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Apesquisa

Em um mercado cada vez mais dindmico e conectado, a capa-
cidade de se reinventar e adotar novas abordagens é crucial
para atender as expectativas dos consumidores e se destacar
da concorréncia. A inovacao pode ser considerada como a forca
motriz que impulsiona o crescimento e a competitividade no
comércio moderno.

A Confederacao Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turis-
mo realizou, no ano de 2023, a primeira pesquisa de abrangén-
cia nacional sobre inovagdes no comércio varejista. A pesquisa
foi realizada adotando como critério o numero de funcionarios,
em que empresas com até dez funcionarios foram consideradas
de pequeno porte; de 11 até 49 funcionarios de médio porte; e
com mais de 50 funcionarios de grande porte. Os entrevistados
foram os tomadores de decisoes (gerentes, diretores, proprieta-
rios, sécios ou administradores) responsaveis pela empresa.

Foram ao todo realizadas 840 entrevistas, em oito regides me-
tropolitanas: Sao Paulo, Rio de Janeiro, Brasilia/Goiania, Salva-
dor, Fortaleza, Belo Horizonte, Manaus e Curitiba. Este estudo
utilizou a metodologia quantitativa por meio de entrevistas te-
lefénicas e individuais.
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Concei:go de
Inovacao

A inovacao é, historicamente, ligada a atividade in-
dustrial porque o setor industrial sempre buscou
melhorias na producéo, eficiéncia e competitividade
para diferenciacao das concorrentes ou otimizacao
de seus processos produtivos. Desde a Revolucéo In-
dustrial, avancos tecnoldgicos e processos inovado-
res transformaram a manufatura, permitindo a pro-
ducao em larga escala e a reducao de custos. Esse
foco na inovacao impulsionou o desenvolvimento
de novos materiais, técnicas e tecnologias, estabele-
cendo um ciclo continuo de progresso que mantém
a industria como um motor central do desenvolvi-

mento econdémico e tecnoldgico.

.
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No entanto, ao mesmo tempo que o cendario descrito acima fez
com que a inovacao desenvolvesse um determinado setor pro-
dutivo da sociedade, fez também com que outras atividades
econdémicas, como o setor terciario, ndo se desenvolvessem a
ponto de enxergar o campo da inovagao como um cenario pos-
sivel em seus negécios. Além do afastamento conceitual dos
outros setores produtivos, as politicas governamentais eram - e
ainda possuem esse Viés - direcionadas para o desenvolvimen-
to e a inovacao das industrias. Podemos, no cenario nacional,
observar politicas industriais desde o Plano de Metas do Gover-
no Kubitschek até o reestruturado Programa Brasil Mais Produ-
tivo (B+P), que esta alinhado a Nova Industria Brasil (NIB).

Em funcéao de todo o recorte histérico e da auséncia de conceitos
e percepcdes da atividade do setor terciario na inovacao, para a
pesquisa foi preciso cunhar o seguinte conceito de inovacao:

Inovacao é a
implantacdo
ou reinvencao

de um produto, servico, processo,
meétodo de marketing e/ou proces-
so organizacional que implique em
mudanca no comportamento de
agentes no mercado com o objetivo

de geracao de valor e/ou de lucro.
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Resultados

Levando em consideracao o conceito de inovacao
apresentado anteriormente, o estudo buscou com-
preender se as empresas do comércio varejista tém
adotado praticas inovadoras e quais foram as inova-
coes implementadas. Ja para aqueles que ndo inova-
ram, identificar os principais obstaculos que impedi-
ram tais iniciativas.

A seguir, apresentamos os resultados da pesquisa, oferecendo
uma visao detalhada sobre o estado da inovacao no varejo. Es-
ses resultados sdo fundamentais para direcionar a estratégia
de inovacao da CNC, possibilitando o desenvolvimento de poli-
ticas e acoes mais eficazes para promover e apoiar a inovagao
entre os comerciantes do setor varejista.
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A primeira pergunta, e a pergunta delineadora, nos mostrou
que 55% das empresas inovaram diante de 45 % que néao fize-
ram nenhuma inovacao. Diante do cendrio das empresas que
inovaram, organizacoes com mais de 50 funcionarios possuem
4,6 mais chances de inovar do que empresas com até 10 fun-
cionarios, o que representa um cenario de escassez de mao de
obra qualificada para melhoria de processos, novos produtos e
negoécios e dificuldade de reter talentos qualificados em areas

como tecnologia, marketing digital e analise de dados para em-
presas de varejo

Em 2022, vocé executou ou implantou alguma ideia na sua
empresa que seja um produto, servico, processo, método de

marketing ou processo organizacional, que considere ser
uma inovag¢ao?

