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A Nova Fronteira do Retalho

Da inteligéncia aumentada
a hospitalidade relacional.
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Understanding retail
Helder Barbosa Ferreira, Ph.D - Retail Thinker before transforming it.
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INSIDE THIS EDITION

A nova fronteira

O retalho vive entre duas forcas que so aparentemente se opbem: a mdquina que calcula, prevé e

automatiza, e a pessoa que acolhe, interpreta e cria vinculo. Esta edi¢cdo percorre sete fronteiras onde

essa convergéncia jd estd a acontecer — do colaborador amplificado pela tecnologia ao avatar que

também quer vestir-se, da arte de bem receber a micro-loja que nunca fecha, da economia circular aos

especialistas que antecipam o futuro.
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Inteligéncia Aumentada

Ferramentas, competéncias e desafios.

Identidade Hibrida

Do produto fisico ao ativo digital.

A Arte de Bem Receber

A hospitalidade como atributo diferencial.

Strategic Foresight

Antecipar comportamentos, criar novas unidades.

Micro-Lojas Autbnomas

Cashierless, conveniéncia e sustentabilidade.

Servitizacao Circular

Do produto vendido ao servigo continuado.

Especialistas de Futuro

Trends and Future Retail Thinking specialists.

Hélder Barbosa Ferreira, Ph.D — Professor Auxiliar (IADE) - CEO Retailab - Retail Thinker
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Tecnologia & Competéncias

Inteligéncia Aumentada

O colaborador amplificado pela tecnologia.

A conversa sobre inteligéncia artificial noretalho tem-se
centrado, demasiadas vezes, na substituicdo. E a pergunta
errada. A questado estrategica ndo € quantastarefasa
maquina pode fazer sozinha, mas quanto melhor uma equipa

pode servir quando a maquina trabalha ao seu lado.

Ainteligéncia aumentada assume o que e repetitivo, analitico
e preditivo — previsao de procura, reposi¢cao, recomendacéo,
leitura de padrOes — e devolve ao colaborador aquilo que
nenhum algoritmo replica: a empatia, a decisdo situacional e
aleitura fina de cada cliente. O ganho ndo esta na reducéo de
pessoas; esta na qualidade do tempo humano.

Mas a ferramenta, por si, ndo transforma nada. Exige novas
competéncias: literacia de dados, espirito critico perante a
recomendac¢do automatica e capacidade de traduzir
informagao em conversa. Sem formagéo, a tecnologia fica
subaproveitada. Com ela, torna-se uma vantagem dificil de

copiar.

TRES CONDICOES

® Complementaridade.

A maquina analisa; a pessoa decide e relaciona.

® Competéncia.

Literacia de dados para toda a equipa.

® Confianca.

Transparéncia sobre como e porqué a IA recomenda.

(13

A tecnologia nao deve substituir
o colaborador. Deve torna-lo
melhor.
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Identidade Hibrida

Quando o produto fisico encontra o avatar.

Os consumidores hibridos ndo precisam apenas de um
produto fisico. Provavelmente, tambem querem comprar um
ativo digital idéntico para um dos seus avatares, para usar
onde interagem e socializam. O que parecia um nicho dos

videojogos tornou-se uma extensao legitima da identidade.

Aquilo que possuimos sempre falou por nos: estatuto,
pertenca, gosto. Nos ambientes digitais, essa linguagem n&o
desaparece — muda de suporte. O casaco comprado na loja
pode ter um gemeo digital que acompanha o cliente em
plataformas sociais, jogos ou espagos imersivos, prolongando
arelacao com a marca muito para além do momentoda

compra.

Para oretalho, a oportunidade € dupla: criar uma nova linha

de valor e, sobretudo, conhecer melhor um cliente que vive
simultaneamente em dois mundos. O desafio e fazé-locom
coeréncia, sem gimmicks, e com a mesma exigéncia de

qualidade e autenticidade da loja fisica.

