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Revolucao
no retalho:

Como a pandemia
mudou os investimentos
em tecnologia




Sobre este relatorio

Este documento pretende analisar o
estado atual do setor do retalho e como
as ultimas mudancas o afetaram. Para o
elaborar, a Brother contou com a Savanta
para desenvolver um estudo de ambito
europeu.

Os dados da sua investigacao
complementam-se com declaragoes na
primeira pessoa de retalhistas do Reino
Unido e Alemanha, assim como
comentarios de Paul Hamblin,
especialista no setor e diretor da revista
Logistics Business Magazine.

Sobre a Savanta

Com sedes em Londres e Nova lorque, a
Savanta é uma empresa especialista na
recolha de dados, investigacao e
consultoria. O seu negaocio atual é
resultado da juncao de diversas agéncias
especializadas, gracas as quais oferece
uma proposta de investigacao global que
cobre uma ampla variedade de setores e
localizagoes.

A Savanta utiliza métodos de investigacao
tanto qualitativos como quantitativos para
analisar dados e gerar relatorios
rigorosos e uteis. O seu objetivo é inspirar
a mudanca e ajudar os seus clientes a
tomar decisées informadas.

Acerca de Paul Hamblin

Paul Hamblin é um escritor, jornalista e
comentador com experiéncia no ambito da
logistica britanica e europeia. Entrevistou
lideres do setor no Reino Unido, Alemanha,
Paises Baixos, Franca, Suécia, Dinamarca,
Italia, Espanha e Bélgica.
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A pandemia colocou os retalhistas
em modo de sobrevivéncia

De um dia para o outro o comportamento dos consumidores mudou, as cadeias de
abastecimento foram perturbadas e as lojas tiveram de fechar portas. Numa
tentativa de resistir ao que, possivelmente, foi 0 acontecimento econémico mais
perturbador de que ha memoria, os retalhistas voltaram-se para a tecnologia.

Com o objetivo de entender o enorme impacto que a pandemia teve nos retalhistas
vamos mostrar como responderam as empresas do setor e no que se estao a focar
agora. Também vamos tentar identificar que tecnologias especificas para o setor do
retalho atrairam mais atencdo e como as prioridades de investimento dos retalhistas
mudaram face ao futuro.

Para isso encarregamos a empresa de investigagao e pesquisa de mercado Savanta,
de realizar entrevistas a responsaveis de empresas europeias do setor. Este relatorio
inclui ainda, contribuicdes de reconhecidos jornalistas e especialistas em retalho de
todo o continente, que partilharam as suas experiéncias e os seus planos de
investimento. Alguns dos seus comentarios foram generalizados devido a sua
natureza comercial potencialmente sensivel.

Explicaram-nos como a crise provocou uma mudanga subita nos comportamentos
de compra dos consumidores, impulsionando a aceleracao de algumas tendéncias
tecnolodgicas que estavam ja presentes no setor.

Foi perguntado aos retalhistas de toda a Europa sobre as tendéncias chave trazidas
pela pandemia. Mais de 70% destacou que as trés mais relevantes foram: as
transacoes sem dinheiro, o crescimento da procura do e-commerce e as
mudancas na oferta e na procura.

Esperamos que este relatdrio ajude a apoiar a recuperagdo do setor e seja Util para
entender melhor as prioridades de investimento tecnoldgico, assim como
impulsionar a eficiéncia, a produtividade, a sequranca e a sustentabilidade nestas
organizagoes.
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Dos retalhistas afirma que a
pandemia acelerou a adogao de
novas tecnologias



Tendéncias tecnologicas para o
retalho no continente europeu

Uma mudanca de prioridades

Na tentativa de entender o contexto que impulsionou as decisdes de
aprovisionamento tecnologico do retalho, vemos que as suas prioridades
mudaram para se adaptarem aos novos desafios gerados pela pandemia.



Como mudaram as suas prioridades
estratégicas ao longo da pandemia?
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=== Reduzir custos do negécioem geral === Melhorar a sustentabilidade ambiental

- 47Y%

assegura que o investimento em solucoes
tecnologicas é uma prioridade para os proximos
cinco anos

Podemos ver que, embora o crescimento das receitas tenha sido a principal prioridade durante a crise,
a pandemia impulsionou um novo objetivo de reduzir os gastos devido aos investimentos que nao
estavam previstos, tais como viseiras de plastico ou sistemas de protecdo, e que agora estdo a
diminuir.

