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2023 esta chegando, e agora?

O mundo passa por transformacdes tecnolégicas e humanas que demandam das empresas cada vez
mais agilidade para antever e se adequar as tendéncias de mercado que surgem. O ano de 2023 esta
batendo a porta e desafiando negédcios a atuarem em um cendrio econdmico adverso, com um consumidor
criterioso e novidades que trardo praticas, tecnologias e novas formas de realizar antigos processos.

Neste material, convidamos vocé a pensar no préximo ano a partir de tépicos que estardo presentes
no universo empresarial em diferentes segmentos e devem impactar a gestdo, o atendimento, o
marketing, a producdo e outras areas da sua empresa. Vamos G?

Ainda em recuperagdo ap6s a pandemia de Covid-19
e enfrentando os impactos da guerra da Ucrania,
a economia mundial deve passar por 2023 com
restricdes. A Carta de Conjuntura do 3° trimestre de
2022, elaborada pelo Instituto de Pesquisa Econémica
Aplicada (lpea), indica que o cendrio global tem se
deteriorado.

Fatores como a alta da inflagdo e dos juros em
paises europeus e nos Estados Unidos e a perspectiva
de desaceleracdo ao redor do globo terdo impactos
no Brasil. Por aqui, espera-se que 2023 seja marcado
pela reversao do ciclo de aperto monetario do Banco
Central. Na pratica, isso significa que a taxa Selic pode
voltar a cair e, assim, levar a uma redugdo no custo do
crédito, favoravel aos empréstimos e financiamentos,
por exemplo.

Além disso, na contramdo de muitos paises, a
inflagdo vem caindo no Brasil desde abril de 2022.
Mesmo que o indice de Precos ao Consumidor Amplo
(IPCA, principal indicador nacional da inflagdo) possa
ficar acima da meta estabelecida pelo Banco Central
tanto em 2022 quanto em 2023, a expectativa é que
haja uma reducgdo gradual nos precos.
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a projec¢do de alta para o Produto
Interno Bruto é de 1,6% em 2023,
impulsionado principalmente pela
agropecudria, que deve crescer 10,9%
no ano; industria e servigos tém previsdo
de subir, respectivamente, 0,8% e 0,7%.

enquanto em 2022 o IPCA
deve encerrar em 5,7%, para 2023 a
expectativa é que alcance 4,7%, uma
redugdo que pode ajudar os consumidores
a manterem o poder de compra e, assim,
beneficiar os negdcios.

segundo Relatério Focus de
setembro, do Banco Central, a projecdo
é que a moeda dos Estados Unidos se
mantenha em R$ 5,20 em 2023. O délar
tem impacto no custo das matérias-
primas usadas em muitos setores, e seu
valor deve ser levado em consideragdo
por empresas mais dependentes de itens
importados, como a agropecudria e a
indistria de vestuario, por exemplo.



O consumidor de 2023

Em 2023, os sentimentos deverdo ter muito impacto no mercado. Segundo a consultoria, os novos
perfis de consumidor sdo o reflexo das incertezas vividas desde 2020.

a pandemia alterou
nossa percepgdo de tempo e memorias. Como
consequéncia, a nostalgia se tornou mais presente
e também aumentou o cansaco, elevando o valor
do descanso e do passado para o consumidor. A
busca por referéncias retré e servigos com foco
em comodidade e bem-estar é um reflexo disso.

apos trés anos de muitas emocgdes, a
apatia se consolida como mecanismo de defesa
frente G apreensdo vivenciada desde 2020. Com
isso, as pessoas devem estar mais criteriosas
sobre onde depositardo suas energias e recursos.

consumidores anseiam por um
recomeco, por acdes de reconstrucdo de um
mundo pés-pandemia. No centro desse desejo
esta a esperanca e o otimismo, especialmente na
geragdo Z, que cada vez mais questiona a ordem
social e econdmica.
ap6s tantas mudancas
de planos ocorridas na pandemia, alguns
consumidores tentardo compensar com excesso
de motivagdo, enquanto outros devem manter a
cautela em relacdo aos velhos habitos.
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avessos aGs incertezas, os
antecipadores buscam estabilidade. Podem
reduzir o consumo para se resguardarem de
adversidades. Refis, servicos por assinatura, pré-
vendas para garantir produtos ou descontos sdo
acoes para lidar com esse perfil.
buscam fortalecer lagos
comunitarios e afetivos, reavaliando prioridades e
buscando reconexdo com a cultura e a natureza.
Solugdes antiestresse, destinos turisticos rurais
e rituais de bem-estar estdo entre os atrativos
para o grupo.
questionam problemas sociais,
sdo movidos por valores, apoiam a diversidade
e as cadeias de producdo comunitéarias. Redes
de neg6cios e cooperativas, bem como produtos
sustentGueis, artesanais e bem-estar estdo
associados ao grupo.
se adaptaram e criaram novos
hobbies e modos de viver a partir da pandemia,
utilizando o aumento de flexibilidade no trabalho
e na vida cotidiana para desfrutarem de novas
experiéncias. Tecnologias inteligentes no varejo,
experiéncias no metaverso ou gamificadas,
servicos multifuncionais e seguros estdo na mira
do grupo.

Tendo em vista o cenario econdmico e o
comportamento do consumidor esperado
para 2023, apresentamos nas préoximas
paginas as megatendéncias que vdo
impactar o mercado no proximo ano.



