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O QUE SERA
DO VAREJO

| POR MAURICIO MORGADO

Pesquisa mostra que, em trés anos, muito vai mudar: a
competitividade ficara mais acirrada, a pandemia afetara a
sociedade e o mercado de forma duradoura, mudancas na

legislacado trarao novos desafios, o consumidor exigird maior
coeréncia e seriedade das marcas e a tecnologia trara muitas
novidades, como os superapps e o voice commerce.

vida dos varejistas nos proximos trés
anos mudard bastante. A competi¢do
ficard mais acirrada, por causa das
mudangas provocadas pela pandemia
(como o crescimento do home office
e das vendas virtuais), das transfor-
magcdes na legislacdo (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais e open banking), das modifi-
cacdes no comportamento do consumidor (valorizagdo de
experiéncias e habitos pos-pandemia) e das novas tecno-
logias (ecossistemas virtuais, superapps, inteligéncia ar-
tificial, big data, voice commerce, realidade virtual e 5G).

Esse ¢ o cenario previsto em um levantamento do Cen-
tro de Exceléncia em Varejo (FGVcev), da Escola de Admi-
nistracdo de Empresas de Sdo Paulo, da Fundagdo Getulio
Vargas (FGV EAESP), em conjunto com a Gouvéa Expe-
rience. Inicialmente, fizemos um brainstorming com cinco
renomados especialistas em varejo, dois do FGVcev e trés
da Gouvéa Experience. Depois, verificamos a probabilida-
de de os movimentos detectados acontecerem, na perspecti-

va de 91 fundadores, 44 presidentes, 149 diretores, 159 ge-
rentes e supervisores e 44 executivos de outros niveis nas
empresas de varejo.

CENARIO COMPETITIVO GERAL

Na visdo dos entrevistados, o mercado estard mais desa-
fiador nos proximos trés anos. A competitividade aumen-
tara para 79,1% deles, enquanto a rentabilidade diminuira
(para 45,2%) ou ficara igual (para 30%). A maioria prevé
que a concentragdo de mercado vai crescer (57,2%), embo-
ra ndo espere incremento da internacionalizagdo dos nego-
cios varejistas (37,1% acreditam em aumento).

O ambiente econdmico traz muitas incertezas. Em todos
os cendrios econdmicos apresentados por meio do brains-
torming, o conjunto de entrevistados nao apontou firmemen-
te nenhuma tendéncia. Para eles, ha probabilidade média
(em torno de 50%) de inflagdo baixa, crédito ao consumi-
dor facilitado, confianga do consumidor reduzida, taxa de
juros real proxima de zero e desvalorizagdo cambial no pa-
tamar atual, em um cendrio politico que, acreditam, conti-
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CARACTERISTICAS DAS ORGANIZACOES DIGITALMENTE INTEGRADAS

Tratam cada
consumidor
como Unico

Integram completamente
os sistemas de todos os
canais e depdsitos

nuara polarizado. Diante de tantas davidas, a probabilida-
de de a renda dos brasileiros aumentar ¢ tida como baixa
(31,9%) pelos consultados.

Com relagdo a pandemia, ¢ pequena a chance (36,6%)
de o setor em que a empresa atua demorar muito para se
recuperar, mas os efeitos da Covid-19 devem perdurar e
desorganizar estruturalmente alguns ramos do varejo. O
numero de consumidores digitais crescera fortemente (86%
de probabilidade), e a preocupacdo com higiene e conta-
minagao veio para ficar (75,1%). Por conta da redugdo do
fluxo de pessoas em fungdo do home office e da educagdo
a distancia, a voca¢do comercial de certas areas da cida-
de mudara (64%).

Esperam-se modificagdes na legislagdo que permitirdo o
surgimento do open banking (74,3% de chance), com mo-
vimentagdo de contas por meio de diferentes plataformas e
ndo so6 pelo aplicativo ou site do banco, o que pode trazer
flexibiliza¢do e maior concorréncia ao sistema financeiro.
Com isso, as fintechs representardo forte concorréncia aos
bancos tradicionais e serdo opcao para as empresas ofere-
cerem produtos e servigos (69,6% de probabilidade). Além
disso, formas de pagamento instantaneo ficardo mais cor-
riqueiras (73,2%), eliminando intermediarios da cadeia de
provedores financeiros para o varejo. Outra mudanga ¢ a Lei
Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGDP), que exigira
grandes adaptacdes por parte das empresas (72,3%), par-
ticularmente no que se refere a solicitacdo de autorizagdes
de uso de dados e cuidados com privacidade e bancos de
dados. Ja o Cadastro Positivo, legislacdo também recente-
mente implantada, tem probabilidade média (53,9%) de fa-
cilitar o crédito e reduzir os juros.
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Combinam online com offline
de modo seamless
(sem emendas)

Reconhecem os
diversos canais da nova
jornada de compras

No que tange a transformagdes que ocorrerdo na socie-
dade e na cultura, os entrevistados t€m bastante convicgao
das mudangas, pois ha probabilidade alta (acima de 65%)
de acontecerem todas as tendéncias apresentadas pelos re-
sultados do brainstorming. O envelhecimento da populagéo,
tendéncia ja apontada ha anos, exigira adaptacdes signifi-
cativas nos produtos, na comunicagdo e nas lojas. Havera
crescimento da preocupacdo com a privacidade, na estei-
ra do aumento de consumidores digitais. Os consumidores
cobrardo cada vez mais responsabilidade social e respeito
a diversidade (de género, racial, politica e social), ¢ a ras-
treabilidade de produtos sera mais valorizada. Também se
espera um consumo mais voltado a experiéncias do que a
itens de luxo. Havera cada vez mais espago para as marcas
serem genuinas € comunicarem um propoésito verdadeiro.

