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Retomada pos-Covid-19:
como as PMEs estao
projetando 20217




Desafios, inovacao e flexibilidade: como
as PMEs estao se adaptando para os

novos cenarios de 20217

Como as pequenas e médias empresas estao
reajustando planos e adaptando seus modelos de
operacao e negoécios ante a lentidao da retomada
pods-Covid-197

Em novembro de 2020, a Serasa Experian realizou
uma primeira onda de pesquisa quantitativa em todo
o Brasil a fim de identificar desafios, oportunidades
e mudancas de comportamento entre as empresas
brasileiras, tendo em vista um cenario de melhora
no quadro da pandemia.

Com o atraso na vacinacao e a nova onda de
infeccoes no inicio de 2021, quais foram as

principais estratégias adotadas pelas PMEs para se
adaptar as novas projecoes de isolamento social e
ao fechamento de comércio, entre outros setores
gue dependem majoritariamente de atividades
presenciais?

Buscamos responder essas e outras perguntas
em uma atualizacao da pesquisa, desta vez
entrevistando 508 empresas de diversos
segmentos e em todo o Brasil, entre os dias 8 e 23
de fevereiro deste ano.

durante a pandemia.

Novo cenario, novas resolucoes:

e Assim como em 2020, 90% das empresas continuam a enxergar novas oportunidades

« Das entrevistadas, 75% foram impactadas pela pandemia, e para 64% delas esses
impactos foram mais negativos do que positivos ou neutros.

As frentes de Financas e Comercial continuam a ser as mais impactadas (54% e 50%,
respectivamente), mantendo os desafios de reduzir despesas e lidar com quedas nas
vendas.

18% do grupo abordado acredita que a retomada levara mais de um ano para ocorrer.

83,1% pretendem continuar a aposta no ambiente digital para realizar seus negocios
mesmo quando este cendrio acabar.

Das 508 entrevistadas, 55% declararam que a expectativa é de ‘retomar e expandir’
0s negocios.




Como as PMEs lutam para
superar desafios em 2021

Embora haja pouca variagao na percepcao de impactos gerados pela pandemia, a nova onda da
pesquisa traz algumas novidades como a evolucao das vendas online. Se em 2020 elas eram vistas
como oportunidade de penetracao perante o publico consumidor,em 20271 as empresas entendem que
a experiéncia de vender por sites e redes sociais fez com que atingissem publicos diferentes daqueles
com 0s quais ja se relacionavam. Também crescem desafios em tecnologia para prevenir fraudes e

inadimpléncia e cuidar da segurancga cibernética.

Segmento: Industria adequa Operacoes,
enquanto Comercio vé impacto em RH

A IndUstria registra uma maior adaptacao em relacao as Operagoes, dobrando o percentual das

respondentes que registram essa necessidade de adequacao:

2020 -16%
2021 - 32%

J& o Comércio vé aumento do impacto em Recursos Humanos:

2020-12%
2021 -17%

Industria: redugao (ou
adequacao) na frente
de RH e aumento na

frente de Operacoes.

Servigos: reducao na
frente de Operacdes.

Comércio: maiores
impactos na frente
de RH.

Frentes impactadas x Segmentos (%)
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Regioes: Sul sente maiores impactos

Entre as regiodes do pais, as empresas localizadas no Sul sentem maiores impactos negativos em relacao ao
ano passado:

2020 - 66%
2021 -74%

Também na regiao Sul, uma diferenca de perfil registrada é a queda da participagcao de empresas do ramo de
construcao civilem 2021 entre as que mais sentiram impactos negativos.