Etica, valores e bem-estar

Com valores pessoais, politicos e sociais, além
do senso de identidade (racial, sexual, étnico,
regional, etc.) influenciando os habitos de consumo,
os negbcios precisam ir além da qualidade: é
preciso comprovar uma ética correspondente a
do cliente. A consultoria global de inteligéncia de
mercado Mintel identificou, em 2022, que 80% dos
consumidores brasileiros esperam que as marcas
facam mais para comprovar que suas agdes
éticas sdo confidveis. E é para contemplar essa
demanda que a governanga, a sustentabilidade,
o bem-estar e a busca por relagdes de consumo
conscientes sdo tendéncias para 2023.

A preocupacdo com a preserva¢do ambiental
é decisiva para o consumidor: pesquisa da
Opinion Box, divulgada em 2021, concluiu
que a sustentabilidade é relevante para 82%
dos brasileiros. No levantamento, 37% dos
entrevistados indicou ja ter deixado de adquirir
produtos de marcas que hdo atuam com foco na
preservacdo ambiental e 62% afirmam preferir
pagar mais caro por um artigo menos nocivo ao
meio ambiente.
entre abril de
2021 e margo de 2022, 0 aumento do consumo de
itens sustentaveis foi exponencial: no Mercado
Livre, o crescimento de compradores brasileiros na
categoria foi de 123%. No periodo, a plataforma
vendeu 7,3 milhdes de produtos sustentdveis para
4,3 milhdes de clientes, sendo 40% no Brasil.
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Na gestdo, a sigla ESG, que engloba
governanca ambiental, social e corporativa,
ganhou relevdncia nos ultimos anos ao propor
que as empresas repensem sua relagdo com o
meio ambiente e a sociedade. O termo ainda é
pouco conhecido entre os consumidores, mas seu
significado é valorizado tanto por eles quanto
pelos investidores. Levantamento do Google
mostra que apenas uma a cada cinco pessoas
conhece a sigla, mas 87% acreditam em sua
importdncia apds ouvir uma explicagdo sobre ela.

O ESG esta
se expandindo de grandes para pequenos
negdcios dos mais diversos portes e segmentos.
As estratégias na Grea devem ter foco em reduzir
o impacto ambiental e fomentar a transparéncia
sobre processos produtivos, rela¢des trabalhistas
e agoes sociais. Isso pode significar desde separar
o lixo eletrénico, reduzir o uso de recursos
naturais, usar embalagens ecoldgicas, até criar
0 compromisso com a aquisicdo de matérias-
primas locais e produzidas de forma limpa, dando
a garantia de que todos os envolvidos no neg6cio
sejom tratados de forma justa, entre outras agdes.

Setores como moda e beleza, por exemplo,
sGo amplamente afetados por essas questodes,
principalmente em funcdo do alto impacto

ambiental de suas operacdes.



https://www.poder360.com.br/economia/estudo-da-cvm-mostra-maior-demanda-por-informacoes-esg/
https://www.poder360.com.br/economia/estudo-da-cvm-mostra-maior-demanda-por-informacoes-esg/

Além de mais conscientes quanto ao impacto de seu consumo, os consumidores estdo também
cansados e em busca de novas rotinas de bem-estar e autocuidado. Assim, em 2023 0s hegdcios que
souberem corresponder aos anseios por salde fisica e mental dos clientes devem encontrar boas
oportunidades, mas também muita competitividade em um momento em que o segmento estd entre

as prioridades das pessoas.

Dados da consultoria McKinsey estimam que o valor do mercado global de bem-estar ultrapassa
os US$ 1,5 trilhdo e deve manter um crescimento de 5% a 10% ao ano. O mesmo levantamento indica
que o consumidor classifica o bem-estar em seis dimensdes: satde, forma fisica, nutri¢céo, aparéncia,

sono e mindfulness (especialmente meditacdo).

No Brasil, os gastos com cada uma se divide da seguinte forma:

Saude Aparéncia

Forma fisica Mindfulness

Nutri¢do Sono

Fonte: McKinsey, 2021.

No atual contexto, o bem-estar pode ter seu
significado ampliado, pois além dos cuidados
pessoais, o sentir-se bem também esta vinculado
0 conveniéncia e ao aconchego proporcionado por
lugares, ambientes e experiéncias. ldentificada
pela consultoria WGSN como economia do
cuidado, essa € uma tendéncia em curso e deve
atingir a massa de consumidores em 2024. O
movimento corresponde ao papel-chave de
familia, amigos e comunidade para as pessoas,
que motiva a busca por equilibrio entre vida
pessoal e trabalho, além de bem-estar em
diferentes locais e momentos.
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O desejo por conforto e descanso nos espacos
cotidianos pode beneficiar diversos segmentos. No
caso do varejo, é possivel comercializar produtos e
criar espacos fisicos focados em proporcionar uma
experiéncia confortavel e relaxante. Decoracdo e
turismo também devem ser beneficiados criando
uma atmosfera de familiaridade e repouso.

No caso da decoragdo, ha busca por
novas configuragdes nas residéncias,
a partir de espacos de lazer e trabalho
remodelados para unir funcionalidade
e acolhimento. Cores suaves, elementos
em madeira para remeter a ambientes
rdsticos e uso de tecidos sensorialmente
agradaveis estardo em alta.