® Sim

® Nao
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Ao cruzarmos essas informacoes com os dados encontrados na
Rais 2022, veremos que a dificuldade de retencao de talentos
pode estar atrelada a salarios mais baixos no setor comércio,
que possui média de R$ 2.727,00, ficando abaixo das médias de
R$ 3.658,00 e R$ 3.271,00 de setores que, como a indudstria de
transformacao e construcéo civil, respectivamente, sdo setores
com maior maturidade em inovacao.

Inseridos no universo das empresas que inovaram, temos o se-
guinte cenario relacionados a percepcao de valor ou de lucro
em suas organizacoes:

Essa inovacgado implicou em aumento do lucro ou maior valor
da marca da sua empresa?

® Sim

® Nao

Observamos que, de acordo com os respondentes, a maior
parte das inovagoes geraram ganho de valor ou de lucro
para a organizagao.
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Perfile
caracteristica

Para delinear o perfil das organizacoes e as carac-
teristicas das inovacdes colocadas em pratica no
comércio, antes abordaremos, segundo Tim Brown
em seu livro “Design Thinking”, as trés diferentes in-
tensidades de inovacdo que podem ser descritas da
seguinte forma:

Incremental: envolve pequenas modificacdes em produtos, ser-
vicos e processos que gerem algum tipo de beneficio, no en-
tanto, ndo um novo modelo de negdcio e tampouco atrai no-
vos clientes. Os projetos incrementais sdo importantes para as
empresas e recebem as maiores fatias dos investimentos em
inovacao, pois transmitem mais seguranca aos tomadores de
decisao. (CREME DENTAL)

Evoluciondaria: para fazer uma inovacao evolucionaria nao é
preciso criar um novo produto no mercado. Porém, é preciso
que vocé atenda novas demandas para estender seu atendi-
mento aos clientes atuais ou novas demandas exigidas pelo
mercado para atrair novos clientes. (PRIUS - TOYOTA)
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Revolucionario/Radical: quando a inovacao busca atingir essa
intensidade, é necessario que o seu resultado seja disruptivo
com produtos, servicos e modelos de negdcios atuais. A inova-
cao radical cria mercados e clientes totalmente novos.

Nesse contexto descrito acima,

dentro dos

95% que
inovaram,

B 73% fizeram
inovagao

_ incremental

Ouseja, foraminovagbes commenor
investimento financeiro erisco
relativamente baixo e com caracteristicas
de adaptabilidade aomercadoede
modernizagao dos processos internos.
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Ondeinovaram?

Através desta pesquisa, a Publicidade Digital (ADS), o Pés-Ven-
da, a Experiéncia do Usuario (UX), Omnicanalidade e Posiciona-
mento, ou reposicionamento, de Marca foram observados como
cinco areas de destaque essenciais para impulsionar a inova-
¢ao no varejo. Ou seja, dentro do cenario dos que inovaram, as
principais solucoes estdo voltadas para adaptacao as necessi-
dades e ao comportamentos do novo perfil de consumo.

Em 2022, a empresa aprimorou ou introduziu algum dos
processos de negocio a sequir que difere (diferem) significati-
vamente de processos anteriores?

Métodos de marketing para promoc¢ao, embalagem, precos,
colocacao de produtos e servicos pés venda:

83%
Métodos para processamento de informacao e comunicacao:
78%
Métodos de organizacao do trabalho, de tomada de deci-
sdo ou de gestao de recursos humanos:
74%

Préticas de gestao para organizar procedimentos orga-
nizativos ou relacdes externas:

%
Método de logistica, entrega e distribuicao:
61%
Método para fornecer servicos:
59%
Métodos de contabilidade ou outras ope-
racoes administrativas:
55%
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A publicidade digital, ou ADS, representa uma revolucao na
forma como as empresas alcancam seus consumidores. Dife-
rentemente dos métodos tradicionais, as ADS permitem uma
segmentacao precisa, atingindo o publico-alvo com mensagens
personalizadas. O uso de dados analiticos avancados possibilita
que as campanhas publicitarias sejam continuamente ajusta-
das para maximizar o retorno sobre o investimento (ROI). Além
disso, as plataformas digitais oferecem uma variedade de for-
matos de anuncios, desde banners até videos interativos, tor-
nando a comunicacdo mais envolvente e eficaz. Enxergamos a
movimentacao dos empresarios nesse sentido quando 83% das
inovacoes sdo em marketing/pés-venda.