O AMBIENTE VAREJISTAE A

INFLUENCIA DA TECNOLOGIA

A mais impactante mudanga no ambiente varejista pro-
vocada pelas novas tecnologias serd o fortalecimento dos
ecossistemas de negocios (Amazon e Alibaba, por exem-
plo), com 70,5% de probabilidade de ocorrer, na visdo dos
entrevistados. Tais plataformas incluem comercializagdo on-
line ¢ offline, marketplace, distribui¢cdo, pagamento, crédi-
to, servigos e uma infinidade de outros negdcios. Conside-
rando as recentes aquisicdes e movimentac¢des de mercado,
0 Magazine Luiza parece caminhar na dire¢ao de se tornar
uma dessas megaplataformas aqui no Brasil.

A distribuigdo direta pela inddstria, com servigos como
as lavanderias Omo ou lojas como as da Natura e Grana-
do, tem probabilidade média (48,4%) de acontecer. Prati-



A competitividade do varejo aumentara para 79,1% dos
entrevistados, enquanto a rentabilidade diminuira ou ficara igual
para, respectivamente, 45,2 e 30% dos executivos consultados.

camente no mesmo patamar (47,7%) estdo as chances de
as marcas proprias representarem um terco das vendas do
varejo — dado que atualmente ndo respondem por nem 10%
do faturamento.

A tecnologia apresenta-se como uma das grandes ala-
vancas das modifica¢des que o varejo enfrentard nos pro-
ximos anos. E esperado forte crescimento das vendas por
e-commerce: em média, os entrevistados acreditam que o
percentual das vendas virtuais em relagdo ao total ficard em
35,8%, o quadruplo do patamar atual. Havera o surgimen-
to dos superapps (66% de probabilidade), aplicativos pe-
los quais serd possivel comprar e pagar todos os tipos de
compra, englobando também ferramentas de comunicagao
e midias sociais.

As vendas online serdo turbinadas pelo maior acesso a
banda larga (internet rapida) e pela tecnologia 5G, que pro-
picia transmissdo de videos de alta resolugdo na internet — as
possibilidades para demonstracdo remota de produtos cres-
cerdo muito. Visualiza-se a popularizac¢ao do uso de tecno-
logias de big data (manipulagdo e cruzamento de dados dos
clientes) e de inteligéncia artificial (modelos computacionais
preditivos do comportamento dos clientes), com alta chan-
ce de ocorrer (68,8 ¢ 66,1%, respectivamente). Realidade
virtual (simulacdo online de produtos, ambientes e pessoas)
e voice commerce (compras com comando de voz na Ale-
xa, Siri e Google Assistant) tém probabilidade média de se
tornarem comuns (59,7 ¢ 54,6%, respectivamente). Chan-
ces mais baixas (35,9%) terdo as lojas autdbnomas, no esti-
lo Amazon Go, que operam sem funcionarios.

Todas as mudangas permitem imaginar que a educagdo
e o treinamento online superardo em nimero de alunos os
modelos presenciais de ensino e treinamento, uma verda-
deira revolug@o no setor. Para os entrevistados, esse cena-
rio tem média probabilidade de correr (52,8%).

ORGANIZACOES

DIGITALMENTE INTEGRADAS

Qual ¢ o perfil das organizagdes varejistas capazes de en-
frentar esse futuro projetado por especialistas ¢ gestores?
Diante desse universo em transformagao, as empresas va-
rejistas precisam se tornar organizagdes digitalmente inte-

gradas (ODIs). Os sistemas das ODIs sdo interconectados,
de forma que ¢ possivel saber quantas unidades de produ-
to estdo disponiveis em cada canal ou deposito. O consu-
midor tem acesso a essas informagdes em todas as interfa-
ces que utilizar.

Cada tiquete de compra ¢ armazenado no histdrico do
cliente, cupom a cupom, permitindo o uso de inteligén-
cia artificial para identificar padrdes de consumo e apoiar
uma comunicagdo bem direcionada. Durante o atendimen-
to pessoal, os colaboradores tém acesso a esse historico e
podem fazer recomendagdes personalizadas, além de esta-
rem o tempo todo conectados entre si por meio de softwa-
res de comunicacao e de monitoramento de desempenho. A
integragao ¢ tdo completa que o consumidor se sente tinico
no relacionamento com a marca.

Varejistas ODIs reconhecem a nova jornada de compras
e sabem que os consumidores acessam os mais diversos ca-
nais durante o processo decisorio. Conhecem também o que
cada cliente espera de cada canal e sdo capazes de entregar
experiéncias memoraveis, independentemente da forma de
interacdo com a marca.

A combinagdo do online com o offline é feita de modo sea-
mless (sem emendas), ¢ o cliente ndo consegue perceber mu-
dangas de plataformas ou de tratamento, sentindo-se unico
nesse relacionamento personalizado que a marca lhe oferece.

Construir uma ODI envolve muito mais uma questao de
mentalidade, um jeito de pensar sobre o relacionamento que
a marca tem com o cliente, do que propriamente a disponi-
bilidade de dinheiro e recursos. O futuro do varejo deman-
dara empresas conectadas, focadas e integradas. @
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