Por outro lado, uma das prioridades que continuou a crescer em importancia ao longo deste periodo
foi a de garantir um bom equilibrio entre a vida pessoal e a profissional. Isto reflete como a crise levou
a um interesse no bem-estar dos colaboradores, o que inclui a saude fisica e mental.

Também ¢é reconfortante confirmar que os planos de sustentabilidade meio ambiental das
organizagdes permaneceram fortes apesar dos desafios da pandemia e que sdo agora uma prioridade,
inclusivamente, maior do que eram antes.



Os planos de custos em tecnologia dispararam
durante a pandemia, mas surpreendentemente,
a maior mudanga foi no investimento de
solucdes tecnoldgicas.

Embora, apenas um terco (36%) dos
entrevistados afirme que o investimento em

tecnologia ja era um objetivo antes da pandemia,
esta é agora uma prioridade para quase metade
das empresas (47%) para os proximos cinco anos.

Isto indica que, embora os investimentos
realizados pelos retalhistas durante a pandemia
tenham sido mais reativos que estratégicos,
esse objetivo de proteger os seus negdcios
mudou e agora o seu interesse é transforma-los
em empresas resilientes, sustentaveis e
preparadas para o futuro.

Esta claro que aqueles que ndo forem capazes
de estar a altura dos processos melhorados e
otimizados da concorréncia ou ndo possam gerir
o sofisticado modelo online-offline ou cumprir
as expetativas de clientes cada vez mais
exigentes, ficardo de fora.
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é Ponto de vista da empresa

Diretor de TI,
Retailer de moda, Reino Unido
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Os lideres, como Amazon, mudaram as
compras para sempre ao longo dos
ultimos sete ou oito anos e especialmente
no ultimo. A Covid-19 impulsionou o boom
do e-commerce, mas enquanto a Amazon
ja estava bem posicionada para isso, a
nossa empresa teve que se preparar e

lang¢d-lo num ano.



Em que tecnologias investiram os
retalhistas durante a pandemia?

Em quais das seguintes tecnologias ou iniciativas investiu a sua

organizacao devido a pandemia da Covid-19?

Cinco principais respostas
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Melhorar o servico de
apoio ao cliente online,
como o chat em direto

|A para a selecao e
arquivo automatico de
documentos digitalizados

Recibos eletronicos

—
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Politicas de devolucao
mais completas

Uso de apps e realidade
aumentada para
melhorar a experiéncia
de compra online



Faz sentido que os investimentos dos retalhistas
reflitam essa mudanca necessaria rumo ao e-
commerce, incluido a partir do telemdvel, pela
necessidade de otimizar a experiéncia online dos
compradores que ja ndo podiam visitar as lojas
fisicas.

Foram introduzidas solu¢des como os chats em
direto para otimizar o servigo ao cliente. Também
foram disponibilizados os pagamentos online
utilizando recibos eletronicos e melhoradas as
politicas de devolucgao.

E interessante destacar como estas Ultimas, as
melhorias nas politicas de devolu¢do, foram
muito mais além do que uma simples expansdo
(prazos de devolugao alargados) e tornaram o
processo para o cliente muito mais rapido, facil e,
se possivel, sem erros.

Um elemento talvez subestimado em particular é
a necessidade de uma etiquetagem clara, fiavel e
precisa ao longo de todo o processo de entrega e
devolugao. O investimento nas solugoes de
etiquetagem mais  apropriadas,  desde
dispositivos portateis resistentes até impressoras
de secretaria ou industriais de grande volume de
producao, ajudou a garantir que as elevadas
expetativas dos clientes relativamente ao tempo
fossem cumpridas, assim como a diminuicao das
incidéncias orcamentadas de produtos nao
enviados ou enviados incorretamente.
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Chefe de Aplicacoes Especiais de SAP
Retalhista de alimentacao, Alemanha
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Desenvolvemos nés mesmos o
software que permite a digitalizagdo
de guias de entrega necessarias.
Assim, quando o produto chega a
fabrica ja temos a informagdo no
sistema e apenas necessitamos de
a passar digitalmente ao condutor
do camido (devido a Covid-19, fazia
todo o sentido minimizar o contacto
entre pessoas). Antes da pandemia
70% das guias de entrega eram
eletronicas, agora sdo 90%.