B2B x B2C: poucas alteracoes

As empresas que vendem ou prestam servicos diretamente para os consumidores (B2C) continuam a
registrar impactos negativos apesar da queda de um ponto percentual

2020 - 68%
2021 -67%

J& entre as companhias que tém outras empresas como clientes (B2B), apesar de se

destacarem pelo percentual de impactos que consideram positivos, como a oportunidade de rever
contratos e 0 aumento de vendas online (26%), cresce a quantidade de respondentes que perceberam
impactos negativos:

2020 - 65%
2021 - 68%
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Porte: pequenas e médias registram
maiores mudancas

Em relacao ao porte, as pequenas empresas reduzem impacto na frente de Relacionamento com Clientes
e sentem aumento em Operagoes, Recursos Humanos e Tecnologia; enquanto as de médio porte registram
aumentos mais significativos em Relacionamento, RH e Operagades. Entre as microempresas, poucas
alteracoes na comparacao com 2020, com excecao da frente de Operacoes.

Frentes impactadas x Porte (%)
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PORTE
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Em 2021, mantém-se o quadro de frentes que
sofreram maiores impactos com a pandemia:

As frentes Financeira e Comercial mantém a dianteira entre as que mais sofreram impactos, com leve
crescimento em Tecnologia.

Financas, Custos e Despesas: b4%

Comercial e Vendas: 50%

Relacionamento ou Contato com Cliente: 30%
Recursos Humanos e Equipe: 21%
Operacoes: 19%

Tecnologia: 10%

Nenhuma frente: 1%



$ Financas, Custos e Despesas

Dentro desta frente, os grandes desafios apontados foram:

1° - Reduzir custos/despesas

2° - Rever contratos

3° - Foco na saude financeira

4° - Solicitar empréstimos, financiamentos
5° - Aumentar capital de giro

6° - Aumentar custos e despesas

7° - Quitar empréstimos e financiamentos
8° - Fazer aportes

9° - Vender ativos

10° - Comprar ativos

Analisando as duas frentes mais impactadas, notamos poucas mudancas em “Financas”,
com a manutencao do desafio de reduzir custos.

& Comercial e Vendas

Aqui, aumenta o impacto sobre precos, formas de comunicacao e novos canais de vendas, puxados por
pequenas empresas e de perfil B2C.

A ordem dos desafios é:

1° - Queda nas vendas

2° - Adaptar produtos e servicos

3° - Modificagoes sensiveis em precos e negociacoes
4° - Alterar as formas de comunicacao

5° - Oferecer novos canais de vendas

6° - Aprender novas atividades em curto espago
de tempo

7° - Lidar com aumento de vendas




242 Relacionamento ou Contato com Cliente

Ha uma adequacao aos desafios da venda como atendimento e formas de pagamento. Cresce sutilmente a
necessidade de expor produtos e segmentar.

Principais desafios:

1° - Adaptar as formas de contato com os clientes
2° - Adaptar os pontos de atendimento

3° - Criar ou contratar novas ferramentas de
relacionamento

4° - Adaptar formas de receber os pagamentos

5° - Adaptar formas de expor produtos e servicos

6° - Pesquisar e aderir a novas fontes de informacao
dos clientes

7° - Adaptar ou aprimorar as segmentacoes de
clientes

8° - Criar ou melhorar cadastro de clientes

=~ Recursos Humanos e Equipe

Sem alteragoes na ordem de prioridade:

1° - Diminuir quadro de funcionarios/equipe
2° - Suspensao ou reducao de contratos

3° - Antecipar férias

4° - Investimento em protocolos de saude/
seguranca

5° - Cortar salarios

6° - Mudar regimes de contratacao

7° - Postergar férias

8° - Aumentar quadro de funcionarios
9° - Aumento de contratos




£ ~
& Operacoes

Ha menor énfase em se desfazer de recursos, rever contratos e modificar ou adaptar locais. Cresce
sutilmente a necessidade de aumentar atividades (de forma geral).