No turismo, a procura por destinos rurais,
proximos a natureza e acomodacgdes e
atividades que proporcionem rituais de
desintoxicag¢do da vida urbana estardo
no radar dos viajantes em 2023. A ideia
é desconectar do excesso de informacgado
consumida no dia a dia com meditagdes,
retiros, cabanas e muita tranquilidade.



Tendéncia: identidade e busca por um mundo melhor

Consumidores das novas geracdes questionam de forma mais frequente as desigualdades sociais,
buscando refletir na sociedade os seus valores e suas identidades, cada vez mais flexiveis. Nesse sentido,
querem ter certeza de que as marcas representam os grupos com os quais se identificam. Ou seja, 0 novo
consumidor quer que suas relagdes de consumo facam parte da mudanca que espera para o mundo.

Autenticidade no respeito as
minorias sociais

A geracdo Z, formada por consumidores
nascidos a partir de 1995, escolhe a dedo as
empresas que receberdo seu dinheiro. E ndo
buscam apenas campanhas publicitarias mais
diversas — com pessoas de diferentes ragas, idades,
géneros e orientacdes sexuais —, mas a garantia de
que esses grupos sdo respeitados pelas empresas,
assim como o meio ambiente. Frente a isso, a
postura da empresa com as pautas sociais, raciais
e ambientais deve ser transparente, genuina e
manter coeréncia com as a¢des da marca.
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Como atuar frente a tantas
identidades do consumidor?

Veja palavras-chaves que podem ajudar a lidar
com as multiplas identidades do mercado.

Personalizacdo: ao levar em consideragdo as
particularidades dos consumidores, as empresas
conseguem atender a necessidades especificas.
Além de se diferenciar, atender a nichos &€ uma forma
de segmentar e fidelizar os clientes. Cosméticos para
a pele negra, roupas plus sizee moda para Pessoas
com Deficiéncia (PcD) sdo exemplos.

Acessibilidade: a comunicagdo, o marketing,
0 e-commerce, os pontos fisicos, entre outras
estruturas a disposi¢cdo do consumidor devem
levar em conta a acessibilidade de diferentes
publicos. Sejam para PcDs ou pessoas com
mobilidade reduzida, é preciso criar solugdes
que deem autonomia e proporcionem melhor
experiéncia de compra.

Individualidade: a identificacdo em comu-
nidades ou “tribos” demanda um atendimento
individualizado. A identidade visual em pontos
fisicos e a linguagem nos canais digitais devem
estar de acordo com os publicos que buscam
ser atingidos.

Conectividade: significa promover conexdes,
e ndo sb tecnolégicas. Assim, a marca pode
se posicionar como um elo agregador de
consumidores de um determinado grupo.
Campanhas recentes d’ O Boticario geraram
amplo sentimento de pertencimento, unindo a
comunidade LGBTQIA+ e simpatizantes da causa
em torno da marca, por exemplo.

Cooperacao: a busca pelo fortalecimento da
identidade a partir do consumo deve motivar a
criagdo de redes de cooperagdo entre grupos.
Isso ja ocorre com iniciativas como o Afrohub
e o Movimento Black Moneuy, aceleradoras de
negocios criados por empreendedores negros, e
a Rede Mulher Empreendedora, que promove e
qualifica negécios desenvolvidos por mulheres.



https://exame.com/marketing/o-boticario-tem-mais-uma-vez-casal-lgbti-em-video-de-dia-dos-namorados/
https://pretahub.com/afrohub/
https://movimentoblackmoney.com.br/
https://rme.net.br/

Digitalizacdo continua: eixos em destaque

Por meio do estudo global “Top strategic
loT trends and technologies through 2023"
realizado pela Gartner, hipoteses sobre tendéncias
tecnoldgicas foram levantadas para o mercado
global. Novas tecnologias e o aprimoramento de
algumas ja existentes irdo impulsionar a inovagéo
digital em diversos setores. Portanto, as empresas
devem se certificar de que tém a estrutura
necessaria para possibilitar a incorporagdo das
evolugdes tecnoldgicas. Algumas das principais
tendéncias para 2023 sdo:

A mentalidade Digital First trata de adotar
uma abordagem na qual o digital é priorizado no
funcionamento do negécio. O objetivo do modelo
é favorecer solugdes inovadoras atreladas ao
ambiente digital. Mesmo que ndo seja a prio-
ridade da empresa, é importante pensar nessas
mudancgas. Usar novas tecnologias é diferente
de digitalizar os processos do empreendimento.
A digitalizacdo ocorre quando processos, docu-
mentos ou locais de trabalho passam a existir
de maneira digital.

Entre os beneficios de se implementar esta abor-
dagem estG o ganho de produtividade, pois o tempo
dos profissionais é dedicado mais a atividades rele-
vantes do que com fungdes burocraticas. Também
é um investimento sustentavel, proporcionando
ganhos ambientais e reducdo de custos. Para a
promoc¢do da marca, a digitalizagdo viabiliza es-
tratégias de marketing digital e aumenta o alcance
que os produtos ja possuem.
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Planejamento e capacitagao
para o digital

A digitalizagdo é um processo gradual que
deve passar por um mapeamento de oportuni-
dades, estabelecimento de metas e proposicdo de
treinamentos para que os profissionais tenham a
habilidade necessaria. Com tempo e aprendiza-
do, os métodos sdo substituidos e a digitalizagdo
efetivada. Para concretizar a mudanga de men-
talidade para o digital first € fundamental que
se priorize o uso de boas ferramentas, coletar e
analisar dados internos e incentivar as liderangas
a adotar e disseminar o método.