))



Os cinco fatores chave na sequéncia da procura de
novos sistemas de etiquetagem

A pandemia impulsionou a procura online de
todo o tipo de produtos, até mesmo apesar das
grandes mudancas e das interrupc¢oes sofridas
pelas cadeias de distribui¢ao internacionais. As
empresas tiveram que se adaptar para dar
apoio aos pedidos online, aumentando a sua
dependéncia das impressoras industriais para
processos como envios e rececgoes, inventario
e gestao de ativos, assim como necessidades
de picking e embalamento no armazém.

As aplica¢oes de grande volume nos setores
de fabrico e distribuicao baseiam-se hoje, T
quase exclusivamente, em impressoras e
industriais com corpos de metal robustos e de R LI
alta durabilidade, pela sua capacidade de criar nEnn
etiquetas resistentes e duradouras a alta

velocidade de impressao.
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Mas estes investimentos nao se circunscrevem
apenas a ambientes dificeis. O aumento das

diferentes op¢oes para cobrir as expetativas S S
dos clientes, desde envios diretos a partir da
loja (DSD) a op¢des de recolha na loja

—rl

(BOPIS), fizeram com que sejam necessarias

aplicagoes de etiguetagem em mais
localizacoes.




Os retalhistas estao a ter que fazer esforcos
conjuntos para melhorar as suas iniciativas de
rastreabilidade e manter a conformidade com
as normas regulamentares, assim como com
0s requerimentos do governo e dos clientes,
que estao em constante mudanca, como
acontece especialmente em setores como os
da saude ou alimentar.

As solugoes tornaram-se mais economicas e,
como tal, mais acessiveis para os fabricantes
aumentarem os seus portfolios para incluir

produtos a pre¢os mais baixos.

Nos bastidores, os sistemas de gestao integrada
do armazém (WMS/ SGA) ocupam-se de converter
digitalmente um amplo leque de documentos do
dia a dia, como guias de remessa, pedidos e
recibos. O que significa que todos eles podem ser
digitalizados instantaneamente para simplificar o
trabalho dos colaboradores em loja ou dos
gerentes e acelerar os prazos. Os retalhistas estao
a comecar a explorar esta opg¢ao e dois em cada
cinco (42%) ja estdo a investir no uso da
Inteligéncia Artificial para a sele¢do e arquivo
automatico de documentos digitalizados.

Paul Hamblin, redator chefe da publicacao pan-
europeia Logistics Business Magazine, explica como
os sistemas digitais integrados podem melhorar o
processo de devolu¢ao, um dos desafios mais
dispendiosos dos retalhistas: "Podem-se
automatizar muitas praticas trabalhosas utilizando
um sistema de gestdo do armazém (SGA) com
funcionalidade de gestdo de devolugoes.

Este tipo de software facilita a transicdo dos
processos manuais para digitais, melhora a
monitorizagdo do inventdrio de devolugées e oferece
a possibilidade de obter pedidos extra dos produtos
reutilizados ou refabricados.”

Além disso, o investimento na Realidade
Aumentada para melhorar a experiéncia online,
incluindo os envios, também se encontra entre as
principais areas de investimento, sequndo o
estudo. Por exemplo, o retalhista de moda ASOS
aplicou a Realidade Aumentada para permitir aos
clientes vestir digitalmente um modelo virtual
com diferentes pecas de roupa que estavam a
pensar comprar e ver se ficam bem juntas. Deste
modo tentam apoiar as decisdes de compra e
reduzir as devolucdes.






| Planos imediatos pos-pandemia

O foco dos retalhistas em oferecer aos clientes uma
experiéncia digital perdurara

Isto reflete a visao de que muitos compradores que migraram para o
online durante os momentos mais duros da pandemia e o confinamento
mudaram os seus habitos de compra para sempre.



Nos principais mercados da Europa (Alemanha,
Franca, Paises Baixos, Italia, Espanha e Reino
Unido) as vendas online representavam 12% do
total em 2019, crescendo até 16,2% em 2020 e
voltando a cair para 15,3% em 2021. Vemos que,
embora as vendas tenham estabilizado
ligeiramente a medida que as restri¢des
pandémicas foram aliviadas, estes nUmeros
refletem um forte crescimento nas compras
online.

Como consequéncia, os retalhistas asseguram
que estdo a planear investir numa série de
tecnologias desenhadas para melhorar a
experiéncia de compra online dos seus clientes.
Desde solugoes de e-commerce avangadas até
processos logisticos integrados e melhorados
para suportar os processos de envios e
devolugoes, as oportunidades dos retalhistas
para acrescentar valor para os seus clientes e
diferenciarem-se da sua concorréncia,
aumentaram significativamente.

