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Introducgao

Apesar da crise que vivemos no Brasil, os proximos anos estdo sendo
projetados como periodos positivos e de crescimento na economia. O
varejo, setor que apresenta crescimento maior que a média, busca
melhores resultados por meio do uso intensivo de novas praticas,

equipamentos, know-how ou até mesmo novas formas de
comercializagao.

Mesmo com as elei¢des em vista, ha estudos que mostram as empresas
ligeiramente “descoladas” dos efeitos do ambiente politico e legal.
Amostra disso sao os empresarios que, motivados a ter de volta os
resultados pré-recessao, buscam alternativas para garantir uma
recuperagao nas vendas.
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Introducgao

Segundo fontes especializadas e de acordo com publicagcdes como
Exame, Globo, UOL, Folha e outros, em 2018 o Brasil crescera algo
entre 2,5 a 3,3%. Esse contexto aponta para um cenario de recuperacao
da economia e inicio de um alinhamento com as taxas de crescimento
médias dentre as demais nagoes.

Esse contexto apresenta um conjunto de fatores que indica um periodo
de crescimento e recuperagao nos proximos anos. No entanto, de nada
adianta viver neste contexto se os empresarios ndo forem capazes de
acompanhar as tendéncias do seu segmento — neste caso o varejo.

Conhecé-las é o primeiro passo para 0 sucesso, e € por isso que nos
produzimos este ebook. Assim vocé ja fica ligado nestas tendéncias e
garante que ndo vai perder nenhuma oportunidade de negdcio nos
proximos anos.
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Tendéncias do varejo? Como assim?

Acompanhar tendéncias € uma arte, necessaria para a sobrevivéncia de praticamente
qualquer empresa. Isso significa se preparar para o futuro e para o que pode surgir no
mercado.

Segundo Alexandre Weiler, Diretor Académico da ESIC Business & Marketing School, “os
empresarios precisam estar prontos ou preparar-se para o crescimento esperado para a
economia e para o varejo. Deverdo desenvolver ainda mais as atividades nas quais tém
sucesso, identificando oportunidades de melhoria e, principalmente, implantando novas
tecnologias, praticas, produtos, servicos ou ferramentas que sao ou poderao se tornar
‘alavancadores de resultados, uma tendéncia ou diferencial' .

Isso tudo significa, como proprio Alexandre destaca, acompanhar publicagdes como
Exame, Globo, SBVC, Meio & Mensagem, Forbes, e-Market, Forrester Consulting e tantas
outras que trazem informacdes importantes sobre o mercado. Confira a sequir quais as
principais tendéncias identificadas para o varejo neste e nos proximos anos.
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Embora ainda em estagio embrionario, o e-commerce tem se
mostrado uma excelente op¢ao para atender as necessidades do
mercado. Em 2017, seu crescimento foi de 12% e, neste ano, espera-se
que esses numeros subam para aproximadamente 15%.

Alids, uma pesquisa recente colocou o Brasil em 10° lugar em vendas
online do mundo. Com a evolugao digital, as empresas devem estar
atentas ao comportamento do consumidor para atender as suas
demandas.

Nos ultimos anos, o consumidor vem passando por uma mudancga de
paradigmas e as empresas nao podem mais depender exclusivamente
de lojas fisicas. O cliente gosta de comparar precos e quer praticidade.
Um e-commerce pode ser altamente rentavel, ja que tem menos
custos, possibilita pre¢os mais baixos e maior agilidade nos processos.
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Integracao das lojas
fisicas as virtuais




O numero de grandes lojas que aderem ao comércio eletrénico cresce
cada vez mais. A rede de lojas Riachuelo é uma delas, e no caso deles,
um dos principais objetivos € integrar as lojas virtuais as fisicas. Dessa
maneira, o cliente pode comprar o produto no site e pegar na loja,

realizar trocas, entre outras atividades importantes para a fideliza¢ao.

