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O varejo na era do ‘everywhere’ e a busca pela satisfacdo do cliente

Mauricio Andrade de Paula

Consultor Senior de Negocios da Teradata na
America Latina

O processo de compra nunca
foi tao complexo e desafiador para
o varejo. O setor se prepara para
entrar, de uma vez por todas, na
era “everywhere”, em que o cresci-
mento das compras acontece em
todos os canais, on-line e off-line,
demandado uma experiéncia cada
vez mais fluida entre todos estes
meios e momentos. E, nesse senti-
do, usar os dados para compreen-
der a jornada do cliente, conhe-
cer caracteristicas de produtos e
servicos, e dominar processos de
operacdao do varejo € essencial,
embora demande uma estrateégia
de analise e inteligéncia muito
bem definida.

O surgimento do e-commerce,
aplicativos moveis e marketplaces
resulta da mudanca cultural no
comportamento e necessidade do
consumidor em sua busca cons-
tante por ultra conveniéncia, ultra
flexibilidade e ultra socializacao.
O conceito de omnicanalidade que
obriga os varejistas a criar canais
fisico digitais (e ndo apenas fisi-
cos ou somente digitais) responde
muito bem a estas novas deman-
das, e analistas de mercado e
eventos especializados no setor ja
apontam para uma realidade cada
vez mais hibrida entre o antigo e
0 novo. Enganou-se quem resol-
veu acreditar e apostar apenas em

uma tendéncia, seja ela conserva-
dora ou futurista.

Mesmo que a facilidade de
comprar produtos do conforto do
sofa ou da mesa de casa seja o que
diferencia o e-commerce da loja fi-
sica, 0 que o comeércio on-line nao
proporciona sozinho - e € um dos
grandes fatores de sucesso do va-
rejo fisico — é a interacdo humana
(com os produtos, com 0s servicos
e com outras pessoas também).
Quantas vezes, dentro de uma loja,
o papel do vendedor foi fundamen-
tal na escolha de um produto que
atende melhor as suas necessida-
des? Hoje € totalmente possivel ter
esse ambiente hibrido fisicamente
(em uma loja com suporte tecnolo-
gico) ou digitalmente (em platafor-
mas que unem realidade virtual/
aumentada e chats ou bots que
utilizem de inteligéncia artificial).

Independentemente do melhor
uso da tecnologia, o fato € que
ainda falta conhecimento sobre os
dados disponiveis (e ndo sao pou-
cos... atualmente os clientes forne-
cem muitas informacoes diferen-
tes por uma quantidade cada vez
maior de canais) para entender o
que de fato o cliente busca. E hoje,
0 mercado percebeu que nao bas-
ta mais tocar o consumidor ape-
nas quando ele esta com o celular
ou 0 computador em maos. Para
a experiencia ser “everywhere" é
necessario integrar todos os ca-
nais de interacado (em alguns deles

pode ocorrer a venda e em outros
nao necessariamente) e oferecer
momentos positivos ao cliente.

Sem dados é impossivel

Nao da para desconectar a
experiéncia dos dados. Somente
com analytics (basico, avancado,
inteligéncia artificial etc)) € possi-
vel dirigir as etapas da jornada do
cliente, gerar insights que trardo
novas perspectivas sobre o nego-
cio, oferecer uma visdo completa
sobre produtos, vendas, lojas, e,
com base em nessas informacoes
e insights, entender de verdade o
cliente. Embora grande parte dos
executivos ainda nao enxergue o
potencial dos dados, nessa era de
transformacao digital, eles sdo a
alma do negaocio.

Afinal, eles contam a historia da
organizacao e estao sempre ten-
tando emitir alguma mensagem a
partir das informacoes que rece-
bem sobre o habito de compra dos
consumidores. Estabelecer uma
estratégia de negocios baseada em
dados aponta o “‘caminho das pe-
dras” para o varejista, permitindo-
-0 analisar razoes de “abandono da
mercadoria no carrinho’, seja na
loja fisica ou on-line, e pensar em
acoes estrategicas para minimizar
0S riscos e custos.

E nos proximos anos, os dados
direcionarao as estratégias do va-
rejo porque o futuro esta ancora-
do em duas grandes tendéncias:
Internet das Coisas (IoT) e Visual

Analytics, segundo o 27° relatério
anual sobre tecnologias aplicadas
ao Varejo da RIS (Retail Info Sys-
tems) e o estudo da Zebra entitu-
lado 2017 Retail Vision™

Internet das Coisas — é mos-
trada como uma das principais
evolucoes tecnologica para o dia a
dia do varejo. Apesar do potencial
de atuacdo em diversas etapas, 0s
sensores de Iol se destacam por
melhorar a experiéncia de compra
do consumidor e a exceléncia ope-
racional. No entanto, segundo o
estudo, apenas 35% dos varejistas
investem em sensores que avisam
quando um cliente especifico esta
na loja.

