A primeira experiéncia de smart retailing na América Latina

Resumo

Esse estudo busca examinar o primeiro mercado autbnomo da América Latina, com particular atencéo
sobre as tendéncias tecnoldgicas inovadoras na inddstria do varejo, a partir da literatura que consolida
a ideia do varejo como parte das smart cities, com beneficios para todos os atores envolvidos no
processo. Especial atencdo é dada ao conceito smart retailing, a exemplo dos mercados autbnomos. A
metodologia utilizada foi o estudo de caso como estratégia de pesquisa para compreender de que
forma o pioneirismo da Zaitt na América Latina em smart retailing esta alinhado com outras
experiéncias internacionais de grandes players como a americana Amazon Go e a chinesa Bingobox.
Os resultados obtidos indicam que a Zaitt enfrenta desafios de curto prazo como a dependéncia da
inovacdo digital aberta, a fragilidade do diferencial tecnolégico competitivo e a baixa capacidade de
investimento para a sua expansdo. O cenario examinado revela o movimento de players internacionais
no Brasil e a possibilidade da Amazon Go ou da Bingobox se estabelecerem na América Latina.
Conclui-se, nesse contexto, que uma das alternativas para a Zaitt é ser vendida para a concorréncia ou
atrair um investidor de grande porte que viabilize a sua estratégia de expansdo e perpetuidade nesse
segmento de mercados autbnomaos.
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1. Introducéo

O uso massificado dos smartphones tem revolucionado a conexdo dos varejistas com
0s consumidores, desde os aplicativos moveis (apps) até as tecnologias scan-and-go que
permitem aos clientes digitalizar os itens que desejam comprar e em seguida pagar a conta por
meio do app que o varejista disponibiliza (Grewal, Roggeveen & Nordfault, 2017).

As tendéncias tecnoldgicas inovadoras em smart retailing buscam atender ao desejo
de agilizar as transa¢des de compra dos consumidores proporcionando o minimo de barreiras
como o tempo e a localizacdo, por exemplo (Vrontis, Thrassou & Amirkhanpour, 2017). Essa
proposta do smart retailing aplicada aos mercados autbnomos contemporaneos esta alinhada
com o contexto de smart cities — que busca proporcionar melhoria na qualidade de vida dos
cidaddos —, ao oferecer a facilidade demandada pelos consumidores por meio da conveniéncia
e da simplificacdo do processo de compra sem filas e sem caixas.

Os mercados autbnomos tém ganhado notoriedade a partir de experiéncias
internacionais, como as da americana Amazon Go e da startup tecnoldgica chinesa Bingobox,
em que o foco estd no aprimoramento da tecnologia e dos processos para oferecer as melhores
experiéncias de compra para os clientes, agregando as mais eficientes praticas de smart
retailing. Na América Latina, merece destaque a pioneira Zaitt, que também é um mercado

autbnomo com caracteristicas inspiradas nas experiéncias internacionais inovadoras.



Diante desse contexto, surgiu o problema de pesquisa: de que forma o pioneirismo da
Zaitt em smart retailing na América Latina estd alinhado com outras experiéncias
internacionais de grandes players como a americana Amazon Go e a chinesa Bingobox?
Nesse sentido, procuramos avaliar o primeiro mercado autdbnomo da América Latina, com
particular atengdo sobre as tendéncias tecnoldgicas inovadoras na industria do varejo, a partir
da literatura que consolida a ideia do varejo como parte das smart cities, com beneficios para
todos os atores envolvidos no processo. Empiricamente, procedemos um estudo comparando
a Zaitt com outras experiéncias internacionais e avaliamos os principais desafios de curto
prazo que a empresa tem enfrentado ante tendéncias tecnoldgicas inovadoras. As evidéncias
desse estudo podem possibilitar uma nova perspectiva de avaliagdo dos riscos para 0s
potenciais investidores interessados em futuros mercados autbnomos.

Esse estudo estd organizado em cinco secdes, incluindo essa introdugdo. A proxima
secdo apresenta a revisdo de literatura com o foco no conceito de smart retailing. A terceira
parte compreende a descricdo do método utilizado nessa pesquisa. A quarta se¢do apresenta:
(i) um breve histdrico sobre as experiéncias internacionais e o pioneirismo da Zaitt em smart
retailing na América Latina; (ii) a discussdo do caso da Zaitt na América Latina comparando-
0 as experiéncias internacionais nos Estados Unidos e na China, elencando os principais
desafios de curto prazo. Por fim, séo apresentadas as conclusdes e consideracdes finais.

