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Sete perspetivas sobre a evolugao
do retalho fisico e digital.
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Do linear a inteligéncia conectada

O retalho nunca deixou de evoluir — mas raramente evoluiu tdo depressa. Esta edicdo percorre o caminho

que vai do primeiro self-service a etiqueta que conversa com o cliente, passando pela fachada, pelo jogo, pelo

espaco partilhado e pela pessoa que atende. Sete perspetivas com um denominador comum: a tecnologia so

cria valor quando serve uma experiéncia mais humana.
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As 5 Eras do Retalho

Do self-service ao comercio pos-digital.

Montras Transparentes

A permeabilidade visual como convite a entrada.

Inteligéncia Artificial no Retalho

Da eficiéncia operacional a experiéncia sem friccao.

Retail Gamification

Das dindmicas de jogo ao compromisso humano.

Store-in-Store

Monetizar e dinamizar o retalho fisico.

O Fator Humano no Servico

Variabilidade: ameaca ou autenticidade?

Etiquetas Inteligentes

O linear como ponto de conexao com o cliente.
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As 5 Eras do Retalho

Do self-service ao comércio pés-digital.

A historia do retalho € a historia da autonomia do
consumidor. Em 1916, o primeiro modelo de self-service
retirou o balcdo do centro da loja e colocou o cliente a
escolher sozinho. O layout passou a ser desenhado para o
fluxo de pessoas — e nasceu a centralidade do consumidor.

A eletrificacao, a mobilidade urbana e novos estilos de vida
trouxeram tudo para o mesmo local: hipermercados e
centros comerciais. Depois, a internet rompeu com a

necessidade de presenca fisica e fez dos dados 0 novo A T
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Hoje vivemos o Retalho 5.0: a tecnologia torna-se invisivel, = hm: r:“'E il '»3‘_.,

a inteligéncia artificial personaliza em escala e o digital n&o
substitui o fisico — funde-se com ele.

CINCO TRANSICOES

® 1.0 Self-service.
O cliente ganha autonomia no linear.

® 2.0-3.0Concentragcéoee-commerce.
Tudo no mesmo local; depois, em qualquer lugar.

® £4.0-5.00mnipresenca e pos-digital.
Experiéncia fluida, integrada e emocionalmente €¢
significativa.

Cada era do retalho devolveu ao
cliente um pouco mais de poder. A
proxima devolver-lhe-a tempo.
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Montras Transparentes

A permeabilidade visual como convite a entrada.

A fachada e o primeiro ponto de contacto da marca. Quando
O vidro deixa ver o interior, a loja deixa de ser uma caixa
fechada e passa a ser uma pre-visualizacdo da experiéncia:
o cliente antecipa a atmosfera, a oferta e as pessoas antes
de dar o primeiro passo.

A psicologia ambiental explica porqué. Ambientes legiveis
reduzem a incerteza e favorecem comportamentos de
aproximacao; ambientes opacos ativam a evitagcao. A
transparéncia baixa a barreira psicologica da entrada e
aumenta a confianca na proposta da marca.

Nem todos 0s negocios podem expor-se da mesma forma —
a privacidade continua a ser um valor em certas categorias.
Mas para a maioria, mostrar a casa e contar a sua historia a
partir da rua € uma das decisdes mais rentaveis do retalho
fisico.

BENEFICIOS PRINCIPAIS

® Mais entradas.
Reduz barreiras psicologicas e motiva a visita.

® Visual merchandising ampliado.
Alojainteira torna-se montra e narrativa.

® Mais confianca. 14
Ver antes de entrar diminui a incerteza e reforca a marca.

Uma montra transparente nao
mostra apenas produtos. Mostra a
promessa da experiéncia.
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Inteligéncia Artificial no
Retalho

Da eficiéncia operacional a experiéncia sem friccao.

A inteligéncia artificial n&o e nova no retalho, mas a
democratizacao das ferramentas generativas colocou-a no
centro da decisdo estrategica. Num oceano vermelho de
concorréncia, ja Nn&o € uma opcao: € uma condicao para

inovar, diferenciar e competir.

O consumidor e hibrido — comeca no digital e termina no
fisico, ou 0 inverso — e deixa dados dispersos por todos os
canais. A |A permite ler essa complexidade e responder a
niveis de exigéncia cada vez mais experienciais, esteticos e
emocionais.

Os quiosques inteligentes ilustram bem esta convergéncia:
recomendacoes personalizadas, provadores virtuais,
gestao de stocks e de filas, e insights de cliente em tempo
real —tudo no mesmo ponto de contacto.

TRES AREAS DE IMPACTO

® Experiéncia do cliente.
Personalizagao, recomendacao e jornadas sem fricgéao.

® Operacgoes.
Previsdo de procura, stocks e eficiéncia na execugéo.

® Marketing.
Insights, precificacdo dinamica e gamificagdo da relagéo. €6

A vantagem nao esta em ter [A. Esta
na velocidade com que se aprende a
usa-la com propésito.
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Retail Gamification

Das dinamicas de jogo ao compromisso humano.

