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Estratégia para oferecer seguranca e praticidade
na compra de GLP pelo consumidor final, no novo
contexto apresentado pela pandemia de covid-19
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Mascida em 1937, a Ulragaz é pioneira na
producio e distribuicio de Gas Liquefeito de
Petrélen (GLP) no Brasil e lider no mercado
nacional com 23,1% de participagio, segundo
a Agéncia Macional de Petrdlec (ANF), A
importdncia do GLP na modemizagao da
inddstria @ do comércio no pais coloca a
Ultragaz como uma das responsdveis pelo
avanco na qualidade de vida da sociedade
brasileira, como uma empresa que sempre
buscou estar na vanguarda do setor de
producio de energia .

A empresa esta presente em 23 estados, com
uma extensa rede de distribuigio, revenda
porta em porta e canais de venda direta visan-
do atender o mercado on demand. Formece
cerca de 1,7 milhdo de toneladas de GLP por
ano a populagio brasileira, atendendo atual-
mente a mais de 11 milhtes de residéncias e
a 58 mil clientes empresariais.

Novos cenarios

Desde 2020, com a pandemia de covid-19, a
Ultragaz também tem se dedicado a com-
preender o novo cendrio do mercado para
oferecer um servico capaz de suprir as neces-
sidades de seus clientes neste momento. A
Ultragaz revelou-se uma empresa agil, que
adaptou todas suas operaces aos primeiros
sinais da pandemia, o gue permitiu continuar
a cumprir o papel de provedora de produtos e
servicos essenciais para a sociedade sem
gualguer interrupgdc ou descontinuidade,

Alinhada ainda aos novos comportamen-
tos de consumo a Ultragaz conduz seu
negécio de uma forma ambientalmente
responsavel, procurando reduzir e mitigar
riscos relacionados aocs seus produtos e
servigos, aumentar a ecoeficiéncia de suas
operacbes e gerar impactos positivos para
a vida das pessoas. Busca nas guestdes
ambientais motivagio para inovar sempre,

MNesse sentido, ofimizou a malha de
distribuicdc para reduzir a emissio de COZ,
promove a renovacio constante de sua
frota buscando veiculos menos poluentes,
pinta botijdes com tinta reprocessada, com
44% menos solvente em sua composicio e
mantém um programa para o consumo
consciente de dgua, papel e energia (Ultra-
gaz Reduz) entre tantas outras iniciativas
de defesa e protecdo do meio ambiente.

Ha mais de dez anos, monitora emissdes
de gases de efeito estufa. Com isso, a com-
panhia identifica oportunidades para reduz-
ir sua pegada de carbono ao longo do ciclo
de vida de seus produtos e servigos.

A preocupacio em oferecer o melhor para
os seus clientes faz da Uliragaz essa
empresa inovadora, com investimentos
constantes na capacitagdo de seus
funciondrios, em tecnoclogia, gqualidade,
seguranga e preservacio ambiental,
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Inovagao

Toda essa dedicagio foi coroada em 2020
com os bons resultados obtidos, fundamen-
tais para consolidar seu objetivo de acelerar o
crescimento e a geracdo de valor da compa-
nhia no futuro.

E com o objetivo de trazer cada vez mais
comodidade e conveniéncia a seus consumi-
dores, a empresa evoluiu ainda mais no rela-
cionamento digital com seus publicos, diversi-
ficando os canais de interagao, com o langa-
mento do novo aplicativo Ultragaz, que conec-
ta consumidores e pontos de venda.

Pensando no respeito que tem pelas boas
relagbes com seus clientes, a empresa
adotou, entdo, novas maneiras de atendé-los
com mais eficacia, seguranga e rapidez.
Assim, a companhia mais uma vez sai na
frente e se reafirma como a empresa de gas
mais lembrada do povo brasileiro e bem posi-
cionada em um mercado em constante
mudanga.
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Falar sobre as mudancgas de paradigmas que
a pandemia de covid-19 impods ao planeta nos
ultimos dois anos pode ser cliché, mas essa
constatagao aparentemente obvia tem feito
com que empresas repensem cada vez mais
a parte que lhes cabe nesse processo de
mudanga.