A Internet das Coisas (/nternet of Things)
é entendida como o conjunto de dispositivos
que tém capacidade de coletar, armazenar,
processar e trocar dados em tempo real por meio
de uma rede sem fio. A partir de softwares, as
informacdes coletadas sdo usadas para indicar
acdes conforme as necessidades da empresa. Os
dispositivos também podem ser sincronizados e
operar de forma integrada, os comandos podem
ser feitos remotamente conforme a necessidade
do empreendimento.

Em 2018, o nimero de dispositivos de loT
utilizados no Brasil era de 138,2 milhodes, e a

perspectiva da Statista é que alcance 415,7
milhdes de dispositivos em 2023.

No agronegocio, pode ser utilizada para orientar
maquinarios por GPS, correcdes automaticas de
irrigacdo do solo, monitoramento e deteccgdo de
doengas em animais, controle da alimentagdo
de granjas a distdncia, uso de drones para obter
detalhes topograficos e de sensores para medir
condigdes do solo. Ha softwares que indicam as
condicdes climaticas da regido, o aparecimento

de pragas, entre outros dados.



Na induistria alimenticia, os beneficios da
tecnologia loT auxiliam na rastreabilidade das
mercadorias e na redugdo do desperdicio, dos riscos
na producdo e dos custos no processamento das
embalagens. De forma ampla, a implementagdo
de um sistema integrado simplifica a logistica do
empreendimento: hd uma economia de energia,
as operacdes ficam mais eficientes e inteligentes,
proporcionam uma maior transparéncia da cadeia
de suprimentos, além de aprimorar a seguranga
dos alimentos.

Tendéncia: realidade
virtual e aumentada para
pequenas empresas

A Realidade Virtual (RV) é a criagdo de um
ambiente virtual no qual os usuarios se sentem
imersos. Para a RV é necessario ter um 6culos ou
capacete com capacidade de exibir as cenas e os
objetos gerados por um computador. Trata-se de
um espago em que tudo que é visto foi criado de
maneira artificial. A inovagdo tem sido usada pela
medicina no tratamento e pesquisa de algumas
doencas. No e-commerce pode ser usada para
experimentar roupas, provar combinagdes
variadas e fazer uma consultoria do tipo fisico.
Pode auxiliar também lojas de decoragdo com a
possibilidade de criar ambientes com objetos e
mobveis vendidos no estabelecimento ou mesmo
no showroom de construtoras.
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A Realidade Aumentada (RA) é a insercdo
de objetos virtuais em um ambiente real. NéGo é
necessario o uso de um 6culos especial, apenas
um dispositivo com uma cmera para projetar
o item. Assim, é criada a ilusdo de que ele esta
no mesmo ambiente que os objetos fisicos. A RA
tem sido utilizada por empresas em treinamentos
da equipe sem necessidade de ir a campo, de
maneira interativa e com menores riscos aos
profissionais. No comércio é utilizada para
que o cliente possa projetar um objeto em seu
tamanho real num ambiente, Gtil para venda
de mobveis e eletrodomésticos. Também é usada
para provar maquiagens por meio de filtros que
simulam o produto no rosto. Em diversos setores
os colaboradores realizam treinamentos para
melhorar o desempenho. Com sua popularizagdo,
ferramentas mais acessiveis aos pequenos

negocios devem ser lancadas.




Desafios e oportunidades com
avanco da IA

O uso da Inteligéncia Artificial (IA) cresce a
passos largos no mundo. Dados da Statista indicam
que o valor de mercado global ho segmento deve
passar de US$ 119 bilhdes em 2022 para mais de
US$ 1,5 trilhdo em 2030. A |A tem o objetivo de
simular o comportamento humano em objetos e
sistemas por meio de algoritmos. Com seu uso é
possivel mapear os interesses dos usuarios para
criar uma experiéncia personalizada, além de
extrair dados que permitem realizar predicdes
sobre o comportamento do cliente.

Na indistria alimenticia, a |A e o aprendizado
de maquina (machine learning), com uso de
sensores, cdmeras e outros dispositivos, aprimoram
a seguranca dos alimentos e garantem a qualidade
dos produtos por meio de uma andlise constante de
dados, bem como do aumento do grau de precisdo
em tarefas executadas por humanos.

No agronegdcio, para pequenos produtores,
o uso de IA tem sido eficiente para melhorar a
gestdo do empreendimento e a producgdo rural.
Entre os usos dessa tecnologia estdo o mapea-
mento digital da propriedade, o uso de sensores
para acompanhar as condi¢cdes ambientais e
nutricionais do solo e dos animais na agricultura
e na pecudaria, a previsdo do tempo, a aplica-
¢do de fertilizantes, entre outros. Assim, a IA
tem promovido o aumento da produtividade, a
reducdo de custos e uma maior seguranca na
tomada de decisdo.

/ RELATORIO DE INTELIGENCIA /

Possibilidades abertas com o 5G

A Internet 5G é um aperfeicoamento da ge-
racdo 4G e pode oferecer até 20 vezes mais
velocidade (1 Gps) e uma maior estabilidade no
seu funcionamento. A melhor qualidade tam-
bém abre portas para o desenvolvimento de
novos tipos de funcionalidades, uma cobertura
mais ampla e maior quantidade de conexdes
simultdneas.

