que
geram importantes eficiéncias que se refletem, em ultima
analise, nos resultados anuais das empresas.

Os colaboradores sdo o maior aliado nos processos de
digitalizacdo, sentindo a sua importancia e raramente os
considerando como ameagcas. Alinhados com gestores e
empresarios que consideram ser solugdes que trazem
melhor experiéncia para o cliente e facilitam o trabalho
quotidiano.

COMPREENDEM QUE PERMITE ADQUIRIR CONHECIMENTOS

46%
SENTEM-NA COMO UMAAMEACA

0S COLABORADORES ATUAM COMO FACILITADORES
B s