PISTAS PARA AS MARCAS

® Gémeodigital.

Cada produto fisico pode ter a sua versdo virtual. ¢

® Coeréncia.
O mesmo ADN de marca nos dois mundos. O Cllente Ja nao vive num Sso

S mundo. A marca também nao
omunidade.

O valor esta onde o cliente socializa. pOde.
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A Arte de Bem Receber

O ritual insubstituivel da hospitalidade.

A arte de bem receber € um atributo uniconainteragcédocom o
cliente, por isso precisa ser continuamente aprimorada e
revigorada. Num mercado em que produtos, precos e canais
se aproximam, a forma como alguem é acolhido torna-se um

dos poucos elementos verdadeiramente distintivos.

Hospitalidade n&o & simpatia ocasional nem gui&o decorado. E
uma disposi¢do genuina para fazer o outro sentir-se
esperado, reconhecido e bem-vindo. Comega no primeiro
olhar a entrada, passa pela escuta atenta e terminana
despedida, que € muitas vezes o momento que o cliente leva

consigo.

Esta competéncia ndo se mantem sozinha. Desgasta-se com
arotina, com a pressao dos objetivos e com equipas pouco
valorizadas. Por isso deve ser treinada, observada,
reconhecida e renovada — como qualquer outra competéncia
estratégica. E aqui que o espaco fisico ganha uma vantagem

que nenhum ecra consegue reproduzir.

O RITUALDO ACOLHIMENTO

® Receber.
Reconhecer o cliente nos primeiros segundos. €€
® Escutar.
Compreender antes de propor. Um cliente bem recebido nao
® Despedir volta pelo produto. Volta pela
O Ultimo contacto é o que fica. forma como se sentiu.
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Strategic Foresight

Antecipar cenarios para criar negdcio.

As empresas precisam compreender e antecipar o
comportamento dos clientes para desenvolver
sistematicamente novas unidades de negocio, produtos ou
servi¢os. Reagir ao mercado ja ndo chega: quando a mudanca

se torna evidente, quase sempre e tarde para liderar.

O strategic foresight ndo ¢ adivinhac&o. E um método:
observar sinais fracos, construir cenarios alternativos, testar
hipoteses e decidir com base em varios futuros possiveis, e
ndo num unico plano. As organiza¢des que o praticam de
forma deliberada identificam oportunidades maiscedoe

adaptam-se com menos custo.

No retalho, esta capacidade traduz-se em decisdes
concretas: que formatos de loja abrir, que servicos langar, que
parcerias construir, que competéncias desenvolver. Exige
ambidestria — explorar o novo sem descuidar o negocio atual
—euma lideranga disposta a investir noque aindanéo e

obvio.

O CICLO PROSPETIVO

® Detetar.
Ler sinais fracos antes da concorréncia. €€
® Imaginar.
Construir cendrios plausiveis e alternativos. Quem espera pela certeza Chega
o Agir sempre depois de quem soube
Transformar cendrios em novas unidades de negécio. antecipar.
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Inovacgao Operacional

Micro-Lojas Autonomas

Conveniéncia fora de horas e desperdicio zero.

O retalho precisa continuar a evoluir e ainovar, com enfoque
claro na sustentabilidade. Nesse sentido, uma micro-loja
cashierless, estrategicamente colocada no parque deuma
loja alimentar, surge como uma ideia que ndo se deve deixar

de explorar.

O conceitoresponde a dois desafios ao mesmo tempo. Por um
lado, prolonga o servigo para la do horario da loja principal,
servindo quem sai tarde do trabalho ou precisa de uma
compra de ultima hora. Por outro, criaum canal inteligente
para vender produtos perto do fim de validade que, de outra

forma, acabariam no lixo.

Atecnologia — acesso por aplicagdo, sensores, pagamento
automatico —reduz o custo operacional e torna o modelo
viavel em pequena escala. Mas o seu verdadeiro valor €
estrategico: transforma um espaco subaproveitado num
ponto de servico, de fidelizacao e de responsabilidade

ambiental visivel para o cliente.

