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Metodologia

O Relatoério Varejo da é um guia abrangente das tendéncias globais e locais que
afetam as empresas em todo o mundo, alimentado pela evolugdo dos
comportamentos do consumidor e pelas possibilidades da tecnologia financeira.
Falamos principalmente com empresas do setor varejista, mas também
pesquisamos segmentos nos setores de hospitalidade e alimentos e bebidas (A&B).
Esses setores enfrentam desafios e oportunidades semelhantes e contrastantes, e
incluir seus pontos de vista garante que capturemos o crescente intercAmbio de
inspiragdo, estratégia e inovagcao entre as industrias, desde o surgimento de
quiosques de autoatendimento até programas de fidelidade orientados por dados.
Este estudo inclui dados de varejistas e consumidores de um amplo escopo de
paises, que foram avaliados e comparados em niveis globais e locais para garantir
uma visao holistica complementada por nuances regionais.

Utilizamos de conteudos da NRF Euro, Relatorio sobre o varejo Adyen e BRQ da
SNAg. Esse material fizemos cruzamentos de informacdes e compilado que se

tornou esse e-book.

Ambicdes para o futuro

Diante de mudancas repentinas e significativas, somos obrigados a examinar
nossas esperangas, receios e ambigcdes sob uma nova luz. O que é mais
importante? O que queremos para o futuro? Areposta pode ser muito diferente para
cada pessoa.

Para as empresas, a ambicdo pode estar na forma de melhorar a experiéncia do
cliente, defender praticas sustentaveis ou expandir para novos mercados.

Talvez seja tudo isso, nada disso, ou muito mais.

Desde nosso ultimo relatdrio, muita coisa no mundo mudou.

Empresas e clientes viram e sentiram essa mudancga de maneiras incontestaveis.
E, apesar da estranheza e das dificuldades, muitos conseguiram se adaptar e
prosperar, demonstrando incrivel positividade e resiliéncia. Vimos isso tanto em

nossos dados quanto em nossas relacoes didrias com clientes no mundo todo.
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Globalmente, 67% das empresas nos setores de varejo, alimentos e bebidas e
hospitalidade cresceram 20%. A transformacéo digital tem desempenhado um
papel fundamental. Diante de tanta pressido e incerteza, muitos escolheram a
inovacdo. Otimizaram processos, quebraram silos, aumentaram a fidelidade,
ajudando comunidades e trabalhando para um futuro melhor.

A ambicdo tem muitas formas e tamanhos distintos. As expectativas de clientes
também. Existem desafios a vista, na evolugdo do risco, na complexidade
regulatdria e no aumento da concorréncia. Mas agora vocé sabe o que é possivel.
Esperamos que os insights e recomendacdes presentes neste relatdrio ajudem a

moldar, cultivar e realizar suas ambicgdes e no futuro, sejam elas quais forem.

A transformacao digital € a melhor amiga da ambicao

A transformacgéo digital € uma oportunidade que vale trilhdes de ddlares.

Apesar de — ou talvez por causa — da multiplicidade de desafios provocados pela
pandemia que atingiram os setores de varejo, alimentos e bebidas e hospitalidade
no ultimo ano, empresas de todo o mundo conseguiram investir em tecnologias
digitais. O objetivo? Melhorar as operagbes e quebrar silos em processos e
sistemas backend, como os de pagamento. Uma em cada 5 empresas conectaram
sistemas de pagamento a outras areas da organizacao, como gestédo de estoque e
cadeia de suprimentos.

Isso se provou ser o movimento certo. Dos entrevistados, 49% dizem que seu
negoécio esta agora em uma melhor situagao devido a investimentos para melhorar
as operacgdes.

E os clientes concordam, sendo que 61% dos consumidores acreditam que 0s
varejistas usaram bem a tecnologia para oferecer seus produtos durante a
pandemia. Nao é de admirar que 94% das empresas planejem investir mais nessa
area.