2. Revisao de Literatura

2.1. Smart cities

O termo smart cities ganhou notoriedade no fim dos anos 1980 e tem avancado de
maneira acelerada desde entdo como uma nova perspectiva para 0 gerenciamento do contexto
urbano (Anthopoulos & Vakali, 2012). Komninos (2006, p.13) define as smart cities
(intelligent cities) como territdérios com alta capacidade de aprendizagem e inovacgdo, nos
quais existe infraestrutura de comunicagdo avancada e espacos digitais para gestdo de
conhecimento e inovacéo.

Por sua vez, Giffinger et al. (2007) comparam as smart cities com seis caracteristicas,
fundamentadas nas combinacdes inteligentes de: (i) uma economia inteligente; (ii) mobilidade
inteligente; (iii) um ambiente inteligente; (iv) pessoas inteligentes; (v) vida inteligente; e (iv)

governanga inteligente.



Pesquisas contemporaneas sintetizaram as caracteristicas fundamentais de uma cidade
inteligente como infraestruturas inteligentes: (i) infraestrutura sem fio e sistemas de
informacdo direcionados para servicos; (ii) tecnologia habilitada para oferecer analises
avancadas em tempo real; (iii) economia no que diz respeito a competitividade: inovacéo,
marcas, empreendedorismo e produtividade, e integracdo com o mercado internacional; (iv)
governanca relativa & administragdo local mais transparente e eficiente para oferecer servigos
aos cidadaos; (v) mobilidade urbana para a disponibilidade e o acesso a informagéo,
tecnologias e sistemas de transporte sustentaveis e inovadores; (vi) ambiente atrativo com
melhores condigOes ambientais; (vii) pessoas em termos de integragdo na comunidade local,
qualidade das interacGes sociais e abertura em relagdo as inovacfes que as cercam; e, (Viii)
viver incluindo todos os aspectos da vida humana que seriam aprimorados, como a cultura, a
educacdo, a seguranca e a saude, por exemplo (Nam & Pardo, 2011; Balakrishna, 2012;
Chourabi et al., 2012).

Anttiroiko, Valkama e Bailey (2014) complementam a visédo contemporanea indicando
0 que conceito de smart cities deriva de uma inovacdo sobre a cidade na qual o governo, as
empresas e o0s cidaddos utilizam as novas tecnologias com o intuito de aprimorar e aumentar o
seu protagonismo na nova economia de servicos, amplificar as suas interagdes, promover
novas oportunidades de trabalho para a comunidade local e favorecer a qualidade de vida.
Desta forma, esse conceito esta fundamentado na percep¢do do uso inteligente da tecnologia
para ampliar a qualidade de vida nas cidades e para melhorar os servicos digitais em areas
urbanas.

Consequentemente, as aplicagdes especificas das conclusbes dessas pesquisas
contemporaneas podem ser variadas e amplas, contemplando: a promocao de uma cidade sem
fios, de casas inteligentes, de servicos publicos inteligentes, como mobilidade urbana,
tratamentos médicos e gestdo social, além de turismo inteligente com uso de sensores,

infraestrutura de rede inovadora e plataformas nas nuvens (Su, Li & Fu, 2011).

2.2. Smart retailing

O smart retailing emerge como parte de um conceito ampliado de smart cities,
explorando a cidade como um laboratorio de inovagdo, concentrando-se em uma nova
perspectiva para a gestdo de varejo, ao reunir as tendéncias tecnoldgicas inovadoras como
promotoras de inovagdo e de qualidade de vida para os consumidores (Batty et al., 2012;

Pantano & Timmermans, 2014).



De acordo com Pantano e Timmermans (2014) o conceito de smart retailing extrapola
a aplicacdo de uma tecnologia moderna e inovadora aos processos de varejo e inclui um nivel
adicional de ‘inteligéncia’ correlacionado a utilizacdo da tecnologia. Assim, segundo 0s
autores uma tecnologia inteligente para o varejo gera 0 novo conceito de smart retailing que
pode ser avaliado conforme as dimens@es organizacionais e praticas, englobando as atividades

de vendas detalhadas no quadro 1.