Podemos ver o armazém como um novo “campo
de batalha secreto” no qual os retalhistas
competem entre si. Ha inUmeros
desenvolvimentos em tecnologias de picking e
capacidade de automatizagao que oferecem
grandes beneficios em custos e eficiéncia a
quem esta disposto a investir.

Os fluxos de trabalho complexos unidos entre si
por sistemas e processos integrados —incluindo
uma etiquetagem de cddigos de barras
enriquecidos, impressoras de etiquetas
especializadas robustas e conectadas e solu¢des
de digitalizagdo inteligentes — sdo a base para
outras tecnologias de valor acrescentado que
ajudem a ir ao encontro das expectativas dos
clientes.

Em quais das seguintes
tecnologias ou iniciativas acredita
que sera benéfico investir ao longo
dos trés proximos anos?

Cinco principais
respostas

Apps e realidade virtual
(% para uma melhor

experiéncia de compra
online

E.D Recibos eletronicos

Melhorar o servico de
apoio ao cliente online
(Ex.: chat em direto)

Etiquetagem automatica

|A para selecao e
arquivo de documentos

digitalizados



Porque é que a etiquetagem é tao importante
no armazem?

A velocidade dos envios esta a converter-se
num fator chave para os consumidores na
hora de escolher a que retalhistas comprar.
Mais de dois tercos (68%) asseguram que
um envio rapido lhes levaria a realizar um
pedido online e para 36% ‘envio rapido’
quer dizer receber o produto no mesmo dia.

Com cada vez mais pedidos online e unidades
em stock (SKUs), a visibilidade na cadeia de
distribuicao e a rastreabilidade dos

produtos sao fundamentais para o sucesso do
omnicanal.

Cada segundo conta no e-commerce € um
ambiente tdo rapido procura uma solucao de
impressao de etiquetas que possa manter o
ritmo e dar aos trabalhadores do armazém a
capacidade de imprimir em movimento com
agilidade e precisao.

Os dispositivos de etiquetagem portateis de
duas, trés e quatro polegadas, leves,
compactos e extremamente robustos estdo
a permitir aos retalhistas cobrir essas
expectativas nos seus armazéns e a sua
funcao logistica.

Num ambiente tao complicado, as empresas
devem assegurar-se que utilizam modelos
com a certificacao IP54, que oferece uma
protecao extra para aplicagoes onde a
humidade e o pé sdo um problema e que
estao testadas o suficiente para garantir a sua
robustez e fiabilidade.



Por exemplo, as apps de gestao de transporte
ajudam os clientes a visualizar o progresso da sua
embalagem até a sua porta, reduzindo as
chamadas telefdnicas dos utilizadores para o apoio
ao cliente. Além disso, essa interagao também
ajuda nos processos e custos do retalhista.

Paul Hamblin, diretor da Logistics Business
Magazine e especialista no setor explica:
"Informar os consumidores sobre o estado do seu
envio e possiveis atrasos melhorard as taxas de
entrega e eliminard viagens posteriores inuteis do
distribuidor. Por outro lado, se o cliente avisa que
ndo vai estar em casa, o software de otimizagdo de
rotas destas apps ira avisar e redirigir
automaticamente o condutor poupando tempo e
quilémetros de combustivel. O software de rotas e
telemdtica de ultima geragdo pode reduzir
enormemente o consumo de combustivel e as
emissoes de CO,, especialmente quando se aplica a

Para esses retalhistas, que ainda ndo estao
prontos para dar o salto para solu¢des
automaticas de embalamento e etiquetagem,
ainda ha medidas que se podem tomar para
reduzir o impacto meio ambiental dos seus
processos, desde mudancas de base nos
materiais de embalamento (reciclados e
reciclaveis) até questdes mais marginais como
utilizar as funcionalidades “eco” de poupanca
de energia nas impressoras e assegurar-se de
que as guias de remessa sao impressas
automaticamente em frente e verso.



Olhando para o futuro: os
objetivos de investimento
dos retalhistas

Em que vao investir os retalhistas a longo prazo?

Os dados mostram que ha dois elementos principais nas estratégias de
investimento dos retalhistas: obter uma maior visibilidade sobre as suas proprias
operacdes e melhorar a sua oferta aos consumidores.

Tendo em conta a incerteza que dominou o setor nos Ultimos dois anos, ndo é uma
surpresa que os retalhistas procurem mais visibilidade e controlo sobre as suas
operacdes. Quase dois ter¢os (62%) dizem que a procura é cada vez mais dificil de
prever e sete em cada dez (70%) afirmam que as disrupg¢des na distribuicao foram
mais comuns por causa da pandemia.