O pds-venda é um componente vital para a fidelizacao de clien-
tes. A inovacgdo nesta area vai além de resolver problemas - tra-
ta-se de criar uma experiéncia positiva que deixa uma impres-
sdo duradoura. O suporte proativo, como acompanhamento de
satisfacdo e ofertas personalizadas baseadas no histérico de
compras, pode transformar clientes ocasionais em defensores
da marca. Ferramentas como chatbots e inteligéncia artificial
(IA) tém sido fundamentais para oferecer um suporte rapido e
eficiente, aumentando a satisfacao e a lealdade do cliente.

Ambos os nimeros contemplam
experiéncias de compra, jornada de
comprado cliente e olast mile.

: dasempresasinovaram
Podemos . 59 % emseus métodos para
destacar : fornecerservigos (canais).
tambeéemos :
sequintes (o) aprimoraram seus
,g o 61 /O processos logisticos.
numeros: :

il

PESQUISA DE INOVACAO 1 5



Vemos mais uma vez a experiéncia do usuario (UX) como fator
determinante no sucesso de qualquer plataforma de comércio.
Um design intuitivo, navegacao fluida e tempos de carregamen-
to rapidos sdo aspectos criticos para manter os consumidores
engajados. A personalizacao também desempenha um papel
significativo, permitindo que os clientes tenham uma experién-
cia unica e adaptada as suas preferéncias. O uso de tecnologias
emergentes, como realidade aumentada (AR) e realidade virtual
(VR), esta sendo, cada vez mais, integrado para proporcionar
experiéncias de compra mais imersivas e interativas.

Os numeros mostram também que o conceito de “Figital”’, ex-
periéncia que une o ambiente fisico com o digital, esta muito
presente nas estratégias das empresas do varejo. A omnicanali-
dade é essencial para oferecer uma experiéncia de compra con-
sistente e integrada em todos os pontos de contato, sejam eles
fisicos ou digitais. Esta abordagem visa a eliminar as barreiras
entre canais, permitindo que os consumidores transitem sem
dificuldades entre lojas fisicas, websites, aplicativos mdveis
e redes sociais. E preciso ter processos integrados e estoques
com controles mais rigidos e automatizados para uma melhor
sincronizacao em tempo real e o histérico de compras unificado
para melhorar a conveniéncia e a satisfacdo do cliente. O obje-
tivo é criar uma jornada de compra coesa e sem atritos, aumen-
tando a probabilidade de conversao e fidelizacao.

O posicionamento de marca inovador é fundamental para di-
ferenciar uma empresa em um mercado saturado. Mais do que
um simples logotipo ou slogan, trata-se de construir uma iden-
tidade de marca que ressoe com os valores e aspiracoes dos
consumidores. Estratégias de branding - e rebranding - que en-
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fatizam a autenticidade, responsabilidade social e engajamento
emocional estdo se tornando cada vez mais importantes. Além
disso, a presenca ativa nas redes sociais e a criacao de conteu-
do relevante ajudam a fortalecer a conexao com o publico e a

manter a marca na mente dos consumidores.

A inovacao no comércio é multifa-
cetada e envolve a integragao de
diversas estratégias para criar uma
proposta de valor unica e atraente.
Os avancos em ADS, pés-venda, UX,
omnichannel e posicionamento

de marca sdo fundamentais para
atender as expectativas dos con-
sumidores modernos e se destacar
em um ambiente competitivo. Ao
investir nestas areas, as empresas
nao apenas melhoram suas opera-
coes e atendimento, mas também
fortalecem sua posicdo no mercado,
garantindo um crescimento susten-
tavel a longo prazo.
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Tendéncias
deinovacao

Foi observado que as inovagoes nas empresas ligadas ao comér-
cio varejista sao multidisciplinares e estao presentes em areas de
automagcao de processos, adogcao de tecnologias para obrigacoes
legais, adaptabilidades as necessidades dos clientes e comunica-
cao. Destacamos algumas tendéncias emergentes, e outras ja con-
solidades, que oferecem uma vasta gama de oportunidades para
comerciantes do varejo aprimorarem seus modelos de negdcios,
otimizarem suas operacoes e criarem valor de forma inovadora.

Lojas sem caixa: a tecnologia de lojas sem caixa permite
que os clientes entrem e peguem produtos e saiam sem
passar por um caixa fisico.

Comeércio eletronico: a ascensdo do comércio eletronico
transformou completamente a forma como as pessoas
fazem compras. Plataformas on-line e outros marketpla-
ces permitiram que os consumidores comprem uma am-
pla variedade de produtos sem sair de casa.