Ordem de enfrentamentos, segundo as empresas:

1° - Atividades paralisadas

2° - Desfazer-se de recursos como unidades de negocio
3° - Fazer novas parcerias

4° - Desfazer contratos com fornecedores

5° - Alterar sensivelmente a producao

6° - Modificar localizacao de equipes e producao
7° - Contratar novos fornecedores

8° - Aumento das atividades

9° - Contratar novos recursos

% Tecnologia

Com a evolugao de modalidades de trabalho e atendimento remoto, surgem novos desafios como
contratacao de novos softwares e investimento em seguranca e uso de dados em nuvem:

1° - Oferecer tecnologia e internet para os funcionarios
2° - Investimentos em automacao

3° - Reconhecimento digital de clientes

4° - Contratar novos hardwares

5° - Investimento em inteligéncia artificial

6° - Contratar novos softwares

7° - Paralisar investimentos em tecnologia

8° - Aumentar a seguranca com ferramentas de contra-
ataque cibernético

9° - Aumentar a seguranga contra fraudes

10° - Investimento em dados em nuvens

11° - Adotar acessos via VPN ou outras tecnologias




Cortes que tiveram que fazer
ou fariam com prioridade

A ordem de prioridade dos cortes nao se altera em relacao a 2020, com pequena elevagao no percentual de
guem nao fez ou nao pretende fazer cortes, influenciado pelas microempresas, assim como em 2020:

2 & K 4 %%

. Nao fez e
Cortar . _ Beneficios: Aluguéis/ T logia: n30 pretende
pessoas: ornecedores: eneficios: Iméveis: ecnologia: P
fazer cortes:
2020 — 49% 2020 - 46% 2020 - 44% 2020 - 38% 2020 - 32% 2020 - 30%

2021 - 48% 2021 - 45% 2021 - 42% 2021 -39% 2021 -33% 2021 -34%




?0% das empresas enxergaram
oportunidades em meio a pandemia

Assim como em 2020, 90% das empresas declaram ter descoberto oportunidades durante a pandemia. A
resposta “Empreender e inovar” cresce de 29% para 34% e o “Investimento em novas tecnologias” sobe de
23% para 28%.

Aprender novas modalidades de vendas / prestacao de servico
Empreender e inovar
Rever parcerias e fornecedores

Aplicar estratégias de acordo com o perfil dos clientes
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Investir em novas tecnologias
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Ter mais tempo para atividades como planejamento e gestao
Ter mais tempo para prospectar clientes
Expansao dos negdcios

Ter mais tempo para me relacionar com os clientes
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Aumentar a seguranc¢a do meu negdcio
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Canais de vendas online:
relacionamento com novos publicos

Quase nao ha mudancas entre a pesquisa de 2020 e a de 2021 em relagao aos canais utilizados para venda.
Mas aumenta a percepg¢ao de que as vendas online atingem novos publicos.

Meios pelos quais fazem as vendas (%)

WhatsApp 72
Instagram 2 [
Facebook 3
E-commerce préprio K]
Marketplace 0 25

Telegram
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Em quais aspectos vender online
ajudou seu negécio (%)

2021 Servicos e empresas que
sofreram impactos com
a pandemia: 55%
2020
. Atingi publicos diferentes do que eu tinha . Ganhei maior exposicao

. Atingi o mesmo publico, mas em quantidades maiores . Atingi novas regides geograficas



Inadimpléncia entre as empresas:
Impostos e empréstimos a frente

Ainadimpléncia continua a ser uma preocupac¢ao em crescimento. Das entrevistadas, 22% declaram ter
ficado inadimplentes por conta da pandemia. Em relacao a natureza da inadimpléncia, cresce a participacao
de impostos e tributos, além de empréstimos e financiamentos:

Impostos e Tributos:
2020 - 38%
2021 - 45%

Empréstimos e Financiamentos:
2020 - 34%
2021 - 38%

O que diz nosso especialista:

0 Economista da Serasa Experian, Luiz Rabi, reforca que o crédito
¢ o motor da economia e fundamental para a retomada de todos os
setores, porém explica que é preciso muita cautela e planejamento:

“As empresas de menor porte tém acesso a ofertas destinadas
especificamente a elas e puderam aproveitar uma série de incentivos
durante a pandemia para recorrer a valores, além do periodo de baixa
histérica da taxa de juros. Porém, é preciso que os empreendedores
voltem a ter como prioridade o cuidado com a saude financeira para
manter o fluxo de caixa em dia e evitar cair na inadimpléncia”.