Quadro 1. Dimensdes que determinam a tecnologia inteligente para o varejo

Smart retailing  pimensso organizacional:
- desenvolvimento de capacidades ad-hoc.
- mudancas na gestdo do conhecimento.
- criacdo de parcerias inteligentes.

Dimenséo prética (atividades de vendas):

- mudangas no consumo.

- mudancgas no acesso a Servigos.

- mudancas na forma de trabalhar do vendedor.

Fonte: Adaptado de Pantano e Timmermans (2014).

Essas dimensdes, na percepg¢édo dos autores, configuram um conjunto de seis principais
desafios para a consolidacdo do smart retailing: a necessidade de desenvolver capacidades
ad-hoc, mudancas nos processos de gestdo (de e para os clientes), a criacdo de parcerias
inteligentes (entre varejistas, clientes, equipe de vendas), alteracbes no acesso ao servico,
alteracdes nos trabalhos dos vendedores e alteragdes no consumo.

Vrontis, Thrassou e Amirkhanpour (2017) desenvolveram uma anélise abrangente do
smart retailing considerando o valor do relacionamento business to customer (B2C) e
concluiram que o valor da estratégia B2C em smart retailing representa uma fonte particular
de vantagem competitiva duradoura e ndo imitavel. Quer dizer, o smart retailing em si ja
supera o seu papel tradicional e se transforma em uma abordagem holistica para as estratégias

de negdcios em varejo.

3. Metodologia

Essa pesquisa é caracterizada como descritiva ao examinar a primeira experiéncia de
smart retailing na América Latina, ou seja, o surgimento do primeiro mercado autbnomo na
regido. Quanto aos procedimentos, conforme Yin (2010), essa pesquisa € caracterizada como

estudo de caso, pois deve-se levar em consideracdo que a pesquisa proposta ndo controla os



eventos bem como as varidveis envolvidas, mas sim busca compreender a totalidade de uma
situacdo especifica e de maneira critica faz a descrigdo, compreensédo, analise e interpretacéo
da complexidade do caso, objeto de estudo.

O estudo de caso aplicado nessa pesquisa buscou investigar empiricamente o
fendmeno contemporaneo dos mercados autbnomos em profundidade e em seu contexto real
uma vez que se trata de um caso Unico na América Latina (Zaitt, no Brasil) comparado a dois
casos de sucesso, um nos Estados Unidos (Amazon Go) e o outro na China (Bingobox).

De acordo com Yin (2010) o estudo de caso é a melhor técnica a ser utilizada quando
uma ocorréncia tecnicamente Unica na qual existird um maior nimero de varidveis de
interesse do que pontos de dados. A pesquisa proposta, na percepcdo desse autor, se trata de
uma estratégia de andlise que ndo se enquadra na classificacdo de natureza qualitativa nem
quantitativa, porém esta interessada na discussdo do fenbmeno e o tipo de pesquisa descritiva

foi selecionado para investigar esse fendmeno de interesse.

4. Caso

4.1. Breve caracterizagcdo da Amazon Go e da Bingobox

A Amazon Go abriu a sua primeira loja no inicio de 2017 em Seattle, nos Estados
Unidos. A Amazon Go é uma modalidade de loja sem filas e sem caixa (checkout) —
queueless shopping (QLS) (Faulds et al., 2018) — que aplica o conceito “basta pegar e ir”
(Polacco & Backes, 2018).

Os clientes utilizam o aplicativo Amazon Go para entrar na loja, pegar o que quiserem
do sortimento de produtos e sair do estabelecimento comercial sem atrito. A experiéncia de
compras sem checkout da Amazon Go € viabilizada pela tecnologia Just Walk Out.
Desenvolvida pela prépria empresa, detecta automaticamente quando os produtos sdo
retirados ou devolvidos as prateleiras, sendo que os itens sdo acrescidos ou excluidos do
carrinho virtual em tempo real. Portanto, o cliente pode sair da loja assim que concluir as suas
compras sem a necessidade de enfrentar filas. Em instantes, a venda é debitada na conta do
usuario na Amazon, que envia um recibo da compra ao cliente. Para realizar esse processo,
todos os usuarios precisam de um smartphone, de uma conta na Amazon e do aplicativo
Amazon Go (Amazon Go, 2018).