Sustentabilidade: os consumidores estao mais conscientes
da sustentabilidade e buscam marcas e varejistas que de-
monstrem responsabilidade ambiental em suas operacdes.
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Experiéncias na loja: muitos varejistas estao investindo
em melhorias na experiéncia do cliente na loja fisica, ofe-
recendo experiéncias interativas, entretenimento e de-
monstracoes de produtos.

Entrega rapida: a expectativa de entrega rapida cresceu
com servicos mais ageis e possibilidade de entrega no
mesmo dia ou em poucas horas, levando muitos varejis-
tas a investirem em logistica avancada.

Realidade Aumentada (AR) e Virtual (VR): as tecnolo-
gias estao sendo usadas para melhorar a experiéncia
de compras hibridas, permitindo que os consumido-
res experimentem virtualmente produtos antes de
compra-los.

Pagamentos méveis: pagamentos como PIX, carteiras di-
gitais e aplicativos de pagamento tornaram as compras
mais convenientes e seguras.

Personalizacdo: gracas ao Big Data e a andlise de
dados, os varejistas estao cada vez mais personali-
zando suas ofertas e recomendacdes para 0os consu-
midores. Isso cria experiéncias de compra mais rele-
vantes e atraentes.

Inteligéncia Artificial (IA): é usada para melhorar a auto-
macao, atendimento ao cliente, analise de dados e muito
mais no varejo.
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Mudancas nas preferéncias do consumidor: As preferén-
cias dos consumidores estao em constante evolucao, e as
empresas de varejo precisam inovar para atender a essas
mudancas, o que pode ser um desafio para acompanhar.

Automatizacdo e robodtica: a automacao de tarefas de
back-end, como gerenciamento de estoque e pedidos, esta
se tornando mais comum. Além disso, os robds estao sen-
do usados em armazéns e lojas para melhorar a eficiéncia.
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Obstaculos
dainovacao

A pesquisa revelou que 45% das empresas do setor varejista
nao adotaram praticas inovadoras. Esse resultado destaca um
cenario preocupante para a competitividade e sustentabilidade
do setor. Entre os principais obstaculos mencionados pelos em-
presarios que nao inovaram, destacam-se a falta de recursos
financeiros, a caréncia de conhecimento e habilidades técni-
cas, a resisténcia a mudanca por parte da equipe, e a percepcao
de que a inovacdo nao é uma prioridade estratégica. Esses de-
safios apontam para a necessidade de medidas especificas de
apoio e incentivo, visando a superar as barreiras e promover
uma cultura de inovacao no varejo.

Quais razoes a sequir justificam o fato de a empresa ndo ter
realizado nenhuma atividade inovativa em 20227

Nao necessitou devido as condi¢oes de mercado
43%
Nao necessitou devido a estratégia da empresa
35%
Falta de conhecimento/interesse
14%
Nao necessitou devido as inovacdes prévias

| 10%

Qutros fatores

7%
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Como vocé classifica o grau de importdncia dos fatores a
seguir que prejudicaram ou inviabilizaram as atividades
inovativas da empresa em 20227

Instabilidade econémica
54%
Falta de incentivos fiscais ou credito/ financiamento
51%
Baixa demanda
40%
Mudanca nas prioridades estratégicas
39%
Acirramento da concorréncia
36%

Limitacao de recursos préprios

32%
Falta de parcerias

30%

Limitacoes tecnoldgicas externas a empresa

30%

Concorréncia: O setor do varejo se mostra altamente compe-
titivo e as organizagdes e seus concorrentes muitas vezes es-
tao despejando energia para nao perder espaco no mercado e
despriorizam projetos de inovacao, pois sdo mais arriscados e
possuem um grau de complexidade maior para as organizagoes.

Cenario econdmico: o grafico acima apresenta a classificacdo
dos fatores considerados “muito importantes” pelos empresa-
rios do setor varejista, que prejudicaram ou inviabilizaram as
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atividades inovativas de suas empresas em 2022. Dentre os fa-
tores destacados, a instabilidade econémica foi apontada como
a mais significativa, com 54% dos empresarios indicando sua
importancia. Em seguida, a falta de incentivos fiscais ou cré-
dito/financiamento foi mencionada por 51% dos respondentes.
Ambos os fatores que sao considerados de maior impacto estao
ligados ao cenario econémico vivenciado pelos empresarios. Ou
seja, para impulsionar a inovagao no setor, € preciso adotar uma
estratégia de comunicacao mais clara sobre as oportunidades
de fomento a inovacao para o setor. Outros fatores relevantes
incluem a baixa demanda (40%), a mudanca nas prioridades es-
tratégicas (39%) e o acirramento da concorréncia (36%).