Quais sao os beneficios que a sua
organizacao pode obter por investir
nestas tecnologias ou iniciativas?

Cinco principais respostas

Um planeamento mais preciso

Uma experiéncia de cliente
mais personalizada

Melhor monitorizacao do
inventario

Reduc¢ao do impacto

meio ambiental
6 Ponto de vista da empresa

Impulsionar as vendas
Chefe de Tesouraria Global,
Retalhista de produtos de Grande

Os retalhistas querem dados precisos em tempo Consumo. Reino Unido
)

real sobre o que esta a suceder no seu proprio
negocio e na cadeia de distribuicao, de maneira
que possam identificar e reagir rapidamente a
possiveis problemas, evitando assim erros ‘ ‘
dispendiosos. J4 estdo a utilizar a tecnologia

para melhorar as suas provisoes (37%), para a

monitorizacao do inventario (33%), para

relatdrios de vendas (31%) e para a

monitoriza¢ao da procura e do fornecimento

(31%). Conseguir que os sistemas e processos

sejam mais resilientes é vital para que os

retalhistas possam garantir, planificar e

executar as suas estratégias de forma mais

As disrupgoes na oferta e a procura
sdo mais frequentes e os niveis de
stock estdo a ficar dificeis de gerir. A
Covid-19 abriu os olhos das
pessoas ao facto de as cadeias de
distribuigdo poderem ser algo muito
fragil se forem levadas de animo
leve. Ja ndo tentamos obter todos os
pedidos de um mesmo fornecedor,
estamos sim a tentar diversificar.

precisa, assim como para tomar decisoes sobre
0s seus investimentos futuros com confianga.

Espera-se que este foco no cliente como pega , ,
central continue a ser uma prioridade a longo

prazo. Os consumidores, por seu lado,

beneficiarao destes investimentos continuos

para lhes oferecer experiéncias mais

personalizadas (34%), umainformacao ao cliente

mais precisa (31%), uma experiéncia omnicanal

mais simples (30%) e uma oferta mais centrada

no cliente (29%).



Pontos estrategicos a considerar
para o sucesso a longo prazo

Estratégias adicionais que ajudarao os retalhistas a
lidar com as consequéncias da Covid-19

Agora que os retalhistas emergem de um periodo de rapida implementacao de
medidas reativas para combater a revolucao que significou o inicio da pandemia,
comecam a centrar-se numa analise mais estratégica e no sucesso futuro.

O dobro dos retalhistas de antes da pandemia (39% vs 21%) assegura que agora
se centrara mais nos investimentos a longo prazo que nos custos da operacao
diaria. Como consequéncia, os retalhistas estdo a alinhar a sua abordagem a
tecnologia como a nova prioridade de negacio.



Cinco principais
tendéncias que
continuarao depois da
pandemia

E‘ Continuara a mudanca rumo
u ao e-commerce

&R Seri mais duro competir
W | com grandes retalhistas

a A crescente procura colocara
mais pressao na cadeia logistica

r&‘l Havera cada vez maior enfase
=== NO combate ao cibercrime

s Os pagamentos sem
dinheiro serao normalizados

A pandemia aumentou a superficie de ataque
para o cibercrime na maioria das organizagdes.
Os riscos para o retalho sao diversos, quer seja
pelas mudancas nas estruturas laborais
(teletrabalho) ou simplesmente por ciber
criminosos mais evoluidos que ndo estdo a ser
ignorados ja que 69% esta a trabalhar para os
combater.

Tecnologias e sistemas obsoletos podem
contribuir para que o acesso seja mais facil,
embora as redes tenham sido totalmente
seguradas. Os retalhistas devem assegurar-se de
que todos os pontos e dispositivos de acesso
conectados a sua rede — o que inclui solu¢des de
software e hardware, assim como as impressoras —
estdo adequadamente protegidos.

Outra via para salvaguardar melhor as suas
operagoes pode ser passar a um modelo de servico
de impressao gerida, através da qual serdo os
fabricantes e fornecedores das solug¢des que irdo
auditar, monitorizar e mitigar as ameacas de
seguranca.