Luiz Rabi, Economista




Inadimpléncia dos clientes

Entre 2020 e 2021 cresce o numero de empresas que registraram aumento de 50% na base de clientes
inadimplentes:

Mudancas na inadimpléncia dos clientes (%) Quanto aumentou (%)

39
34 39

2021 31 30 23 9 7

2020 32 28 24 9 7

2020 2021

Il Aumentou [l Nem aumentou, nem diminuiu [l N&o tenho clientes inadimplentes
W Mais de 100% [l 100% Il 75% Il 50% Il 25% Il Menos de 25%

Il Diminuiu [l Nio sei opinar

Cobranca: como as empresas
estao recuperando dividas?

A cobranca é um desafio que se mantém no cenario de 2021. Empresas de todos os portes passaram a
cobrar mais, utilizando desde os métodos tradicionais como carta e telefonema ao protesto de dividas em
cartdrios e contratacao de birds de crédito.

Microempresas: ha aumento da cobranca pessoal e por cartério de protestos e queda na quantidade de
empresas que nao utilizam nenhum método de cobranca.

Peguenas: maior uso de escritdrios de cobranca.

Médias: além de usar birds de crédito, aumentam as que protestam titulos em cartérios.



O que diz nossa especialista:

Para Patricia lyama, Diretora de Solugoes de Cobranca da Serasa
Experian, as PMEs precisam entender que usar a inteligéncia dos
dados, abordagem multicanal e conhecimento aprofundado da carteira
pode acelerar muito a recuperacao de dividas:

“As boas praticas de cobranga comegam antes que exista a
inadimpléncia e, paraisso, diferentes dreas da companhia devem
atuar em conjunto para conhecer profundamente a carteira de
clientes. Hoje ja existem solugdes que utilizam algoritmos com
inteligéncia artificial que combinam estratégias de negécios e
preferéncias de contato dos clientes, personalizando o processo de
cobranca e reduzindo os riscos. E, ao contrario do que muitos podem
pensar, esse nao é um investimento alto diante dos beneficios e
resultados que podem ser adquiridos”.

Patricia lyama, Diretora de Solucoes de Cobranca

Em quais opcdes sua empresa deve investir na pds-pandemia (%)

Trabalho e atendimento remotos

Tecnologias para vender mais e melhor remotamente

Gestao financeira

Tecnologia para evitar fraudes e inadimpléncia

Seguranga cibernética —12 15

Ainda nao sei 17
14
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NE: 25%
Industria: 25%
Médio Porte: 29%
Empresas B2C: 24%




Este aumento é destacado pelas empresas da regido Nordeste (25%), do segmento industrial (25%), de médio
porte (29%) e perfil B2C (24%).

O que diz nosso especialista:

0 Vice-Presidente de Pequenas e Médias Empresas e Identidade
Digital da Serasa Experian, Cleber Genero, conta que a aceleragao dos
processos digitais para venda e prospeccao pode ter pegado alguns
empreendedores de surpresa, mas que boa parte deles souberam
buscar recursos para manter o negécio funcionando:

“0 brasileiro é naturalmente um apaixonado por tecnologia, mas
vimos que muitas pequenas empresas precisaram incorporar
totalmente o ambiente digital em pouco tempo. No inicio, esta
adocao pode ter sido feita de forma improvisada, mas os negdcios
tém necessidades distintas e muitos conseguiram encontrar as
ferramentas que melhor funcionassem para seu produto, publico e
regido. Hoje o mercado também ja entendeu essa necessidade das
empresas de menor porte e oferece solugoes direcionadas para este
segmento, o que vai facilitar cada vez mais a adesao e digitalizagao”.