Projetada e customizada pela Amazon Go, a tecnologia Just Walk Out usa uma

variedade de tecnologias e inovag6es, inclui visdo computacional, fusdo de sensores e técnicas



avancadas de aprendizagem automatica. Desta forma, a Amazon impulsiona essa inovacao
ainda mais, ao eliminar a necessidade de os consumidores escanearem os itens, por meio de
sua Amazon Go technology (Grewal, Roggeveen & Nordfault, 2017).

Portanto, as praticas inovadoras fazem parte do DNA da organizacdo. Tanto € verdade
que a Amazon Go pretende se transformar na empresa mais focada no cliente do planeta e
afirma que esta apenas comecando essa trajetéria (Amazon Go, 2018). Grewal, Roggeveen e
Nordfault (2017) indicam em sua pesquisa que essas novas tecnologias estdo caminhando
para revolucionar a experiéncia de compra do consumidor e definirdo novas expectativas
sobre o formato das lojas de varejo no futuro.

Outro exemplo de mercado autbnomo ocorre no pujante mercado varejista chinés. A
startup de tecnologia Bingobox langou em 2017 uma loja de conveniéncia em Zhongshan, no
sul da China, com o mesmo propoésito do conceito inovador da Amazon Go que é a criacdo de
um canal de compras eficiente e uma nova experiéncia de consumo (TECHINASIA, 2018).

A Bingobox também ndo possui funcionarios, conta com um balcdo de checkout
inteligente e verificacdo de QR Code para os clientes entrarem na loja. Funciona 24 horas e é
conectada as maiores plataformas de mensagens do pais, o Alipay e o WeChat Pay. A
Bingobox iniciou a sua operacdo por meio de uma tecnologia madura e de baixo custo
denominada RFID, em que se basearam para construir um sistema operacional para suportar
0s processos de reconhecimento dos produtos e pagamento. A startup investiu no
desenvolvimento da tecnologia Fan Al que contempla, além da visdo computacional para
identificar os produtos, inteligéncia artificial e recursos visuais, 0 que permitiu uma reducdo
de 30% no custo operacional da Bingobox. No futuro, objetiva-se que a tecnologia Fan Al
esteja equipada com habilidades para comunicacdo com o cliente, por exemplo, seria possivel
entender as preferéncias do cliente e fazer recomendacdes ou indicar promog¢des exclusivas
(TECHINASIA, 2018).

Seo et al. (2018) desenvolveram uma pesquisa sobre o caso da Bingobox e
identificaram que o diferencial das lojas de conveniéncia sem vigilancia é a economia em
custos operacionais e reducdo da necessidade de mao-de-obra, permitindo aos clientes a

conveniéncia, compras confortaveis e o uso eficaz dos recursos.

4.2. A primeira experiéncia de smart retailing na América Latina: Zaitt

A Zaitt inaugurou a seu primeiro mercado auténomo em dezembro de 2017 em

Vitoria, no estado do Espirito Santo. Segundo os fundadores, um grupo de jovens brasileiros,



a Zaitt € a primeira do conceito em toda a América Latina, inspirada em iniciativas da
Amazon Go, nos Estados Unidos e em experiéncias realizadas no varejo chinés pela
Bingobox (Zaitt, 2018; NOVAREJO, 2018).

Para a experiéncia de compras na loja da Zaitt de Vitdria se da do seguinte modo: o
cliente precisa baixar um app “denominado Zaitt” e escanear um QR code logo na entrada
para que as portas se abram — a unidade n&o possui checkouts, nem os de autoatendimento,
logo o cliente precisa escanear cada um dos produtos que deseja comprar —; 0s produtos séo
automaticamente adicionados em um carrinho virtual e o pagamento é feito por meio do app.
De acordo com a empresa, trata-se de um processo facil e sem filas. A unidade funciona 24
horas, possui um sistema de vigilancia por cameras na area de vendas e possui um sortimento
enxuto de cerca de 400 itens, com foco em alimentacdo rapida (Zaitt, 2018; PEGN, 2018).