Os principais setores a serem impactados pela
chegada do 5G sdo o agronegdcio, a educacgdo e
o entretenimento. O e-commerce também sera
afetado diante da expansdo do mercado consu-
midor com acesso a internet de melhor qualidade.
A melhora do sinal da rede sem fio no Brasil pos-
sibilita maiores investimentos em infraestrutura
de Tl, computagdo em nuvem descentralizada e
uso da realidade virtual.

Privacidade e acesso a dados

Protecdo de dados e privacidade dos usua-
rios sdo direitos de todos que usam a internet e
suas tecnologias no Brasil. A LGPD é a principal
lei que regula essas atividades junto ao Marco
Civil. Existem varias ferramentas que auxiliam
na prote¢do das informacgdes trocadas na rede,
entre elas a criptografia dos dados. Essa tecno-
logia codifica o material digital de forma que o
embaralha e somente quem tem o cédigo (ou
chave) pode decifrar. A maioria dos aplicativos de
mensagens e de operacdes bancdrias usam essa
ferramenta para proteger as informagdes dos
clientes. A autenticacdo de dois fatores ou duas
etapas é outra técnica muito Gtil para proteger
dados e evitar invasdes aos sistemas utilizados.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2014/lei/l12965.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2014/lei/l12965.htm
https://br.godaddy.com/blog/o-que-e-autenticacao-de-dois-fatores-e-como-adiciona-la-ao-site/

Era da experiéncia

As pessoas buscam estimulos constantes, especialmente em um momento de hibridizacdo da vida,
inclusive no consumo. Soma-se a isso a busca por experiéncias memoraveis: segundo uma pesquisa
da Zendesk, 75% dos consumidores estdo dispostos a pagar mais em produtos e servicos de empresas
que proporcionem a eles boas experiéncias. Além disso, segundo pesquisa da Dimension Data, das
empresas que investiram em aprimorar a experiéncia de seus clientes, 84% viram aumento nas receitas
e 92% tiveram maior fidelizacdo. Ou seja, a experiéncia € uma tendéncia que traz resultados, mas que
demanda constantes novas posturas e acdes dos negbcios.

O hibridismo ja vinha ganhando forca nos
tltimos anos, mas se intensificou na pandemia,
levando a ascensdo do termo "Figital”, que mescla
experiéncias de consumo fisicas e digitais. E saber
integrar esses dois universos é um diferencial para
os nego6cios. Para se ter ideia, uma pesquisa da
Deloitte constatou, jG em 2019, que em 65% das
empresas analisadas, mais da metade dos clientes
costumam consultar os precos na internet antes
de comprar em lojas fisicas. Isso mostra o nivel
de integracdo dos consumidores com o on-line
mesmo quando consomem no formato tradicional.

Um exemplo do varejo hibrido vem do setor
de moda dos EUA, no qual as devolucgdes de
pecas custaram US$ 550 bilhdes em 2020, o que
levou as marcas do segmento a investirem em
ferramentas para mitigar esse impacto. Como?
Scan corporal 3D e compras com a Realidade
Aumentada (RA). Assim, o “figital" incorpora
tecnologias que completam a experiéncia digital
do consumidor ao trazé-la para o mundo fisico.

Uma tecnologia mais acessivel nesse sentido é
o streaming como vitrine, visto como tendéncia
para 2023. Com ele os clientes poderdo, a partir de
videos interativos, analisar detalhes dos produtos
que lhe interessarem, e compra-los com poucos
cliques. Esses estimulos sensoriais permitirdo maior
engajamento, pois exploram um comportamento
crescente. Nos EUA, uma pesquisa da Nielsen
mostrou que em julho de 2022 espectadores
passaram 34,8% do seu tempo em plataformas
streaming (22,6% mais que em julho de 2021).
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Estar presente em todos os canais de venda, o
chamado omnichannel, vem sendo uma estratégia
muito adotada e mais recentemente questionada.
De olho em 2023, uma pesquisa da Opinion Box
e da Dito mostra que, nos Gltimos 12 meses, 76%
dos consumidores brasileiros compraram em
lojas fisicas e digitais, e que para 84% o ideal é a
integragdo entre esses dois. Aqui, os marketplaces
s@o tendéncia: segundo a pesquisa, 90% dos
entrevistados disseram ter habitos de comprar
nesse tipo de plataforma, que agrega multiplos
produtos e vendedores.

Atuar em multiplos canais é importante
para contemplar as preferéncias dos clientes.
Mas em um cendrio de economia incerta e de
consumidores com menos dinheiro, é importante
que a presenca em diferentes plataformas ocorra
de forma planejada e estratégica. E preciso
identificar onde os clientes efetivamente estdo
e atuar sempre conforme a real capacidade de
atendimento da empresa. Lembre-se de que
ampliar sua presenca para novos canais pode
trazer uma demanda inesperada. Por isso, em
2023, é importante questionar se o omnichannel
realmente é a melhor estratégia para sua empresa
ou se fortalecer os canais mais consolidados pode
trazer mais resultados.



https://www.zendesk.com.br/customer-experience-trends/#report
https://www.zendesk.com.br/customer-experience-trends/#report
https://www.prnewswire.com/news-releases/new-research-from-dimension-data-reveals-uncomfortable-cx-truths-300433878.html
https://olhardigital.com.br/2022/09/30/colunistas/a-experiencia-do-cliente-em-2023-streaming-e-vitrine-sao-uma-coisa-so/
https://d335luupugsy2.cloudfront.net/cms%2Ffiles%2F7540%2F1663703025ebook_tendencias_varejo_2023-compactado.pdf
https://d335luupugsy2.cloudfront.net/cms%2Ffiles%2F7540%2F1663703025ebook_tendencias_varejo_2023-compactado.pdf

Tendéncia: humanizacao
e personalizacéo do
atendimento

Para ser marcante e estimulante, uma expe-
riéncia precisa ter um significado para a pessoa
que a vive. No consumo isso ndo é diferente, e o
varejo precisa mais do que apenas vender, mas
conquistar, pois os clientes da era da experiéncia
buscam justamente as marcas com as quais eles
se identificam.