0 ecommerce vem experimentando um
enorme crescimento em quase todos 0s seto-
res da economia, afetando a forma com que
os valores circulam no mercado. Durante todo
o ano de 2020, o setor de negécios e comeér-
cio online vivenciou uma movimentagao
econdmica sem precedentes, Um estudo da
Ebit/Nielsen de agosto de 2020 mostra que as
medidas adotadas para conter a pandemia
trouxeram milhares de vendedores e milhdes
de novos consumidores para o comeércio
eletronico.

No Brasil, o setor cresceu na maior velocidade
dos ultimos 20 anos. Ao final daguele ano,
mais de 20 milhoes de pessoas haviam com-
prado online pela primeira vez no Brasil,
segundo nimeros da Neotrust. £ mais que
todos os habitantes do Chile.

E 2021 segue a mesma tendéncia, ja que a
necessidade de isolamento para tentar conter
a circulagio do virus gerou novos padroes de
comportamento e consumo. Somente no
primeiro semestre deste ano, outras 7,1
milhGes de pessoas passaram a comprar
online. Isso equivale, agora, a populagao do
Paraguai.

Nesse contexto, empresas investem cada vez
mais na efetividade de suas plataformas de

comunicagdo e negécios online ao adotar
um sistema de omnicanalidade na oferta
de seus servicos e produtos em um merca-
do cada vez mais competitivo.

Paralelamente, a confianga do consumidor
em relagdo ao usc da internet para fazer
compras cresce com o amadurecimento
dos processos de negociagdo online e a
reducao relativa das fraudes, com sistemas
cada vez mais robustos de seguranga de
informacgao. Hoje em dia, desde pequenos
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negocios locais até grandes provedores de
sisternas bancdrios globais podem fazer uso
do comercio eletrdnico com seguranga e agili-
dade.

lsso encurta a distancia entre os antigos
negocios fisicos @ as operagdes digitais, em
um processo acelerado de transformagao
que ndo se limita & tecnologia, mas inclui as
relages entre empresa e consurmidor,

Companhias que investem na digitalizagio de
seus negdcios tendem a ter melhores resulta-
dos e se manter mais competitivas. Posicio-
nar-se no mercado digital deixou de ser uma
escolha, mas uma prioridade.

Segundo o cientista de dados Silvio Meira,
cientista chefe da Digital Strategy Company, a
aceleragio causada pela covid-19 na transfor-
macao dos negdcios é de pelo menos cinco
décadas, o que fez com que um aprendizado
represado pela propria acomodacio das
empresas fosse posto em pratica em alguns
meses, em vez de anos, conforme seria plane-
jado.

Mover-se na ‘velocidade da crise” virou um
novo normal. E quem ficar para trds corre o
risco de ndo mais se recuperar,

Mas para se mover de forma segura, é funda-
mental analisar @ compreender o comporta-
mento de consumo dos clientes, baseando-se
no conjunto de dados que eles préprios ofere-
cem quando realizam uma busca na internet,
quando fazem uma transigao ou até mesmo
quando preenchem formularios em sites de
interesse proprio. Isso torna mais facil e
assertivo propor uma experiéncia unica para
os consumidores, de maneira que eles guei-
ram repetir a experiéncia.

Com essa estratégia, os consumidores
passam a se movimentar sem dificuldades
entre o3 canais oferecidos pelas marcas,
para experiéncias de compra em negadcios
fisicos ou virtuais, com a mesma segu-
ranga de que vdo receber seus produtos de
maneira rapida e eficaz. £ esse conjunto de
ofertas em multicanais que completa a
experiéncia de compra.