Muitas pessoas podem até pensar que esse processo de integracao
entre lojas virtuais e fisicas esta disponivel apenas para grandes
empresas, mas isso ndo é verdade. A op¢ao também é viavel para
empresas de médio porte, basta que a sua plataforma de e-commerce
disponibilize essa integracao.
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Expansao do comercio
mobile
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Também conhecido como m-commerce — ou mobile commerce —o
comércio mobile consiste nas transagoes realizadas por meio de
dispositivos moveis, como tablets e smartphones.

De acordo com uma pesquisa realizada pela Criteo, no Brasil apenas no
primeiro semestre de 2016, houve um aumento de cerca de 70% em
relagdo ao mesmo periodo de 2015 nas operacdes realizadas via celular.
Segundo a Goldman Sachs, apenas neste ano 600 bilhdes de ddlares
devem ser levantados pelo comércio mobile.

No caso das empresas de pequeno porte que ndao tenham condic¢des de
arcar com as despesas de um aplicativo, investir numa boa
navegabilidade em dispositivos moveis e na agilidade no fechamento
da compra, ja sdo agdes que podem trazer 6timos resultados.
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Micro-momentos do
consumidor




A midia digital trouxe o imediatismo para as relacdes sociais dos
individuos. Com o mercado varejista essa logica nao é diferente. As
buscas por produtos e servicos acompanhados de termos temporais e
imediatistas como “tonight” e “today” (“esta noite” e “hoje") crescem
cada vez mais. Sao reflexos de consumidores que buscam solu¢oes
para problemas pontuais que surgem nos chamados micro-momentos.

Empresas ligadas nas tendéncias serdo aquelas que vao conseguir
atender a essas novas demandas de decisdes imediatistas. Assim, é
preciso aproveitar todas as oportunidades nos “"micro-momentos” dos
clientes para encanta-los.
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Multiplos canais de
vendas




Os meios digitais colocaram o cliente no centro das decisdes de
negocio e esse consumidor esta cada vez mais exigente. Mais do que
comprar, ele quer interagir com a marca. A melhor alternativa para
atender a essas demandas € o investimento em multiplos canais de
acesso.

Os multicanais, também conhecidos como multichannel,
correspondem a oferta de varios canais para que o cliente realize sua
compra ou relacione-se com a empresa. O objetivo principal é oferecer
ao consumidor mais de uma opc¢ao para interagir com a marca.

Um exemplo é quando o cliente visita uma loja virtual para conhecer
determinado produto, dirige-se a uma loja fisica para ver se o produto
corresponde, de fato, as suas expectativas e realiza a compra. Esse
processo também ocorre no pds-venda, quando o consumidor entra
em contato com a empresa pelo telefone ou pelos canais digitais.
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Omnichannel




O atendimento omnichannel é uma espécie de evolugao dos multiplos
canais que citamos anteriormente. Em outros tempos, os diversos
meios eram divididos em setores e gerenciados por equipes que
competiam entre si. Atualmente, esses canais devem ser integrados,
criando no usuario uma experiéncia mais consistente.

Alids, um dos principais objetivos do omnichannel é a garantia de que o
cliente ndo percebera a diferenca entre o que é online e off-line, e entre
os variados canais disponiveis. Assim, sua experiéncia se torna Unica e
sua satisfacdo também.

Um exemplo é quando um consumidor que possui cadastro em
determinada loja digital visita o site em busca de um produto e procura
mais informagoes pelo chat ou telefone. Do outro lado, o atendente ja
sabe que o cliente tem interesse naquela peca em especifico e ja esta
preparado para auxilia-lo.
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Experiéncias unicas para
o cliente




Como vocé ja viu, ndo basta oferecer varios canais. E preciso integra-
los e os meios digitais sdo uma excelente ferramenta nesse processo.
Com um e-mail ou CPF é possivel manter um cadastro e acesso ao
historico de cada cliente de sua loja.

Assim, da para saber “com quem” se fala e criar meios para atender as
necessidades e expectativas, tornando a experiéncia do consumidor
Unica. Embora pareca dificil, ndo é impossivel. Os clientes sempre
deixam, por exemplo, um e-mail ou CPF disponivel nos cadastros em
lojas fisicas. Esses dados podem e deveriam ser bem aproveitados.