Em pesquisa sobre o varejo em 2023, a Opinion
Box e a Dito identificaram que 72% dos consu-
midores brasileiros esperam que as empresas
saibam reconhecé-los enquanto individuos com
interesses unicos. O primeiro passo é conhe-
cer seu publico para, a partir dai, personalizar
o atendimento.

A mesma pesquisa indica que 69%
dos consumidores consideram comprar
de empresas que oferecem produtos ou
servicos personalizados.

O cross-selling é uma das estratégias que tém
ajudado a apresentar com mais assertividade
os produtos aos clientes, pois, entendendo seus
perfis e suas compras anteriores, as lojas podem
ofertar itens adequados ao seu interesse. Além
disso, 75% dos consumidores indicam marcas que
oferecem experiéncias personalizadas.
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Humanizar em meio a um mundo
automatico

Mas a personalizagéo da experiéncia precisa
ir mais longe. Com o consumidor cada vez mais
digital e a internet sendo uma ferramenta de
ampla abrangéncia, é importante ndo cair na
padronizagdo ou robotizagdo do atendimento.
Mesmo a disténcia, o atendimento deve ser hu-
manizado, de pessoa para pessoa. Para isso, é
imprescindivel estar em miiltiplos canais de co-
municagdo, entender as preferéncias de contato
do seu publico e, preferivelmente, ter na empresa
alguém responsavel por essa comunicagéo - 76%
dos empreendedores do varejo concordam que
o atendimento é uma prioridade para os neg6-
cios, mas apenas 18% das marcas acompanham
métricas de atendimento.

Sobre a preferéncia de atendimento, a pesquisa
da Opinion Box e da Dito revela que o WhatsApp
se destaca e estd na preferéncia de 67% dos
consumidores quando se trata de relacionamento
com a marca que os atende; em seguida o chat
on-line (48%). Por isso, as empresas que buscam
se aproximar de seus clientes devem apostar
nesses canais de comunicagdo ao personalizar

e humanizar o atendimento.



https://mercadoeconsumo.com.br/23/08/2022/noticias-varejo/consumidor-esta-disposto-a-investir-em-experiencias-personalizadas/
https://mercadoeconsumo.com.br/23/08/2022/noticias-varejo/consumidor-esta-disposto-a-investir-em-experiencias-personalizadas/

Tendéncia: UX, a
experiéncia do usuario no
centro das estratégias

Do inglés User Experience, ou experiéncia do
usuario, UX se refere aquilo que o consumidor
percebe e sente ao interagir com uma marca
em suas plataformas, seja por mobile, por
aplicativos ou desktop. O termo ndo se refere
ao design amigavel e clean do site da marca,
mas a experiéncia positiva dos usuarios que
o acessam. Para ter uma boa relagdo com a
marca, o consumidor deve experienciar na
plataforma a partir de sete elementos: o que
é atil, utilizavel, desejavel, acessivel, confiavel,
localizével e valioso.

Isso deve ser levado em conta pelos e-com-
merces, pois € um grande fator de decisdo de
compra do cliente. A pesquisa da Opinion Box
e da Dito sobre as tendéncias para 2023 mostra
que para 62% dos consumidores a conveniéncia
de compra é um motivo para o consumo on-line,
atras apenas da busca por precos melhores (67%).
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UX na realidade das marcas

Um dos exemplos dessa experiéncia pode ser
a ja mencionada vitrine por streaming, que de
forma utilitaria permite ao consumidor interagir
com seu item desejado e compra-lo em poucos
cliques. Aqui, a facilidade e o pouco esforco
de compra sdo também uma forma de buscar
a experiéncia positiva e conveniente do usuario
nas plataformas da marca. Grandes varejistas
tém apostado nisso, como a Amazon por meio
de seu “Amazon Go", com compras rapidas. Isso
proporciona economia de tempo tanto da marca,
em ndo ter que processar muitas informacdes,
quanto para o cliente, que utiliza o site ou
aplicativo de forma acessivel e facil.

Nesse sentido, os QR Codes podem ser uma
ferramenta para facilitar a experiéncia dos
usudrios, ja que 58% alegam conhecer muito
sobre esse meio de pagamento, e 38% ja estdo
familiarizados. O QR Code também ja impactou
56% dos usudrios em sua experiéncia de compra,
seguido de perto pelas carteiras digitais, com 53%.



Gestao do futuro: desafios de 2023

Os novos comportamentos, tecnologias e experiéncias projetados para 2023 devem ter impactos na
gestdo e trazer desafios. Entre eles estG o maior foco nas pessoas, sejam consumidores ou colaboradores,
o que irG demandar novas estratégias para oferecer o que eles realmente precisam em termos de
produtos, servigos, ambiente de trabalho e cultura dos negécios. Sua gestdo esta preparada? Confira

a seguir!