Aprender e ensinar sdo desafios diarios de qualquer
organizacgao de retalho. A gamificagdo aplica a logica do
jogo — objetivos claros, regras simples, feedback imediato
e progressao visivel — a contextos que ndo s&o jogos:
formacgao de equipas, lancamento de campanhas,
fidelizag&o de clientes.

O seu poder n&o esta nos pontos nem nos rankings, mas na
motivacado que desperta. Quando as pessoas sentem
autonomia, competéncia e pertenca, o envolvimento deixa
de ser imposto e passa a ser escolhido. E ai que o

conhecimento se transforma em comportamento.

Mal desenhada, a gamificagdo cansa e manipula. Bem
desenhada, criarituais de aprendizagem, reforca a cultura
e aproxima a marca das suas comunidades.

PRINCIPIOS DE DESENHO

® Comecar pelo objetivo.
O jogo serve a estrategia, nunca o contrario.

® Motivar por dentro.
Autonomia e progresso valem mais do que premios.

® Medireiterar.
Cada ciclo de feedback melhora a experiéncia seguinte. €€

No fim do dia, ndo se trata de adotar
a gamificacao. Trata-se de pessoas.
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Store-1in-Store

Monetizar e dinamizar o retalho fisico.

Cada metro quadrado tem um custo e deve ter um
proposito. O modelo store-in-store — um espaco dedicado
a uma marca parceira dentro de uma loja anfitria —
transforma area subaproveitada em receita, trafego e
relevancia.

Para o anfitrido, significa partilhar risco, qualificar a oferta
com especialistas e dar aos clientes novas razoes para
voltar. Para a marca hospede, € acesso imediato a fluxo de
clientes, localizagao privilegiada e um investimento muito -r-_';"j ;

inferior ao de uma loja propria. i == TP, | S

E 5}i ﬁﬁf B:

O sucesso depende de coeréncia: a marca convidada deve
complementar, ndo canibalizar, e a experiéncia deve

parecer uma curadoria —ndo um aluguer de prateleira.

CONDICOES DE SUCESSO

® Complementaridade.
Categorias que acrescentam valor ao cabaz do cliente.

® Modelo econdmico claro.
Renda, comissdo ou partilha de receita bem definidas.

® Experiénciaintegrada.
Servico, dados e identidade visual alinhados.

14

Uma loja dentro da loja €, no fundo,
uma conversa entre duas marcas
diante do mesmo cliente.
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O Fator Humano no Servico

Variabilidade: ameaca ou autenticidade?

Durante decadas, a gestdo de servigos tratou a
variabilidade humana como um problema a eliminar: cada
colaborador € diferente, cada dia € diferente, e a
experiéncia oscila. A tecnologia — quiosques, assistentes
virtuais, robds — prometeu consisténcia total.

Mas 0s momentos que os clientes recordam raramente s&o
os perfeitos. Sdo 0s genuinos: um gesto inesperado, uma
recomendacao sincera, a resolucdo empatica de um
problema. A investigacdo mostra que, quando a tecnologia
substitui o contacto em momentos emocionais, a
experiéncia pode piorar.

O desafio ndo e escolher entre pessoas e maquinas, mas
desenhar a divisdo de papeis: automatizar o previsivel para
libertar as pessoas para o que so elas fazem bem.

EQUILIBRIO ESTRATEGICO

® Padronizar processos.
N&o padronizar emoc¢odes nem relagoes.

® Tecnologia como apoio.
Que liberta tempo para a hospitalidade.

® Formar para a autenticidade.
Dar criterio e autonomia as equipas. €€

A imperfeicao humana, bem
cuidada, ¢ a assinatura mais dificil
de copiar.
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Etiquetas Inteligentes

O linear como ponto de conexao com o cliente.

Durante muito tempo, a etiqueta de preco foi o elemento
mais silencioso da loja. As etiquetas eletronicas mudaram
iSSO: precos atualizados em segundos, coeréncia entre

canais e menos erros e trabalho manual nas equipas.

A nova geracao vai mais longe. Com NFC e codigos QR, a
etigueta torna-se uma porta de entrada para informacao
detalhada, avaliacoes, origem e sustentabilidade do
produto. Luzes e sinais ajudam na reposi¢cao e na
preparacado de encomendas online, e os dados de interagéo
revelam o que realmente acontece diante do linear.

A etiqueta deixa de informar apenas o preco e passa a

conversar com o cliente — e com o sistema.

O QUE MUDA NO LINEAR

® Precodindmico e coerente.
Sincronizagao em tempo real entre loja e online.

® |nformagao aumentada.
Do prec¢o a historia, origem e uso do produto.

® Operacao inteligente.
Reposicao, picking e reducéo de desperdicio.

3

14

O mais pequeno elemento da loja
pode tornar-se o seu ponto de
conversa mais frequente.
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RETAILAB ACADEMY - RETAILAB CONSULTING

Da reflexao
a transformacao.

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

Formacao executiva

Customer Experience, Retail Gamification e Lideranca de Equipas.

Consultoria estratégica

Conceito de loja, store-in-store, omnicanalidade e IA aplicada.

Palestras e workshops

Conferéncias, eventos empresariais e sessdes in-company.

CONTINUE A CONVERSA

helderbarbosa.retail@gmail.com

helderferreirabarbosa.com
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