DUPLA PROPOSTA DE VALOR

® Conveniéncia.

Servigo continuo, sem filas nem horarios. ¢

® Sustentabilidade.
Menos desperdicio alimentar, mais valor recuperado. A lOJa que nunca fecha pOde Ser

® Ciciencia. também a loja que nada
Operac&o auténoma de baixo custo. desperdiga.
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Economia Circular

Servitizacao Circular

Aluguer, partilha e retoma na relacdo com o cliente.

As empresas retalhistas tendem, cada vez mais, a promover
servigos de aluguer, partilna e retoma, de modo a incentivar
um consumo mais inteligente, consciente e responsavel por
parte dos seus clientes. A vantagem reside noreforgoda

relacéo.

Na logica tradicional, a relagéo termina na caixa. Na logica
circular, € ai que comeca. Quem aluga regressa para devolver;
quem partilha integra uma comunidade; quem entrega um
produto usado em troca de credito volta para comprar outro.
Cada ciclo € um novo ponto de contacto e uma nova

oportunidade de servir.

Para muitos clientes, o acesso vale mais do que a posse,
sobretudo quando oferece flexibilidade, qualidade e menor
impacto ambiental. Para o retalhista, o desafio € redesenhar o
modelo de negdcio — logistica inversa, recondicionamento,
preco por utilizagdo — sem perder rentabilidade nem a

qualidade da experiéncia.

TRES MODELOS CIRCULARES

® Aluguer.
Acesso flexivel sem necessidade de posse. é¢
® Partilha.
Utilizag&o comunitaria e mais eficiente. No retalho circular, a venda nao
o fecha a relacao. Abre-a.
etoma.

O produto regressa e ganha uma segunda vida.
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Talento & Lideranca

Especialistas de Futuro

O capital humano que antecipa tendéncias.

As empresas precisam recrutar especialistas em tendéncias e
pensamento sobre o futuro do retalho para compreender e
antecipar o comportamento dos clientes e desenvolver
sistematicamente novas unidades de negocio, produtos ou

Servigos.

N&o se trata de um luxo de gabinete. Estes perfis cruzam
dados, cultura, tecnologia e comportamento para identificar
sinais que a gestao do dia a dia ndo tem tempo de ver.
Transformam conhecimento disperso em hipoteses
estrategicas e ajudam a organizagao a fazer perguntas antes

de os concorrentes encontrarem respostas.

O seu impacto depende, porem, do lugar que ocupam.
Isolados, produzem relatorios que ninguem |é. Integrados na
deciséo, ligados as equipas de loja, marketing e inovagao,
tornam-se motores de transformacao. O futuro doretalho
n&o se prevé apenas; constroi-se com pessoas preparadas

para o pensar com método.

O PERFIL NECESSARIO

® Curiosidade.

Observar o que ainda ndo e tendéncia. €¢
® Método.
Transformar sinais em cenarios e decisdes. O futuro nao pertence a quem o

® |ntegracio. pPreve, mas a quem se prepara

Estar proximo de quem decide e executa. parao construir.
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RETAILAB ACADEMY - RETAILAB CONSULTING

Da reflexao
a transformacao.

As ideias desta edicao ganham valor quando se tornam decisoes. A RetailLab
apoiaretalhistas, marcas e equipas a desenhar experiéncias, modelos de loja
e estrategias de inovagdo com impacto mensuravel.

Formacao executiva

Customer Experience, hospitalidade, |A aplicada e lideranca de equipas.

Consultoria estratégica

Strategic foresight, economia circular, conceito de loja e inovagéo.

Palestras e workshops

Conferéncias, eventos empresariais e sessdes in-company.

CONTINUE A CONVERSA

helderbarbosa.retail@gmail.com

helderferreirabarbosa.com
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