Solugdes com foco no cliente sGo mais
bem recebidas no mercado. Afinal, se o que o
consumidor deseja em 2023 sdo experiéncias
e personalizacdo, é preciso criar processos
para entender suas necessidades e entregar
exatamente o que ele precisa.

A pesquisa e andlise de dados sobre os
consumidores é uma das principais aliadas dos
negbcios que buscam o foco no cliente. E possivel
consultar informacdes do seu cadastro, em
pesquisas de satisfacdo, publicar enquetes nas redes
sociais e efetuar até o basico: telefonar e conversar
com os clientes e buscar entender sua visdo sobre
as solugoes da empresa, o que pode contemplar os
adeptos ao atendimento humanizado.

Ja em negdcios digitais, € importante contar com
a possibilidade de customizacgdo de plataformas
e preferéncias de uso, além de agilidade no
suporte ao cliente, buscando contemplar suas
expectativas e aproveitar todas as oportunidades
de feedback.

ampliar o horario de funcio-
namento, atuar em novos canais de venda
e aderir a novos meios de pagamento sdo
exemplos de a¢des simples que podem orientar
o negoécio as preferéncias do cliente de forma
mais assertiva. Softwares de gestdo, inclusive
gratuitos, podem gerar informagdes sobre
os habitos do cliente e facilitar a adogdo de
melhorias. Independentemente do setor de
atuacdo, as empresas precisam conhecer os
consumidores e suas necessidades, a fim de
elaborar as solugdes corretas.
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O maior uso de tecnologias e a entrada de
novas geracdes no mercado de trabalho esta
gerando mudancas na gestdo de pessoas. E
crescente a visdo de que os colaboradores também
estdo no comando do negécio e de que uma boa
experiéncia no trabalho é capaz de favorecer a
inovacdo, o aprendizado e o alcance dos objetivos.
Levantamento da Gartner indica que a experiéncia
do colaborador serad uma prioridade para 47%
dos lideres de Recursos Humanos em 2023, mas
que as transformacdes no mercado e no papel
do trabalho tém tornado mais dificil entender e
satisfazer suas necessidades.

mesmo que
vocé s6 tenha um funcionario, é importante
criar condi¢gdes para que ele se desenvolva e
cresca, e o mesmo é valido para equipes maiores.
Implementar rotinas mais flexiveis, acdes para o
bem-estar, propor metas desafiadoras, propor-
cionar autonomia e uma comunicagdo clara e
objetiva sdo alguns passos para ter um bom
ambiente de trabalho. Além disso, forneca
qualificacdo profissional e beneficios, levando
os funcionarios a sentirem-se valorizados.




Em um mundo que passa por rapidas trans-
formacdes tecnoldgicas, sociais e econémicas, a
cultura empresarial precisa ser flexivel, adapta-
vel e aberta para acompanhar as mudancas de
rota que muitas vezes sGo necessarias no atual
ambiente de negébcios.

uma das maiores
demandas dos ultimos anos é a transformacado
digital, que pode ir desde a adogdo do WhatsApp
para vender, a implementacdo de novos softwares
de gestdo até a automacdo de processos. Mas
antes de aderir a tecnologias, é preciso atentar
as mudancas culturais necessarias para operar
de forma digital. Colocar o cliente no centro das
decisbes, aceitar riscos maiores e estimular que
os colaboradores tomem decisdes importantes
sdo alguns elementos que ajudam a criar uma
cultura digital.

a transformacgdo
digital exige que a gestdo responda a rapidez de
fluxos e processos. As metodologias ageis ajudam
a criar um ambiente favoravel as mudancas e
ao desenvolvimento de produtos e servigos ali-
nhados as necessidades dos clientes. Isso porque
sao flexiveis e tém ciclos curtos de planejamen-
to, que permitem testar solugdes, corrigir erros,
fazer entregas frequentes e alcancar melhorias
constantes. Entre elas estdo o Scrum, o Kanban
e o Lean que, embora diferentes, compartilham
o objetivo de tornar a gestdo mais eficiente.
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Para quem busca informacgdes sobre uma
marca, a opinido de outros consumidores é
valiosa. As recomendag¢des em redes sociais,
mecanismos de busca e YouTube funcionam
como o marketing “boca a boca”, agregando
mais valor as soluc¢des do que a publicidade. No
TikTok, o fendbmeno acontece espontaneamente
e é chamado de Comunnity Commerce, quando
usuarios viralizam contetidos sobre um produto.

Isso ocorre em resposta ao grande volume
de anlncios, rejeitado pelos consumidores mais
jovens. Embora sejo comum que a pratica ocorra
de forma orgdnica, é possivel criar estratégias
de Comunnity Commerce, como monitorar
hashtags, musicas e trends em alta no TikTok
e no Instagram, produzindo contetidos sobre seu
produto ou servico atrelados a esses elementos.
O importante é ser auténtico e natural nessas

publicacdes.



Modelos de negocio e dicas de atuacao

Diante do cenario apresentado até aqui, alguns modelos de neg6cio devem ganhar ou se manter
em destaque em 2023. Por isso, é importante saber como atuar em cada um e conhecer boas praticas
para desenvolver suas campanhas, produtos ou servicos.