é Ponto de vista da empresa

Diretor de TI,
Retalhista de moda, Reino Unido
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O cibercrime é algo que todos temos
na ordem do dia no meu ambiente
neste momento, especialmente com
ameacgas de ransomware. Estamos
protegidos perante isso, mas é
sempre uma area de risco potencial,
quer seja por um pagamento
realizado ou por algo que possa estar
comprometido. A Covid-19 acelerou o
crime digital e o hacking aumentou
bastante, especialmente no ultimo

y)




Reforcar a seguran¢a na impressao

Ao redor de um em cada dez dos incidentes de seguranca que afetam as empresas estao
relacionados com uma impressora e 59% deles resulta em perda de dados.

Mas, apesar deste risco, proteger as impressoras e evitar as vulnerabilidades que os
criminosos mais frequentemente aproveitam n&do tem que ser uma tarefa complexa ou que
leve muito tempo.




Cinco conselhos para reforcar a seguranca da

Impressao

Tratar a impressora como ao resto da rede

Ha que pensar nas impressoras da mesma forma que nos servidores ou
postos de trabalho e fazer tudo o que fariamos para o resto das
infraestruturas, o que inclui dar especial atencao a sua configuracao para
mudar os parametros que vém por defeito e instalar reqularmente corre¢des
e atualizacdes. O melhor é procurar um fornecedor de impressoras que seja
capaz de oferecer consultoria sobre o0 uso e a segurancga e seguir 0s seus
conselhos.

Garantir um controlo de acesso rigoroso

O acesso dos utilizadores tem que ser cuidadosamente pensado e tém que
ser implementados controlos apropriados. As fun¢des mais avangadas s
deveriam estar disponiveis para funcionarios de confianca e ainda assim
todas elas protegidas por palavras-passe.

Atualizar regularmente o firmware e o hardware

E necessario manter o hardware atualizado. Ha uma corrida entre os cibe
criminosos e os programadores de software relativamente ao acesso aos
dados e nao instalar as atualizagdes de drivers e firmware correspondentes
pode converter-nos num alvo facil. Se as impressoras sdo demasiado velhas
para aceitar atualizacdes, entao é hora de mudar para uma opg¢ao mais
segura.

Encriptacao end-to-end de série

Os dados deveriam estar encriptados até ao momento em que a tinta toca
no papel. Isto evitara o risco de que sejam intercetados no seu caminho pela
rede ou enquanto estdo armazenados na propria impressora.

Utilizar sempre consumiveis seguros

Asseguremo-nos de utilizar consumiveis originais da Brother, assim como o
tambor e a correia que tém uma funcionalidade de limpeza, para que
nenhuma impressao seja guardada. Os consumiveis ndo originais podem
acumular impressdes de trabalhos prévios e imprimi-los em novos
documentos.



| Logistica e envios ao domicilio

Chegar corretamente as uvltimas etapas da experiéncia
do cliente

Os retalhistas estao a adaptar-se para abordar a crescente exigéncia
da funcao logistica. Trés em cada cinco (62%) asseguram que a maior
exigéncia dos consumidores esta a colocar demasiada pressao na sua
estrutura logistica atual.

Quase a mesma proporcao (64%) assegura que se atrasa devido aos
processos lentos ou manuais que poderiam ser automatizados e que estao
a ser uma barreira no momento de alcancar as suas prioridades para o

Para melhorar a experiéncia de e-commerce, os retalhistas introduziram
melhores servicos de monitorizagao (62%), atualizacées em tempo real para
correio e expedicoes (56%) e servicos click and collect (56%), ja que os
clientes estao a comecar a ver estas funcionalidades como os novos
requisitos basicos.



?1 Ponto de vista da empresa

Como resultado de tudo isto, os envios ao Diretor Executivo,

domicilio estao a ser cada vez mais Retalhista de alimentacdo, Alemanha
digitalizados: trés quartos dos entrevistados
(73%) asseguram que os processos digitais sao
mais eficientes que os baseados em papel.
Estdo-se a introduzir também iniciativas como
recibos eletronicos (87%), digitalizagdo de
documentos fisicos (85%), politicas de
devolucao mais completas (80%), uso de IA

‘ ‘ Os consumidores sdo muito mais
exigentes e isto significa que
para a sele¢ado e arquivo de documentos querem o seguimento em direto do
digitalizados (73%) e software de seu pedido’ 0 qua[ja' estamos a
reconhecimento de caracteres (68%). oferecer. Também damos uma
opgao de envio expresso que,
embora mais cara, é bastante
utilizada, o que nos indica que no
segmento B2C o cliente prefere
envios rapidos. De fato, o numero
de envios expresso aumentou a
volta de 40% em 2020.

