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O mercado do Fitness em Portugal tera um desafio
muito importante nos préximos meses: tentar estancar
o elevado nimero de pedidos de reembolso, suspensao
e cancelamento dos clientes. Agora que ja abrimos os
nossos Clubes, conseguimos analisar com detalhe e
rigor o dano causado pela pandemia na base de sécios
ativos. Independentemente da estratégia adotada pés-
encerramento, os operadores perceberam que tém
meses desafiantes pela frente e que os clientes reagem
num cendrio de incerteza.

Da andlise do mercado nacional e internacional, os clientes
referem os seguintes temas para nao voltarem ao Clube:

i:! Medo de contagio. Estamos inundados de noticias
negativas, nimero de mortos, infetados, locais fechados
sdo toxicos e necessidade de ficarmos em casa. Da
mesma forma que, se um consultor comercial disser
no momento da adesdo que o cliente pode cancelar
quando quiser (eliminando por exemplo a objegdo do
contrato de fidelizacdo) — o cliente lembra-se dessa
informagdo e cancela mal possa — a mensagem que
passa todos os dias para os Portugueses também vai
ditar o seu comportamento, logo, fiquem em casa
origina comportamentos de confinamento e nao de
retoma das atividades como a nossa.

a Tele-trabalho ou alteragées profissionais.

A pandemia originou um aumento do desemprego,
bem como uma alteracdo de percursos devido ao tele-
trabalho, lay-off ou constrangimentos ditados pelas
entidades patronais. Ainda estamos na fase de choque
da pandemia e vou mencionar a diminuigao

do rendimento disponivel mais a frente no artigo.
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B Sazonalidade. A proximidade do Verdo tem um
efeito positivo e outro negativo. O efeito positivo é
que poupou o mercado nos meses de maior procura:
Janeiro e Fevereiro. O negativo é que a retoma surge
num momento sazonal do negécio, logo espera-se um
maior impacto de suspensdes a curto prazo, mesmo
que nio seja de efeito direto.

E! LimitacGes das orientacdes da Direcdo Geral

da Satde. Os clientes ndo querem saber se o

Governo limitou a lotagido do seu Clube, o horario

de funcionamento, os duches ou a piscina. Eles vao
exigir como se as medidas fossem suas, pressionando
descontos na mensalidade, suspensdes forcadas e
cancelamentos sem motivo. F a constatacdo de um
facto. Dentro do cendrio em que vivemos, € muito boa
noticia que o Governo coloque a Atividade Fisica como
um elemento vital na nossa recuperagao — a Portugal
Ativo esta obviamente de parabéns pelo enorme
esforgo dos dltimos meses, bem como dos operadores
de ginasios e health clubs, que deram um excelente
exemplo pelo apoio incondicional a populagao fechada
em casa.

Ponto de partida: vamos ter menos clientes. Sabemos
também que ndo conseguimos reter clientes que ndo
temos, logo o foco nos préximos meses é recuperar

a base de socios ativos. A questao que se coloca a
seguir € como vamos lidar com esta nova experiéncia
num cendrio de incerteza: a vacina, as limitacoes, o
comportamento do consumidor, etc.
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O novo normal! Como serd o cliente quando acabar a
pandemia? Serd seguramente mais pobre, a0 mesmo
tempo que serd mais consciente da sua satde. Voltamos
a um cendrio de desafio vs oportunidade. Nao me
vou debrugar muito sobre o fenémeno de reativacao
e aquisicdo de novos clientes, mas sim a preocupagao
no seu novo ciclo de vida, na utilizagdo do Clube,

na importancia da atividade fisica no seu dia-a-dia,

no retorno as boas velhas rotinas (falo dos que ja
frequentavam), no exemplo que damos a sociedade

e obviamente na preocupagao com a nossa propria
satde, no curto prazo, mas sobretudo a longo prazo.