Ja a experiéncia de compra na Zaitt da cidade de Sdo Paulo é um pouco diferente,
consistindo em, ap6s o download do aplicativo e preenchimento dos dados cadastrais — que
envolve fornecer o nimero de cartéo de crédito e também realizar o cadastro facial —, o cliente
deve abrir 0 app e apontar para a porta de entrada, para que o usuario seja reconhecido e tenha
a entrada autorizada. Uma vez dentro da loja, basta escolher e pegar os produtos desejados.
Ao sair da loja, o cliente confirma os itens selecionados, momento em que a compra €
concretizada. Diferentemente da Amazon Go, porém de forma similar a Bingobox, a versdo
tropical da loja 100% autonoma utiliza RFID para identificar os produtos selecionados e
concluir a compra. Dessa maneira, todos os produtos da loja possuem etiquetas RFID. Além
disso, tanto na entrada como na saida o cliente fica em uma clausura, que so6 é liberada com
sua identificacdo, evitando desta forma a entrada de pessoas ndo autorizadas e a saida sem o
pagamento dos produtos escolhidos.

Segundo um dos sécios-fundadores em entrevista a NOVAREJO (2018), a Zaitt
pretende expandir com a abertura de duas unidades no estado de Sdo Paulo e mais outra loja
no estado do Espirito Santo. O mercado autbnomo em Vitoria, instalado em um local com
ampla movimentacdo noturna em uma regido com fluxo de pedestres e fécil acesso, recebe
aproximadamente 2 mil pessoas por semana com um ticket médio de R$ 30,00. O
investimento na primeira unidade foi em torno de R$ 1 milhdo e existe a intencdo dos sdcios

no modelo de expansdo por meio de franquias.

4.3. Os desafios da primeira experiéncia de smart retailing na América Latina



A Zaitt é um caso tipico de startup em smart retailing que estd sujeito a inovacao
digital aberta, comparada a Amazon Go que desenvolveu a Amazon Go Technology (Grewal,
Roggeveen & Nordfault, 2017) e a Bingobox que investe na teconologia Fan Al
(TECHINASIA, 2018).

A dependéncia da inovagédo aberta pela Zaitt representa um dos grandes desafios no
contexto de smart retailing uma vez que a sua capacidade de investimento em pesquisa e
desenvolvimento (P&D) é limitada. Na perspectiva de Huizingh (2011), o processo de
inovacéo digital aberta demanda o desenvolvimento de parcerias de longo prazo com grandes
empresas e implica na ligacdo com ecossistemas de inovagéo, nos quais envolvem parceiros e
diversas partes interessadas nesse processo que extrapola o ambiente interno da empresa.

Caberd a Zaitt desenvolver a habilidade para transpor esse desafio e consolidar
parcerias inteligentes (Pantano & Timmermans, 2014). Paralelamente, a Zaitt devera
estabelecer parcerias com clientes e até com concorrentes — relagcdo simultanea de cooperacao
e competicdo denominada ‘coopeti¢ao’ por Czakon (2007) —, para criar novos produtos ou
servicos e para a solucdo de problemas em conjunto. A empresa ja firmou a primeira dessas
parcerias com o Carrefour. A parceria com a Zaitt prevé que o Carrefour forneca suporte
logistico e de abastecimento ao mercado autdbnomo da cidade de S&o Paulo (EXAME, 2019).
O que é vantajoso para ambas as empresas, pois a startup otimiza, entre outros beneficios, a
reposicdo e as possibilidades de variacdo de mix de produtos e o Carrefour incorpora
tecnologias e competéncias para acelerar sua transformacao digital.

Vrontis, Thrassou e Amirkhanpour (2017) indicam que a estratégia B2C em smart
retailing representa uma fonte particular de vantagem competitiva de longo prazo e nédo
imitavel. Um segundo desafio da Zaitt € o seu pequeno porte, mesmo no contexto da América
Latina, indicando que a empresa ndo conseguird manter esse diferencial por muito tempo.
Cabe a Zaitt consolidar o seu diferencial competitivo por meio do fortalecimento da sua
marca uma vez que ela € a pioneira na América Latina e podera atrair potenciais investidores.