))



Comentando este estudo, Paul Hamblin,
especialista e editor explica: "O software de
gestado de inventdrio, que otimiza a auditoria e o
armazenamento dos produtos no armazém do
retalhista ou no centro de distribui¢do, estd a
trazer grandes melhorias para o utilizador.

E o picking automatizado, incluindo o uso
cada vez maior de tecnologia robdtica, é uma
componente chave do pacote tecnoldgico nos
centros fisicos de distribuicdo de e-commerce
dos retailers.

Os retalhistas estdo a adotar tecnologias para
aumentar tanto a velocidade como a precisdo
do picking e para permitir operagoes 24/7,
especialmente em picos de procura como o
Natal ou Black Friday.”

No coragao destes processos esta a
capacidade de identificar cada item de forma
precisa, eficiente e rica em dados. As etiquetas
de codigos de barras, por exemplo, podem
facultar aos retalhistas tudo o que for
necessario para realizar de maneira eficiente a
localizacdo, identificacdo e distribuicdo dos
produtos.






Trés conselhos para selecionar as

etiquetas adequadas

Os erros de etiquetagem podem custar até 1.000 € por palete em multas, o que pode levar uma
importante parte dos beneficios das empresas de logistica encarregues de manusear os produtos
de forma segura. Por isso, € fundamental que as etiquetas se adequem ao standard.

Neste sentido, ha trés importantes considera¢des a ter em conta:

Superficie de adesao

A superficie onde a etiqueta sera colocada,
quer seja lisa ou curva, é um fator importante
na hora de decidir que tipo de etiqueta
adesiva e suporte serao os melhores para
cada caso.

Temperatura

As mudancas de temperatura podem
desgastar as etiquetas rapidamente. Se um
produto vai passar parte do tempo no exterior
ou num transporte refrigerado, por exemplo,
exigira uma etiqueta que seja resistente ao
frio ou ao calor extremos.

Durabilidade ‘

Muitas embalagens podem estar expostas a
humidade ou produtos quimicos ao longo do

seu percurso na cadeia de distribuicao até
chegar ao cliente final, como tal é vital usar
etiquetas que sejam resistentes e
duradouras.




Muitas empresas de retalho ja estdo a obter
importantes beneficios por utilizarem sistemas de
software de gestdo de inventario. "A precisdo é
atualmente de 100%, comparada com os 85% antes
da sua implementagdo. Foram reduzidos os erros em
90%, melhorados os tempos de picking (em 95%) e a
atribui¢do de espagos (em 95%)”, assequra Kashif
Rasheed, Project manager WMS (SGA) do grupo
de retalho Union Coop.

Sistemas de etiquetagem mais sofisticados e
integrados com um parque de impressoras
portateis e de secretaria também podem ter um
papel importante, ndo sé para assegurar mais
precisao, como também para encontrar novas e
valiosas eficiéncias nos processos do armazém.

Quanto ao mercado, Gary Carlile, da marca
especialista em software de gestao de envios
nShift comenta:

"O processamento dos pedidos, quer seja através
do préprio armazém do retalhista ou mediante
servi¢os de logistica de terceiros (3PL), produzindo a
etiqueta adequada no momento certo para que
possa ser integrada com os distintos sistemas
individuais das transportadoras, oferece enormes
ganhos de eficiéncia.

O nosso objetivo sdo 500 milisseqgundos de
impressdo por transagdo, de maneira que quando o
sistema de gestdo do armazém (WMS/ SGA) solicita
e envia um pedido para a nossa plataforma, ja o
estamos a enviar de volta.”




Assegurar que os clientes ficam
contentes onde quer que comprem

Melhorar a experiéncia online e na loja

A vida real e as experiéncias de compra online estao-se a
misturar cada vez mais. Um cliente pode ver um produto nas
redes sociais, verificar a sua disponibilidade na loja online e
depois ir fisicamente experimentar a loja fisica antes de,
finalmente, comprar online. E toda esta experiéncia deve ser
consistente, personalizada e simples.



Para isso é necessario unificar os dados dos
clientes a partir de todos os canais e localizagoes e
usa-los para Ihes enviar a informacao de
marketing mais relevante, conecta-los com os
nossos produtos, oferecer-lhes um servico de
atencao destacavel e fazer com que os
pagamentos sejam seguros.

A Amazon foi considerada durante muito tempo a
referéncia de ouro pelo seu servigo ao cliente
excecional e integrado e isso tem vindo a marcar o
ritmo para o resto do setor.