Visual Analytics: as aplicacoes
de Big Data estdo virando reali-
dade. Passada a fase de estudo,
entendimento das possibilidades
e de casos de uso pelo mercado, o
varejo vem compreendendo que,
na era das analises, é impossivel
gerenciar adequadamente um ne-
gocio sem uma fabrica de dados
bem estabelecida, que informe so-
bre o andamento das operacoes e
que forneca conhecimento sobre
os clientes.

Muito em breve, a tendéncia
e permitir que os colaboradores
usem dashboards dinamicos e
intuitivos para que decisoes as-
sertivas sejam tomadas de forma
rapida.

Com os indices e previsoes
apontados fica a pergunta: os in-
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Nao ¢ apenas
replicar a
experiéncia da loja
fisica nos canais
digitais, e sim
investir em analytics
para compreender a
jornada do cliente

vestimentos em conhecimento e
tecnologia sdo para todos os vare-
jistas? A resposta e sim! Mas, exis-
tem poucos resultados praticos
e tangiveis relacionados a esses
investimentos, por iSso e preciso:
ampliar o conhecimento sobre o
tema; definir processos e aquisi-
cao de tecnologias, que permitam
ter controle total e efetivo das
operacoes e gerar conhecimento
real sobre os clientes; e, por fim,
perseguir os resultados de nego-
cio a fim de aumentar as vendas e
reduzir custos..

Perfeccionismo: qualidade ou defeito?

Christian Barbosa
CEO da Triad PS

Vocé se considera perfeccio-
nista? Se sim, tem notado que
isso esta atrapalhando a sua pro-
dutividade? Algumas pessoas fi-
cam tado presas aos detalhes em
tudo o que fazem, que acabam se
tornando chatas - e nao s6 com
0s outros, mas também com elas
mesmas.

Costumo dizer que existem
dois tipos de perfeccionista: o
saudavel e o neurcdtico. O sau-
davel normalmente estipula ob-
jetivos e 0s enxerga como um
desafio, uma oportunidade de
aprendizado; ja o neurotico cos-

tuma ficar assustado diante das
metas, pois tem medo de nao
conseguir alcancar um resulta-
do satisfatorio — muitas vezes,
esse medo é a propria causa dos
maus resultados. O perfeccio-
nista neurdtico fica tao exausto
com suas proprias cobrancas,
que acaba entregando menos do
que poderia.

Outro habito dessas pessoas
é abdicar de tudo — amigos, fa-
milia, momentos de lazer, hob-
bies etc. — para se dedicar a
algumas atividades por muito
mais tempo do que deveriam; e
é claro que isso nao é saudavel.
O grande problema é que elas
vivem em um mundo paralelo.

Sempre que comecam a fazer
uma atividade, tém o intuito
de alcancar o melhor resulta-
do possivel. Mas esse resultado
nunca vem. Afinal, nada nunca
esta bom o suficiente, e os neu-
roticos sempre tendem a achar
que podem melhorar algum de-
talhe. Acontece que a perfeicdao
é relativa: o que representa um
bom resultado para um pode
nao significar a mesma coisa
para o outro.

Quando seus esforcos nao sao
reconhecidos ou recebem cri-
ticas, esses perfeccionistas ge-
ralmente se sentem frustrados,
ficam estressados e, além disso,
passam a ter menos tempo para
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se dedicar as coisas realmente
importantes. As pessoas com
esse perfil costumam deixar que
0s resultados as definam. Isso é
lamentavel.

Mas o que voceé, perfeccio-
nista, pode fazer para deixar
de ser neurctico? Primeiro, é
preciso entender que esse com-
portamento rouba o seu tempo
e traz infelicidade e decepcéo, o
que pode até desencadear uma
depressao. Quando fica muito
tempo parado em uma mesma
atividade, voce, simplesmente,
impede a sua propria evolucao.

O passo seguinte para se li-
vrar do perfeccionismo destruti-
vo é celebrar pequenas vitorias e

cobrar-se menos. Quando apren-
de a comemorar conquistas
“pequenas’, o perfeccionista vai
eliminando o habito da cobran-
ca excessiva. Para os que tém
mais dificuldade em se libertar
da exigéncia, encontrar um “anjo
da guarda” é uma alternativa in-
teressante. Escolha uma pessoa
de confianca para te monitorar
e te ajudar a identificar seus exa-
geros.

Acima de tudo, para abando-
nar esse pensamento tao preju-
dicial, € fundamental respeitar a
si mesmo. A medida mais impor-
tante é entender que todos nos
temos limitacoes, e ser perfeito é
humanamente impossivel.
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