Quais as lacunas que enfrentamos no ciclo de vida
futuro dos clientes dos ginasios?

e Novos percursos: que percursos faco diariamente,
casa->trabalho->almogo->trabalho->casa?
E se trabalhar em casa? As grandes empresas
de tecnologia (Google, Facebook, entre outras), ddo
a possibilidade de tele-trabalho até inicio de 2021.

e Novos habitos: a atividade fisica em ginasio foi
substituida por outros habitos como andar de
bicicleta, correr, ler ou ver televisao?

e Complemento/Substituicao pelo digital: conheci
novos produtos digitais ou treino em casa e acho
mais facil de fazer/gosto mais de fazer?

e Proximidade ao Clube: Clube mais proximo de
casa, do trabalho, do colégio ou no percurso?

e Tempo de treino: treinos mais rapidos para evitar
estar em locais de potencial contagio?

e Salde do cliente: quem tem patologias identificadas
pode ter constrangimentos para voltar ao gindsio
antes da vacina?

e Utilizagdo: a reducao da exposicao a ambientes
com aglomerado de pessoas pode reduzir a
utilizacdo dos clientes?

Os operadores devem procurar solugdes para cada
problema previsivel:

1. Treino em casa: dar opgdes de treino no gindsio e em casa

2. Treino outdoor: utilizar locais ao ar-livre (nova
tendéncia, agora potenciada)

3. Treino digital: dar solugbes para treino em qualquer
dispositivo

4. Programas de satde: atacar problemas pés-covid,
sobretudo obesidade

5. Gamificagdo: focar na utilizagdo, o indicador mais
relevante ap6s normalizagao dos Clubes
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Vamos ser confrontados com algumas dificuldades durante
0s proximos meses e possivelmente anos. O pessimismo

é marca dominante em cendrios de crise, o que afeta o
consumo das familias. E provavel que haja um aumento
(que durante a pandemia foi enorme) do consumo de
fitness online/fem casa, com complemento ou substituigao
dos ginasios.

Como em todas as crises, surgem oportunidades. Na
realidade, as crises sdo mais comuns do que pensamos, e
até as pandemias sdo regulares. Em todos estes momentos
maus, as empresas mais ageis e bem preparadas
conseguem prosperar, assim como novos concorrentes
surgirdo. O nosso mercado é um mercado de futuro, de
satde, de bem-estar, de longevidade e vai ganhar a longo
prazo, desde que consigamos sobreviver.

Por dltimo deixo algumas sugestdes sobre como manter o
consumidor envolvido e com confianga (a nova palavra-
chave):

* Confianga e seguranga: os ginasios sao seguros. “O
maior risco é nao fazer atividade fisica” Prof. José
Soares

e Proximidade a outras pessoas: o ser humano é um
animal social. Vamos voltar a precisar de proximidade
a outras pessoas.

* Rotinas: garantir que a atividade fisica € uma das
tarefas didrias/semanais.

* Marcacgoes online: o mundo evoluiu de forma
positiva a nivel tecnolégico e nés também temos que
o fazer. Passamos de analfabetos a especialistas em
teleconferéncia em 2 meses.

e Sensibilidade ao prego: o valor é relevante, mas o
consumidor vai andar a procura de bons negécios.

e Alteracdo de circunstancias: o mundo muda
rapidamente, os consumidores também, logo
as empresas devem adaptar servigos e produtos
rapidamente.

e Beneficios da atividade fisica: a educacdo do
consumidor é muito dificil. Estamos ainda na fase
de choque, onde a informagao consumida é sobre
os problemas da pandemia. A seguir s6 se falard em
como evitar novos surtos/pandemias. Tenho a certeza
que a discussdo estard centrada na importancia da
satde individual -> que oportunidade!

e Personalizacdo: mais e melhores ferramentas digitais,
maior preocupagao com a minha satde exige uma
personalizagdo do ciclo de vida, a comegar por
uma boa avaliacao fisica, sem poder esquecer que o
comportamento € essencial (um bom plano de nada
serve se o cliente ndo o utilizar).
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