Hoje, as tendéncias de mercado apontam, cada vez mais, para a
integracdo entre lojas virtuais, lojas fisicas, franquias, porta a porta,
televendas e distribuidores. Assim, vocé dispde de informacgoes
relevantes sobre o consumidor e possui ferramentas mais consistentes
para ajuda-lo na decisdo de compra.
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Novas experiéncias de
compra em lojas fisicas

<

| ,.. »
=g 7




O crescimento exponencial das lojas online nos Ultimos anos colocou
em cheque o futuro das tradicionais lojas fisicas. Com a opgao de
comprar o item desejado com apenas alguns cliques, muitos
consumidores acabam deixando de lado qualquer outra alternativa.
Basta perceber a migragdo de muitas das empresas mais fortes do
ramo do varejo para a internet.

Com esse cenario, a constante expansao do mundo digital e cada vez
mais lojas online, uma pergunta surge naturalmente: as lojas fisicas
estdo proximas do fim? A resposta imediata é nao! Os mesmos dados
que mostram os numeros excelentes das lojas online também
destacam as lojas fisicas que investiram em inovacao e nao ficaram
para tras em relagdo ao novo concorrente.

Ou seja, oferecer novas experiéncias nas compras em lojas fisicas,
trazer inovagoes, produtos diferenciados, planos de associados, dentre
outras ac¢des, sao a principal arma do varejo para nao ficar preso no
passado remoto.
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O mercado dos idosos




Em um primeiro momento, € comum pensar que 0s idosos nao
conseguem se acertar com as tecnologias. Entretanto, diversos dados
estatisticos tém mostrado o contrario. Em pesquisa realizada pelo
Instituto Locomotiva, no ano de 2016, foi constatado que houve um
crescimento de 940% no uso de internet por pessoas dessa faixa etaria.
No mesmo caso, notou-se que em oito anos a quantidade desse tipo de
usuario saltou de 364 mil para 4,8 milhoes.

Na PNAD de 2015 (Pesquisa Nacional de Amostra de Domicilios), o
IBGE (Instituto de Geografia e Estatistica) comprovou que o acesso a
internet entre pessoas com idade acima de 60 anos era de 17,4%. Em
2016, esse nUMero passou para 24,7%, o que demonstra um
crescimento de 7,3% — a maior parte desse acesso é feito via celular.
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Os numeros citados demonstram o quanto os idosos representam uma
parcela consideravel de consumidores na internet. Ainda, se antes esse
meio parecia um obstaculo para os mais velhos, hoje é cada vez mais
encarado como um facilitador de compras online. Por essa razao, eles
veem a web como um mar de possibilidades para obter produtos em
cadeia nacional, e ndo somente regional.

Pensando dessa maneira, é relevante observa-los como uma
oportunidade de ouro para incrementar as vendas no varejo. Isso
significa que esses ambientes devem ser de facil acesso, tanto em
computadores quanto celulares e tablets. Logo, é essencial usar fontes
de facil leitura, ter foco em eficiéncia na navegacao, além de oferecer
informacdes claras, especialmente quanto as formas de pagamento.
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Conclusao

Com a entrada do Brasil na crise, muito se falou sobre o apocalipse do
varejo. Este panico generalizado no setor se deu muito por conta do
numero de lojas que fechadas em 2017 e das crescentes taxas de
desemprego. No entanto, em momentos de desamparo nos
precisamos olhar sempre para para o futuro com mais esperanca.

O ressurgimento de varios segmentos e o aumento na confianga nos
mostram que pode haver um bom futuro pela frente. Quem quiser se
aproveitar deste contexto que esta por vir, precisa estar desde ja
atento, com um olhar para o futuro.
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Conclusao

Se o cliente esta mudando, o varejo precisa acompanhar esse ritmo e
mergulhar de cabeca nessas novas demandas. Nesse momento tao
crucial, os empreendedores do varejo precisam manter os olhos
abertos e tentar identificar quais sao as tendéncias que podem ser
utilizadas com sucesso em suas lojas. Nosso objetivo com esse ebook
foi chamar a sua atencao para este novo contexto. Agora, € com vocé e

o0 seu negdcio!
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