Além dos fatores macroecondémicos citados anteriormen-
te, a pesquisa destaca obstaculos internos e externos que
também comprometem a inovacdo no setor varejista. A li-
mitacao de recursos proprios, apontada por 32% dos em-
presarios, e a falta de parcerias, mencionada por 30% dos
respondentes, por exemplo, refletem a dificuldade de des-
tinar fundos suficientes para atividades inovativas, essen-
cial para a implementacao de novas tecnologias e proces-
sos. Diante desse cenario, torna-se crucial a estruturacao
e divulgacao de um mapa de fomento, que indique clara-
mente onde os empresarios podem buscar ajuda financeira
e técnica para inovar. Este mapa de fomento deve incluir
informacoOes sobre programas de incentivo governamen-
tais, linhas de crédito especificas para inovacao, oportuni-
dades de financiamento de agéncias de desenvolvimento,
e parcerias com instituicdes de pesquisa e universidades.
Além disso, a disseminacao eficiente desse mapa entre os
empresarios sera fundamental para garantir que todos
tenham acesso a essas oportunidades e possam superar
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as barreiras financeiras a inovacao, fortalecendo assim a
competitividade e a sustentabilidade do setor varejista.

Por fim, as limitacdes tecnolégicas externas a empresa, cita-
das por 30%, sugerem que barreiras relacionadas a infraes-
trutura tecnoldgica e ao acesso a tecnologias de ponta sdo
significativos desafios a serem superados. Nesse contexto, a
interiorizacao da rede mével 5G é essencial para expandir o
acesso a tecnologia avancada e equalizar a competitividade
em todas as regides do Brasil. A implementacdo do 5G nas
areas urbanas e rurais permitird uma conectividade mais ra-
pida e estavel, viabilizando a adocao de solucdes inovadoras
e o desenvolvimento de novos modelos de negdcios. Isso ndo
apenas favorecera as grandes metréopoles, mas também im-
pulsionara o crescimento econémico e a inovacao em regioes
mais afastadas, promovendo uma distribuicdo mais equita-
tiva das oportunidades tecnolégicas e contribuindo para a
reducao das disparidades regionais.
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Conclusao

Conclusoes da Pesquisa com Pontos de Acao

A pesquisa realizada pela Confederacao Nacional do Comércio
de Bens, Servicos e Turismo (CNC) destaca a importancia de di-
recionar acoes e estratégias com base nos dados obtidos para
fortalecer o ambiente de inovacao no setor varejista. A CNC uti-
lizara esses insights para desenvolver politicas e iniciativas que
promovam um ambiente de comércio favoravel a inovacao, abor-
dando os desafios identificados, como a falta de recursos finan-
ceiros, a necessidade de parcerias e as limitacdes tecnoldgicas.

Pontos de Acao:

Desenvolvimento de politicas de incentivo: criar po-
liticas que incentivem a inovacao, oferecendo sub-

ﬁ sidios e incentivos para empresas que investem em
novas tecnologias e praticas inovadoras.

Parcerias estratégicas: estabelecer parcerias com
players do ecossistema de inovagao como ICTs, hubs,
agéncias de fomento e universidades, além de pro-
mover a transferéncia de conhecimento e tecnolo-
gia para o setor varejista.
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Capacitacdo e treinamento: implementar progra-
mas de capacitacao e treinamento para empresas
do comércio, focando em habilidades técnicas em
tecnologias emergentes e de gestdo da inovacao.

Apoio financeiro: divulgar linhas de crédito especi-
ficas para inovacao, facilitando o acesso a recursos
financeiros para pequenas e médias empresas re-
presentadas pelo Sistema Comércio.

Promocao da cultura de inovacao: fomentar uma
cultura organizacional que valorize a inovacao, in-
centivando a criatividade e a experimentacdo entre
os colaboradores.

Monitoramento e avaliacdo: estabelecer mecanis-
mos de monitoramento e avaliacdo continua das
iniciativas de inovacao, garantindo que os objetivos
sejam alcancados e ajustando as estratégias confor-
Ime necessario.

Com esse enfoque, a CNC se compromete a criar um ambiente de

negocios seguro e dinamico, que fomente a competitividade e a

sustentabilidade. Isso assegura que os comerciantes do varejo

tenham o suporte necessario para implementar praticas inova-

doras e prosperar em um mercado em constante EVOIUQéO.
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Entre em contato com o Nucleo de
Inovacao através do email:

nucleodeinovacao@cnc.org.br
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. @sistema.cnc

. @sistemacnc

‘ @TVCNConline

Um Negécio pra
te Contar