Com tanto investimento planejado, é hora das empresas terem uma visao holistica
da transformacao digital. Conectar operacoes e a experiéncia do cliente é
fundamental para o sucesso — nao apenas em termos de vendas, mas também de

eficiéncia operacional.

www.zionaceleradora.com.br
Sua aceleradora e gestora de negocios.


http://www.zionaceleradora.com.br/

~’
E-books @ y ge erodc[:]

Tendéncias e insights do varejo avin

Nossos estudos mostram que hd um aumento de 9% no crescimento entre as
empresas que conectam sistemas de pagamento com outras areas de seus
negocios, comparadas com aquelas que nao o fazem. Isso se reflete em suas
ambicdes: as projecdes de crescimento sdo 11% maiores para empresas que
conectam seus sistemas, em comparagédo com aquelas que ndo o fazem.
Estima-se que a transformacéo digital continue a abrir uma enorme gama de
oportunidades. Nossa pesquisa descobriu que 72% dos varejistas esperam crescer
20%. No geral, atingir essas metas de crescimento equivale a uma oportunidade de
US$ 7,7 trilhdes — e com tantos planos para investir e crescer mais, esse hiumero
pode ser ainda maior. Na verdade, se a adogao tecnoldgica for acelerada, o setor
varejista podera agregar 4,7 pontos percentuais a sua taxa de crescimento nos

proximos cinco anos.

Transformacao digital: uma necessidade para os
negocios

Como destacado, as empresas que ja estdo passando por estagios de
transformacao digital tém melhores resultados financeiros do que seus
concorrentes. Mas, em geral, a digitalizagdo avancou mais lentamente do que

deveria, para que as empresas brasileiras possam se manter competitivas nos

proximos anos.

De acordo com o indice Global de Competitividade

Elaborado pelo Instituto Internacional para o Desenvolvimento da Gestao Digital
(IMD), na Suica, em parceria com a Fundagdao Dom Cabral (FDC), a competitividade
digitalvem andando de lado no Brasil nos ultimos anos. O indice compara 64 paises
em sua capacidade de criar, manter e promover tecnologias digitais nos setores
publico e privado.

A necessidade de investir em recursos digitais € um ponto de atencao para as
empresas locais entrevistadas na producao deste relatério. Nao surpreende que

empresas do Brasil pretendam investir mais em tecnologia do que aquelas em
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outros mercados onde realizamos essa A digitalizacdo dos negdcios é um fator
importante para um futuro de crescimento das empresas no Brasil.

Enquanto 98% dos varejistas brasileiros dizem que planejam investir para melhorar
seu conjunto de sistemas tecnoldgicos, a média global é ligeiramente menor, com
94% de respostas positivas.

O consumo digital vem mudando as expectativas de clientes, e a pandemia de
Covid-19 reforcou a necessidade da digitalizagdo do varejo. Neste ano, 66% dos
clientes brasileiros dizem que os varejistas devem usar a tecnologia em suas lojas
fisicas para melhorar a experiéncia—um aumento significativo em relacdo aos 48%
de respostas positivas na pesquisa do ano passado — pesquisa realizada pela
fundacdo Dom Cabral.

A digitalizacao é fundamental para que as empresas brasileiras continuem a

crescer e fagam com que clientes voltem a comprar em seus estabelecimentos.

Conectando oportunidades com o comeércio unificado

47% das empresas dizem que o comércio unificado melhora a experiéncia do
cliente.

As empresas que tém um melhor desempenho continuo sdo aquelas que
conseguem combinar seus mundos fisico e digital para criar uma experiéncia fluida
e que prioriza o cliente, independentemente do canal.

Esse é o comércio unificado (unified commerce), o préximo nivel acima das vendas
omnichannel.

Os negodcios omnichannel sdo 6timos em oferecer experiéncias multicanal e
coesas a seus clientes. Nos bastidores, porém, os sistemas backend muitas vezes
nao estdo conectados, complicando a reconciliagdo entre canais, limitando as
experiéncias que podem ser oferecidas aos clientes e dificultando a agilidade
operacional em diversos canais e regioes.

Com o comércio unificado, pagamentos de todos os seus canais — online, no
aplicativo e na loja — alimentam o mesmo sistema. Isso permite tomadas de
decisdo mais direcionadas e baseadas em dados, e uma experiéncia sem atrito e

flexivel para os clientes. Ele também mantém a agilidade, pois é possivel adicionar

www.zionaceleradora.com.br
Sua aceleradora e gestora de negocios.


http://www.zionaceleradora.com.br/

ion

erador

E-books @ & ace
Tendéncias e insights do varejo Lavin.

novos canais e atender novas jornadas dos clientes com rapidez, porque tudo esta

conectado.