Para muitos outros retalhistas tem sido um
desafio tentar “apanhar” este gigante do e-
commerce. Mas agora, com o impulso dado pela
pandemia, os retailers estdo a investir em
solugdes de e-commerce que os ajudem a
melhorar os processos digitais com uma visao
global, abarcando tanto as operagoes de
BackOffice como a experiéncia do cliente.

Esta corrida pela vantagem competitiva
continuara a implicar que os retalhistas invistam
em novas e inovadoras tecnologias (o relatorio
conclui que as empresas se estdo a preparar e
acelerar os seus planos de investimentos
tecnologico para o periodo pds pandemia), mas
vale a pena assinalar que nao ha atalhos para o
sucesso e que nenhuma solugao por si so tornara
os retalhistas mais eficientes, rentaveis ou
seguros.

Embora apenas um pouco mais de um ter¢o dos
retalhistas (36%) assegure que o investimento em
solucdes tecnoldgicas era uma prioridade antes
da crise do coronavirus, trés quartos (75%)
afirmam que a pandemia acelerou a sua adocao.
Podemos estar a comecar a ver o inicio de (ou o
regresso a) uma aproximagao mais estratégica
relativamente ao investimento em tecnologia no
setor. Assim, a necessidade de um fluxo de
informacao simples entre o hardware - como as
impressoras de etiquetas - e os sistemas de
armazém integrados, deveria continuar a ser a
base para construir processos eficientes.

Reduzir as filas nas lojas para os
clientes

O ponto de venda pode estar agora em qualquer
lugar dentro da loja e, em muitas ocasioes, os
pagamentos sem dinheiro sdo permitidos em
qualquer lugar em que se encontre o cliente
dentro do estabelecimento.

Mas, quer sejam terminais de pagamento moveis
que reduzam as filas, pedidos digitais ou pontos de
pagamento que otimizem as transag¢oes (ou
simplesmente aportem os beneficios higiénicos de
nao manusear dinheiro), a expetativa crescente de
que a tecnologia torna as coisas mais simples,
faceis e rapidas esta a transformar a experiéncia
do cliente para todos.

Os sistemas de pagamento flexiveis e sem
contacto sdo a chave dessa mudanga. E, cada vez
mais, aquelas empresas preparadas para adotar a
revolugao cashless serao as que mais sucesso irao
ter na ‘nova normalidade’ do retalho.

Para complementar isto, os retalhistas estao a
utilizar cada vez mais solugoes de etiquetagem na
loja para garantir que cada produto tem uma
etiqueta (o que reduz os tempos de espera para os
clientes) e para poder imprimir e digitalizar recibos
em movimento.




Conclusao: a transformacao digital
deve ser constante

A pandemia expds e exacerbou as debilidades existentes nas
operacoes dos retalhistas. Foi também um impulso sem precedentes
para o crescimento do e-commerce e, embora alguns estivessem
bem preparados, outros tiveram que se atualizar e inclusivamente ha
muitos que ficaram pelo caminho.



Os retalhistas tiveram que se mexer
rapidamente para langar novos canais online e, ﬁ
com o nosso apoio, digitalizar os seus Ponto de vista da empresa

processos.

Chefe de Tesouraria Global,

Ao principio esta era uma estratégia de Retalhista de produtos de Grande
sobrevivéncia em que muitos tiveram sucesso. Consumo, Reino Unido

Agora, uma boa parte do setor tem em marcha
os sistemas que lhes permitird poupar recursos,
serem mais eficientes e melhorar a experiéncia
do cliente a partir de agora.

Surpreendeu-nos sermos tio
Mas ha sempre mais para fazer. resilientes. Normalmente

escrevemos planos de
Num setor onde as margens estdao sempre sob continuidade do negdcio (BCP)
pressdo, as melhorias podem marcar a para enfrentar desafios e tinhamos
diferenca. definido alguns cendrios, mas

ninguém desenvolveu um BCP
Dependera dos proprios retalhistas se para isto. Um ano e meio mais
continuam a analisar as operacdes para tarde estamos razoavelmente
identificar oportunidades para melhorar. Na bem. , ,

Brother estamos comprometidos em estar “At
your side” para ajudar.

A medida que o setor continua a adaptar-se e
evoluir, aqueles que abragarem o desafio e
conseguirem o apoio tecnoldgico e
conhecimentos adequados estarao mais aptos a

sustentar-se e a defender-se melhor num futuro
proximo.
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