Cleber Genero, Vice-Presidente de PMEs e Identidade Digital

Otimismo persiste: mais da metade acredita
na retomada e expansao de negocios

Apesar de conviverem ha mais de um ano com os efeitos da pandemia, mais da metade das empresas
respondentes acreditam na retomada e expansao da atividade econdmica.

- Dos 508 entrevistados, 55% declararam que a expectativa é de ‘retomar e expandir’ 0s negocios.
- Para 26% a retomada ja teve inicio.



Perfil das empresas entrevistadas:

Foram entrevistados 508 representantes de empresas de até médio porte em todo o Brasil.
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Servicos: Comeércio: IndUstria: Outros:
Microempresas — 58% Microempresas — 64% Microempresas — 25% Microempresas — 54%
Pequenas - 24% Pequenas - 20% Pequenas - 41% Pequenas - 24%
Médias - 18% Médias - 16% Médias - 34% Médias - 22%

Regioes do Brasil

Sudeste: 51% Nordeste: 18% Sul: 17% Norte Centro-Oeste
| |

14%

Desse total, também destacamos a divisao entre capitais, regioes metropolitanas e interior dos estados:

‘v e e 56%: Capitais
I

| L e 21%: Regioes Metropolitanas
1

I 23%: Interior dos Estados

__________



PME na Serasa Experian

Utilizando o poder dos dados para trazer mais assertividade e seguran¢ca na tomada
de decisao dos negdcios, a Serasa Experian possui uma area voltada exclusivamente
para atender as necessidades das micro, pequenas e médias empresas brasileiras.
Sao solucoes adequadas para quem precisa crescer a carteira de clientes, proteger
0 negécio, monitorar clientes e fornecedores e recuperar dividas. Além disso, a area
promove uma série de conteldos e webinars gratuitos, auxiliando os empresarios a
encontrarem oportunidades e a enfrentarem os desafios do mercado.

Para mais informacoes, visite www.serasaexperian.com.br.




g
= SErasa.
* experian.

Serasa Experian

A Serasa Experian é lider na América Latina em servicos de informacoes para apoio na
tomada de decisoes das empresas. No Brasil, é sindnimo de solucao para todas as etapas
do ciclo de negdcios, desde a prospeccao até a cobranca, oferecendo as organizacgoes as
melhores ferramentas. Com profundo conhecimento do mercado brasileiro, conjuga a forga
e a tradicao do nome Serasa com a liderangca mundial da Experian. Criada em 1968, uniu-se
a Experian Company em 2007. Responde on-line/real-time a 6 milhoes de consultas por dia,
auxiliando 500 mil clientes diretos e indiretos a tomar a melhor decisao em qualquer etapa
de negécio.

Constantemente orientada para solucoes inovadoras, a Serasa Experian vem contribuindo
para a transformacao do mercado de solucoes de informacao, com a incorporacao continua
dos mais avancados recursos de inteligéncia e tecnologia.

Para mais informacgoes, visite www.serasaexperian.com.br

Experian

A Experian é lider mundial em servicos de informacao. Nos grandes momentos da vida —
desde comprar um carro, passando por mandar seu filho para a faculdade, até a crescer o
negocio se conectando com novos clientes — nés empoderamos consumidores e empresas a
gerenciarem seus dados com confianca. Nés ajudamos as pessoas a tomarem o controle de
suas vidas e acessarem servigos financeiros, 0s negécios a tomarem decisoes mais inteli-
gentes e prosperarem, os credores a emprestarem de forma mais responsavel e as organi-
zagoes a prevenirem fraude de identidade e crime.

Empregamos cerca de 17.500 pessoas em 44 paises e a cada dia estamos investindo em no-
vas tecnologias, profissionais talentosos e inovacao para ajudar todos os clientes a maximi-
zarem cada oportunidade. A Experian plc esta listada na Bolsa de Valores de Londres (EXPN)
e compoe o indice FTSE 100.

Saiba mais em www.experianplc.com ou visite o nosso hub de contetdo global para as
ultimas noticias sobre a empresa.