Prepare-se para conquistar coracoes, mentes e bolsos com o
comeércio unificado

61% dos consumidores acreditam que varejistas devem oferecer a mesma
flexibilidade multicanal que forneceram durante a pandemia.

As experiéncias flexiveis e baseadas em tecnologia disponibilizadas no meio da
pandemia diminuiram as fronteiras entre os canais de vendas e incentivaram o
aumento das jornadas nao lineares dos clientes. As empresas estao oferecendo
novas formas, ou simplesmente diferentes maneiras de fazer compras, desde a
conveniéncia de clicar e coletar, de retirada, a vantagens de aplicativos de marcas
proprias — e os clientes estdao adotando essa mudanca. Globalmente, 50% dos
consumidores relataram que passaram a usar aplicativos de compras com mais
frequéncia— um aumento de 43% em relagao aos resultados.

Tanto empresas quanto consumidores tém um gosto pelo que é possivel fazer com
tecnologia — e agora nao ha mais volta: 61% dos consumidores acreditam que
varejistas devem oferecer a mesma flexibilidade multicanal que forneceram
durante a pandemia. Acompanhar essas expectativas melhora muito a
probabilidade de compras repetidas e maiores gastos. Ficar para tras pode resultar
no contrario: 70% dos consumidores ndo comprardo em empresas onde haja uma
experiéncia de compra ruim, seja online ou na loja.

Faz sentido que a conexao de pagamentos online, no app e na loja com um unico
sistema — ou seja, o comércio unificado — tenha se provado eficiente para
aumentar aresiliéncia da marca e a satisfagcéo do cliente: 51% das empresas dizem
que as lojas online conseguiram compensar as perdas das lojas fisicas durante a
pandemia.

Quanto mais canais seus clientes usarem, maior sera o valor: 47% dos varejistas
dizem que um dos beneficios do comércio unificado € uma melhor experiéncia do
cliente, 46% contam que ele ajuda a aumentar as vendas, e 44% afirmam que o

comeércio unificado aumenta a fidelizacao de clientes.
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Isso nos leva a algumas descobertas interessantes a respeito dos programas de
fidelidade. Apenas algumas poucas marcas aproveitam isso ao maximo (confira a
Domino's Pizza e a Gap para buscar inspiragéo), que é uma area da experiéncia do
cliente pronta para receber inovagdes. Em todo o mundo, 70% dos consumidores
dizem que os varejistas devem usar a tecnologia para tornar seus programas de
fidelidade ou de recompensas mais faceis e eficazes. Programas de fidelidade
vinculados a pagamentos e a aplicativos de marca prépria sdo um bom ponto de
partida:

61% dos consumidores fariam download do aplicativo de um varejista para ter

melhores recompensas de fidelidade.

Flexibilidade para conquistar os clientes

Globalmente, 53% dos consumidores disseram que passaram a usar mais
aplicativos de compras durante a pandemia. No Brasil, esse numero é de 83%, mais
semelhante a outros paises em desenvolvimento, como o México, com 74% de
respostas positivas.

Durante a pandemia de Covid-19, os habitos dos consumidores brasileiros
mudaram profundamente, com o aumento da relevancia do consumo digital em
todo o pais. E importante lembrar que algumas circunstancias trazidas pela
pandemia—como o auxilio do governo e o fechamento do varejo fisico, por exemplo
- levaram milhdes de brasileiros para o sistema bancario, permitindo que usassem
cartdes de débito, crédito ou internet banking, pix, facilitando as compras online.
Agora, as empresas no Brasil tém de lidar com esses dois perfis diversos de
consumidores: aqueles que sdo novos em compras digitais e nao estdo
familiarizados com alguns pontos dessa experiéncia, e o comprador digital
experiente. Para isso, a flexibilidade é fundamental.

Ao comparar dados brasileiros e mundiais, é possivel ver que o aumento das
compras usando aplicativos decolou no Brasil.