Novo padrao

Mas as mudancas no e-commerce sio
apenas uma das facetas dessa grande
revolugio que a pandemia trouxe. O com-
portamente do consumidor em relagdo a
compra como um todo mudou. O chamado
ROPO (Research Online, Purchase Offline),
em que o consumidor pequisa offline para
depois comprar na loja fisica, se inverteu.

Hoje, o consumidor pesquisa online e
compra online considerando também as
facilidades de pagamento e os pregos
muitas vezes mais competitivos. Além
claro, da limitacdo de circulagio imposta
pela pandemia.

O mundo também se transcfrmou para as
marcas, com o maior poder de pressao da
sociedade sobre as corporagbes. E a pan-
demia fortaleceu isso. Consumidores se
tornam cada vez mais conscientes do
impacto de suas acoes e de suas praticas
de consumo sobre o meio ambiente e por
isso buscam se conectar a marcas que
POSSUEM esses mesmos valores.

Mo a toa, sustentabilidade passou a ser
cada vez mais respeitada na politica das
empresas. Mais gue isso: companhias gque
adotam estratégia ESG, ou seja uma gover-
nanga ambiental, social e corporativa, tém
mais chance de se perenizar e gerar valor
para mais gente, incluindo novos pdblicos.
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Qualquer processo de inovacgdo digital sd
pode ter sucesso guando combinado a uma
transformagdc estratégica. Considerando
todas as mudancas no cendrio e a necessi-
dade de se atualizar dentro de um mercado
cada wvez mais competitivo, criativo e
abrangente, gue inclui o novo compaortamento
do consumidor, a Ultragaz langou seu aplicati-
vo de entrega de GLP em domicilio.

Seguindo os valores e propositos da empresa,
o app facilita o processo de entrega conven-
clonal e proporciona agilidade, poder de
escolha e autonomia durante a compra.

Com o app da Ultragaz, o cliente tem uma
experiéncia de compra facilitada a partir de
um layout simples, de facil manuseio, bastan-
te funcicnal e que tem como objetive atender
as demandas de quem usa, de maneira rapida
& eficaz e com um numero de clicks reduzido,
g gue favorece muito a jornada de compra.

Por meio do app a Ultragaz faz sua energia
chegar de maneira segura a seus clientes, no
conforto de seus lares. Trata-se de uma nova
forma de compra de energia. Trata-se de
promover confianca na entrega, melhores
precos de mercado, de agilizar, simplificar e
descomplicar os pedidos. De facilitar o paga-
mento com oS recursos mais modernos,
oferecendo seguranca em todo o processo.

E, claro, garantir & certeza do recebimento do
gue fol comprado.

Estrategia

Para transformar inovagio em produto, a
Ultragaz desenvolveu uma estratégia de
comunicagio e negdcios para langamento
do aplicativo, privilegiando no inicio a co-
nexfio com possivels clientes por meio de
campanhas de marketing direto, redes soci-
ais e televisao.

O langamento foi fefto por etapas tendo
como piloto o estado de S3o Paulo com
inicio em abril de 2020, atendendo uma
demanda crescente por entregas em
domicilio de 2019, Primeiramente foi
disponibilizado o servigo de agendamento
de entrega, o que foi muito bem recebido
peles clientes, garantindo seguranga e
comadidade em um momento de iscla-
mento social, Apds 20 dias, o app frouxe
uma nova funcionalidade de realizagio
imediata do pedido,
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Apés a entrada de novas pragas, na estratégia
de sustentacgao, foi possivel concluir a entre-
ga em todos os locais que o aplicativo opera.

O aplicativo usou a tecnologia "Flutter”, do
Google, que possui uma estrutura modema e
linguagens simples, o que facilitou o desen-
volvimento. Isso permitiu que o app Ultragaz
fosse desenvolvido em apenas 14 dias
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RESULTADOS

(@ Apoés UM ANO trabalhando com vendas de GLP no novo app

i

- stalaco
+1 8 Mi domicativo

N

4 6 é a avaliagao
J média do app

aplicativo se tornou um importante
canal de vendas dentro da empresa