Outro desafio que serd enfrentado pela Zaitt no curto prazo é a sua capacidade de
investimentos na expansdo. A entrevista de um dos socios-fundadores da Zaitt a NOVAREJO
(2018) indicou a intengdo do modelo de frangquias como mecanismo adicional para a
expansdo. Cumpre destacar que a Zaitt, para atrair investidores nas grandes capitais do Brasil
(regides com maior probabilidade de sucesso para esse tipo de empreendimento) ou até
mesmo em outros mercados da Ameérica Latina, enfrentara os grandes players do mercado

supermercadista nacional ou até mesmo pela possibilidade de expansdo internacional dos



negécios de sucesso em mercados autbnomos, como por exemplo, a Amazon Go ou a

Bingobox.

5. Conclus6es e consideracdes finais

E tendéncia entre os consumidores o desejo pela realizacéo rapida das suas transagdes.
Atraso em qualquer uma das etapas do processo de compra pode influenciar negativamente a
percepcéao dos clientes bem como a sua préxima decisdo de compra. A principal proposta das
tecnologias inovadoras no contexto do smart retailing € viabilizar aos clientes a satisfacdo de
seus desejos e necessidades com facilidade e com o minimo de barreiras, como tempo,
localizacdo e espaco fisico da loja com natureza sob demanda (Vrontis, Thrassou &
Amirkhanpour, 2017).

A premissa basica da Amazon Go, da Bingobox e da Zaitt estd alinhada com o
conceito de smart retailing, pois todos esses mercados autbnomos tém como objetivo oferecer
uma experiéncia de compra eficiente e simplificada para os seus clientes, sem filas, sem
checkout, funcionando 24 horas por dia no modelo de conveniéncia. A conjuntura descrita
nesse estudo indica que o smart retailing configura-se como um conceito mais amplo de
smart cities, com o foco na gestdo do varejo por meio de tendéncias tecnoldgicas inovadoras
que contribuem para oferecer facilidades a um custo baixo e melhoria da qualidade de vida
dos consumidores.

Ao compararmos a Zaitt com os dois casos de sucesso, emergem diferencas
significativas: (i) na Amazon Go 0s sensores no interior da loja sdo suficientes para mapear a
retirada de produtos das gondolas, ao passo que na Zaitt, o cliente precisa, na loja de Vitoria,
passar 0 QR code no sensor para identificar cada produto e realizar o pagamento pelo sistema
do smartphone junto ao sensor da porta de saida da loja e, na unidade de Sdo Paulo, precisa
ficar em uma clausura para a leitura da sua compra; (ii) a Bingobox, além de possuir a visao
computacional para identificar a escolha dos produtos nas prateleiras, esta investindo para
lancar no curto prazo um sistema com habilidades para comunicagcdo com o cliente, 0 que
permitird compreender o perfil dos consumidores para oferecer recomendagdes e promogdes
exclusivas.

Nota-se que a Zaitt, apesar de representar o primeiro mercado autbnomo da América
Latina, enfrenta enormes desafios para a sua perpetuidade e expansdo nesse mercado como,
por exemplo, a dependéncia da inovacdo digital aberta, a fragilidade do diferencial

tecnoldgico competitivo e capacidade de investimento para perpetuidade e expansdo. Por
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outro lado, o pioneirismo da Zaitt associado ao fortalecimento da sua marca na América
Latina podera se transformar em um atrativo para os fundos de investimento de private equity,
que tem a peculiaridade de apostar em negdcios de risco e inovacao.

Esse estudo procurou se empenhar na compreensdo da primeira experiéncia de smart
retailing na América Latina e identificou empiricamente os principais desafios que a Zaitt
precisa superar no curto prazo. Além disso, os pontos discutidos nesse estudo promovem uma
nova perspectiva de avaliagdo dos riscos para o0s potenciais investidores interessados em
futuros modelos de franquias dos mercados autbnomos.

Considerando esse cenario avaliado, 0 movimento de players internacionais no Brasil
e a possibilidade da Amazon Go ou Bingobox estabelecerem unidades na América Latina, um
dos caminhos para Zaitt é ser vendida para a concorréncia ou atrair um investidor de grande

porte que permita alavancar a sua estratégia de crescimento nessa regiao.
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