Além da flexibilidade de canais, também é importante oferecer flexibilidade em
termos de métodos de pagamento. Formas de pagamento como Pix e cartao de
débito sao opgdes escolhidas por muitos consumidores brasileiros. No entanto, é

importante ter cuidado com pagamentos com cartao de crédito, e os modernos
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provedores de pagamento implementam muita tecnologia para aumentar as taxas
de aprovacao e proteger uma empresa contra fraudes.

A falta de flexibilidade pode levar a um carrinho abandonado: 52% dos
consumidores brasileiros dizem que desistiram de fazer alguma compra porque
nao podiam pagar do jeito que queriam.

Do insight a acdo Reconhecimento multicanal e fidelidade vinculada a

pagamentos

Atender as necessidades dos clientes em tempo real

Os dados de pagamento permitem que vocé crie um melhor perfil dos clientes,
suas compras e preferéncias em tempo real, em todos os canais e regides. Com
esses insights, vocé pode pesquisar os segmentos de seus clientes, entender seu
comportamento e atender suas necessidades mais rapidamente — além de

formatar estratégias mais eficazes para produtos, marketing e operagdes no futuro.

Reconhecer e recompensar clientes fiéis

Use o reconhecimento do cliente para diminuir o atrito de seu programa,
removendo a necessidade de um cartao de fidelidade ou aplicativo tradicional.
Quando os clientes fazem um pagamento em sua loja online ou fisica, vocé pode
fazer o reconhecimento automatico e premia-los com pontos, descontos ou uma

recompensa.

Clientes querem frequentar lojas fisicas mais do que nunca (mas
tem um, porém)

61% dos consumidores teriam mais fidelidade a um varejista que permitisse fazer
compras online e devolugdes na loja — mas apenas 23% das empresas oferecem
isso.

Existe um ditado que diz: "longe dos olhos, mas perto do coracdo", e o coracao de
todo mundo tem batido mais forte pela experiéncia das lojas fisicas. Em todo o
mundo, 41% dos consumidores dizem que passaram a valorizar mais o fato de
poder tocar, sentir ou experimentar fisicamente os produtos antes de comprar, €

59% preferem fazer compras na loja.
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Do lado dos negdcios, as coisas estado igualmente afetuosas: 51% esperam que a
proporcao de receita das lojas fisicas aumente no préoximo ano, e 41% planejam
aumentar o numero de lojas fisicas no mesmo periodo.

Isso nao quer dizer que podemos estocar as prateleiras, abrir as portas e esperar
gue as pessoas aparegam. Na verdade, € preciso criar um espago que seja atrativo:
59% dos consumidores dizem que as lojas fisicas devem ser lugares interessantes
para frequentar. As lojas devem oferecer algo a mais além dos produtos e servigos
disponiveis online.

Atecnologia € essencial para criar uma experiéncia dentro da loja que vale a pena
frequentar. Do "endless aisle" - espécie de "corredor infinito" com quiosques e
terminais para comprar produtos que ndo estao na loja e recebé-los em casa - até
oferta de novas formas de pagamento por meio de QR code ou terminais de
pagamento mobile, 55% dos consumidores dizem que tém mais probabilidade de
fazer compras em varejistas que usam a tecnologia para melhorar a experiéncia de
compra.

No entanto, ainda mais crucial é a capacidade de conectar canais fisicos e online
para garantir uma experiéncia verdadeiramente perfeita: 61% dos consumidores
teriam mais fidelidade a um varejista que permitisse fazer compras online e
devolugdes na loja. Surpreendentemente, apenas 23% dos varejistas em todo o
mundo dizem que oferecem essa opgao.

As experiéncias de clientes e funcionarios estao intrinsecamente interligadas, e
qualquer tecnologia que for implementada para melhorar as experiéncias na loja
deve ajudar, e ndo prejudicar, as equipes de vendas. Entre os consumidores, 46%
dizem que adorariam se vendedores usassem a tecnologia para combinar pegas de
suas listas de desejos online e as deixassem prontas para experimentar no

provador.

A loja fisica em um mundo phygital

As lojas fisicas ndo vdo desaparecer, mas seu papel tem de mudar. E isso que os
dados dos consumidores nos mostram. Os brasileiros ainda querem frequentar
lojas fisicas, tocar no produto e ter certeza antes de fazer uma compra. Mas as

vendas estao longe de ser a atividade central das lojas fisicas do futuro.
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Além de serem visualmente atraentes, os consumidores querem que as lojas
fisicas sejam um local para boas vivéncias e experimentacéo.