Tendéncias em modelos
de negocio

Produtos e servigos por assinatura: segundo
dados da Betalabs, em 2014 havia 300 clubes de
assinatura no Brasil, niimero que saltou para mais
de 2 mil apenas em 2021. O ganho de confianga
do consumidor nas compras on-line favorece
esse mercado. Para as empresas, é uma forma
de ter receitas recorrentes e de criar vinculos mais
duradouros com o cliente. Entre os segmentos
preferidos do consumidor estdo livros (26% dos
clubes de assinatura), bebidas (19%), alimentos
(15%), cuidados pessoais (12%) e pet (10%). O Rio
Grande do Sul tem destaque na Grea e é o quarto
estado em ntiimero de clubes de assinatura, com
o equivalente a 9% do mercado nacional.

Delivery de tudo: também associada ao
crescimento das vendas on-line estd a preocupacdo
em garantir que a entrega dos produtos ocorra
sem problemas. Hoje, o delivery esta presente
em diferentes segmentos, mesmo em dreas que
ndo costumavam atuar no modelo. Por isso,
é preciso levar em consideracdo ndo apenas
a implementag¢do do servico, mas criar uma
experiéncia agil, transparente e personalizada para
o cliente. Embalagens que permitam o transporte
e a entrega dos produtos em boas condi¢des e com
menor impacto ambiental devem ser priorizadas.

Telesservicos: com um volume maior de
pessoas e negbcios atuando no regime remoto
de trabalho, cresce a necessidade de servigos
realizados de modo 100% on-line. Telemedicina,
consultorias e servigos digitais sGo exemplos.
Mesmo quem depende de espacos fisicos pode
avaliar se alguma parte do processo pode ser
realizada on-line. Por exemplo: se vocé tem uma
loja fisica, pode realizar lives ou videochamadas
para promover as vendas e realizar entregas, sem
necessidade de contato presencial.
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Fraternidades comerciais: ganha forga o
movimento de colabora¢des entre negbcios.
Assim, sdo promovidas agdes entre diferentes
empresas, proporcionando descontos, eventos e
outras a¢des que levem oportunidade ao cliente
e retorno conjunto as empresas. A ideia é que
fraternidades comerciais explorem o potencial de
integracdo entre negécios distintos, ajudando a
desenvolver duas ou mais empresas ao mesmo
tempo. Para promover uma iniciativa do género,
procure associagdes comerciais ds quais sua
empresa possa se unir e busque outros negocios
que atendam aos mesmos publicos que vocé e
proponha parcerias. Empresas de uma regido
podem organizar uma feira de rua para expor
seus produtos e servigos, enquanto clientes de
uma estética podem ganhar desconto comprando

na padaria vizinha e vice-versa.



Dicas de atuacao

Independentemente do seu segmento de
atuagdo, algumas praticas devem ter impacto
transversal nos negécios, ou seja, em diferentes
mercados. Por isso, fique atento e procure oportu-
nidades de atuar a partir das tendéncias abaixo.

Transparéncia: diversos grupos de consumidores
exigem transformacdes positivas de empresas dos
pontos de vista ambiental, social e ético. Por isso, é
preciso criar instrumentos de controle sobre esses
topicos e corresponder d demanda dos clientes
por transparéncia. Em 2023, utilize seus canais
de comunicacdo para mostrar os bastidores dos
seus processos e indicar que estd em conformidade
com essas as demandas.

Novas matérias-primas: seja para desenvolver
novos produtos, alimentos, embalagens, fontes de
energia elétrica, é preciso levar em consideragdo
alternativas aos insumos tradicionais. E possivel
aumentar o uso de matérias-primas vegetais, fazer
parcerias com artesdos e produtores locais, utilizar
fibras naturais na producgdo de roupas, reduzir
a dependéncia de energias poluentes (como os
combustiveis fosseis), entre muitas outras.

Apelo emocional a nostalgia: o passado esta
de volta, pelo menos na mente do consumidor.
Em 2020, a venda de vinis superou pela primeira
vez a venda de CDs nos Estados Unidos desde a
década de 1980, segundo Associa¢cdo Americana
da Industria Fonografica. Séries, filmes, jogos de
videogame de décadas passadas também passam
por uma alta demanda, motivando a busca de
outros produtos associados. Na pratica, além de
produtos retrd, a comunicag¢do da empresa pode
incorporar memes e musicas.

Educar o consumidor: o consumidor esta
cansado da publicidade nas redes sociais, por isso,
produzir contetido de qualidade com autoridade
no seu setor de atuacdo é um diferencial que
pode ser decisivo na consolidacdo do negdcio.
Infoprodutos, como aulas, cursos e e-books,
tutoriais em video, e uma comunicac¢do focada em
educar o consumidor sdo estratégias que podem
ser adotadas com esse objetivo. Sua empresa
deve se posicionar de modo que o consumidor
ganhe confianca na sua expertise e possa tomar
melhores decisdes de compra.
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Mensagem final

Sdo muitas as formas de interagir com as
tendéncias e as transformacdes que irdo guiar
0s negdcios em 2023. Ser criterioso com o
atendimento, ouvir o cliente e se integrar ao
mundo digital seguem no topo das prioridades,
além de ganhar agilidade e flexibilidade para lidar
com um mundo que se transforma diariamente
e renova perspectivas culturais para o negbcio.
Esperamos que este contelido ajude seu neg6cio
a entrar no préximo ano com boas ideias para
inovar e crescer!
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