O que sua marca representa? Essa é uma questdo que todas as empresas devem
ter em mente.

Esse deve ser o primeiro passo para entender que tipo de experiéncias uma marca
deve oferecer em uma loja fisica.

A integracdo completa das vendas online com as lojas fisicas também é
fundamental. Os consumidores nao enxergam barreiras entre os canais, € 0s
varejistas devem fazer todo o possivel para eliminar os invisiveis obstaculos
técnicos que existem. A unificagdo de canais pde um fim na perda de vendas por
motivos de "falta de estoque", pois o cliente poderia finalizar a compra na loja fisica
e receber o item em sua casa.

As lojas fisicas nao vao desaparecer, mas seu papel tem de mudar.

Esta integragdo completa promove jornadas novas e flexiveis para seus clientes.
Comprou online, mas precisa trocar o tamanho? Nao tem problema. Com uma
plataforma unificada, basta ir a qualquer loja para trocar o produto.

Essa flexibilidade também ajuda a aumentar a fidelizagao de clientes. De acordo
com nossa pesquisa, 73% dos brasileiros dizem que seriam mais fiéis a uma
empresa que permitisse comprar online e fazer devolugdes em uma loja.

A unificacao de dados do negdcio € um divisor de aguas para muitas empresas. O
acesso facil a dados pode gerar insights valiosos sobre uma empresa ou sobre os
habitos de seus clientes. No proximo capitulo, analisamos como os dados podem

transformar as empresas de varejo hoje mesmo.

Promover uma experiéncia mais conveniente nas
lojas através da tecnologia

Melhore os pagamentos presenciais
Ofereca flexibilidade, com opg¢des como o corredor infinito. Use o terminal para

fazer perguntas e interagir mais com os clientes.
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Localize o checkout
Ofereca aos clientes idiomas e formas de pagamento locais.
Como melhorar a experiéncia nas lojas com inovagdo em pagamentos

Promover uma experiéncia mais conveniente nas lojas através da tecnologia.

Facilite as doacoes

Torne doagdes no checkout mais simples para vocé e seus clientes.

Reconheca seus clientes
Personalize experiéncias e aumente a fidelizagdo por meio de insights de dados,

aplicativos da marca ou pagamentos.

Existe um potencial nao explorado nos dados de pagamento em
tempo real

28% das empresas no mundo usam dados de pagamento para entender o
comportamento de usuarios e melhorar a experiéncia do cliente.

Os insights obtidos por meio dos dados de pagamento e, em especial, de
pagamentos unificados, permitem que as empresas atuem mais rapidamente
sobre o que os consumidores estdo dizendo. Um numero crescente de empresas
esta aproveitando essa oportunidade — mas muitas ainda estao ficando de fora.
Globalmente, 28% dos varejistas usam dados de pagamentos para entender o
comportamento dos usuarios e melhorar a experiéncia do cliente, e 27% para criar
um melhor perfil de seus clientes.

As empresas que usam dados de pagamentos podem identificar linhas de produtos
mais procuradas, comunicar a gestdo de estoque, criar campanhas de marketing
personalizadas e auxiliar na tomada de decisées — uma prova da riqueza de
insights possiveis por meio dos dados de pagamento.

Se vocé esta mergulhando num conjunto de dados de pagamento, é preciso se
lembrar de alguns fatores essenciais. Regulamentagcbées como o Regulamento
Geral sobre a Protecao de Dados (GDPR), o Padrdo de Seguranca de Dados da

Industria de Cartdao de Pagamento (PCI DSS), a Diretiva Revisada sobre Servigos de

www.zionaceleradora.com.br
Sua aceleradora e gestora de negocios.


http://www.zionaceleradora.com.br/

~’
E-books @ y ache erodc[:]

R . Lawin.
Tendéncias e insights do varejo avin

i
Pagamento (PSD2) e outras leis semelhantes de protecdo de dados estdo sendo
desenvolvidas em todo o mundo.

Na auséncia de uma legislacao federal, alguns estados norte-americanos estao
elaborando sua proépria legislagdo. Em escala global, é notério que consumidores
estdo demandando o uso responsavel de seus dados pessoais — e 0 setor exige
também.

Entre os consumidores, 43% acreditam que os varejistas nao devem poder usar
seus dados ou informagdes de comportamento de compra, a menos que recebam
seu consentimento expresso.

Além disso, 39% dos consumidores sO permitirdo que seus dados sejam
armazenados e utilizados por varejistas se houver garantias de seguranca e
privacidade. As empresas precisam se manter informadas e em conformidade para
proteger os compradores e a simesmas contra violagdes de dados e fraudes.
Dados: motor para a transformacao

O fato é que os dados podem ajudar uma empresa a entender melhor seus clientes,
prever a necessidade de reabastecimento, ou ainda descobrir o melhor ponto para
uma nova loja fisica. Poder contar com ferramentas que acessem dados em tempo
real e estruturados de forma compreensivel é essencial para qualquer tipo de
negoécio nos dias de hoje.

Os dados sdo um elemento-chave quando falamos sobre transformacéao digital,
abordada no primeiro capitulo. O processo de digitalizacao permitiu as empresas
acessarem uma infinidade de informacdes sobre o comportamento de seus
clientes, bem como muitas outras informacdes valiosas.

Ao falar de pagamentos, o uso de dados pode trazer muitos beneficios. Os dados
podem ajudar a aumentar as taxas de aprovacdo, conhecer mais seus clientes, ou
reduzir casos de estorno.

Para as empresas online, porém, existe um outro uso especialmente importante: o
combate as fraudes. Quanto mais dados, menores as chances de um fraudador ser
bem-sucedido ao atacar uma empresa. O marketing de fraudes estad crescendo
junto com o de comércio eletrénico. Estudos demonstram um aumento de 30% a

até 60% nas tentativas de fraude apds o comeco da pandemia de Covid-19.
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Os modernos provedores de pagamento conseguem detectar, prevenir e responder
a fraudes por meio da combinacéao de regras de gerenciamento de risco estaticas e
o machine learning. Como falamos, os dados tém um papel fundamental nesse
processo, ajudando empresas a aumentar sua receita, além de combater fraudes e
estornos.

Certamente vocé ja ouviu falar que os dados sdo o novo petréleo ou o hovo ouro.

Garantir confianga com uma autenticacao de
pagamento suave

Aproveite ao maximo os dados do cliente, mantendo a
conformidade

Nenhuma estratégia de ecommerce esta completa sem um plano claro de
Autenticagcao Segura do Cliente (SCA), especialmente porque os consumidores
esperam que o processo seja rapido e ndo demande nenhuma acgao de sua parte.
Nao existe uma abordagem unica para a aplicacdo da SCA, mas o parceiro de
tecnologia certo cuidara disso para vocé.

A implementacao de protocolos de autenticacdo, mesmo quando exigida por
regulamentacgodes, ajuda a reduzir as fraudes, mas ha medidas adicionais que as

empresas devem tomar para garantir pagamentos seguros.

Um setor resiliente com uma nova ambicao

As provas existem. As empresas estdo otimistas com o futuro, e de fato deveriam
estar.

Embora a resiliéncia e a adaptabilidade tenham sido os temas-chave dos ultimos
anos, ha também oportunidades. A transformacéao digital continua sendo uma
prioridade, acelerada pelos desafios recentes e, a0 mesmo tempo, mais acessivel
do que nunca. Os consumidores continuam a fomentar a inovacao e a flexibilidade,
e espera-se que as empresas nao s6 acompanhem, mas também continuem a

moldar o que vier a seguir.
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Conclusao

O dinamismo do varejo e novas tecnologias sdo a chave para o sucesso e
continuidade do setor.

O novo consumidor quer experiéncia, conectividade e interagdo com as marcas.

A Zion Aceleradora e gestora de negdcios em seu Laboratério virtual de Inovagao
aos Negocios e Empreendedores possui diversas ferramentas e solugdes para que
seu negocio prospere.

Vem conversar com a gente.

www.zionaceleradora.com.br
Sua aceleradora e gestora de negocios.


http://www.zionaceleradora.com.br/

