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24 . cAPA
N0 JOGO DO CRESCIMENTO, GANHA QUEM
REVE ESTRATEGIAS E MUDA PROCESSOS. 0
PREMIO? RESULTADOS POSITIVOS EM 2016

18 . ENTREVISTA
AGESTAQ DA MAGAZINE LUIZAVOLTA PARA
AS MAOS DA FAMILIA. EM ENTREVISTA,
FREDERICO TRAJANO FALA SOBRE 0S PILARES
DA SUA GESTAO EM 2016

34 . RECONHECIMENTO
VAREJISTAS DETODO O PAIS SE
REUNEM PARA A CERIMONIA
GPTW NOVAREJO 2015, QUE RECONHECEM
05 MELHORES EM GESTAO DE PESSOAS

42 .. ESPECIAL MULHERES
EMPREENDEDORAS
NOVAREJO OUVIU MULHERES QUE
FMPREENDERAM A DESPEITO DE
QUALQUER SENSO COMUM DO
MERCADO SOBRE SUAS COMPETENCIAS

6 « EMFOCO
10 « NAWEB
12 « ACONTECENOVAREIO
14 « MUNDO
16 « DESIGN E EXPERIENCIA
32 « ARTIGO ANN CAIRNS, DA MASTERCARD
47 « DESTAQUE NV - LINX
58 « C(ICLODEENCONTROS - RH
64 « ARTIGO RUBENS PANELLI, DA PANELLI ASSOCIADOS
70 « (ICLO DE ENCONTROS - CONSUMIDOR
76 « CONSUMIDOR E COMPORTAMENTO
78 « NAPRATELEIRA
80 « PALAVRA DO PRESIDENTE
82 « ALEMDOPDV

E-COMMERCE

0 CENARIO E O FUTURO DOS
NOVOS MEIOS DE PAGAMENTONO
COMERCIO ELETRONICO BRASILEIRO

+ . GENTE

0 ANO DA PRODUTIVIDADE: EXECUTIVOS
DOVAREJO MOSTRAM O QUE FAZEM PARA
SER MAIS EFICIENTES NO TRABALHO

00 . TECNOLOGIA

0 FIM DA ERA DO ACHISMO: OS RESULTADOS DAS
REDES QUE INVESTIRAM EM FERRAMENTAS DE
STORE ANALYTICS PARA GERIR O NEGOCIO

/2 . PERFIL

A HISTORIA DE MANOEL KHERLAKIAN NETO,
0 FUNDADOR DA PONTAL CALCADOS
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HENRIQUE FERNANDES
DA CAMISARIA COLOMBO

“0 mercado de e-coammerce

vem crescendo de forma
significativa e abrangendo

cada vez mais novas regioes




s | S—— -— -
—— -l

LTI

DESAFIO OU SOLUCAQ? ESPECIALISTAS DEBATEM
(USTOS, GANHOS, TENDENCIAS E O FUTURO
DOS MEIOS DE PAGAMENTO NO E-COMMERCE

Muitos ainda podem considerar o tradicional cartio de plastico para crédito ou

débito uma opgio rapida de pagamento. I\ um cquiy contido, pensar que a no
geracao de consumidores tem a mesma disposicio lm\‘,-v-‘(isv le parte

e iernet: dados da E-( HZ-\L.‘;‘.II"I‘-.M.«H aque 4 muthoes de brasileiros 1a compram on-
-lne. O fataramento desse mercado cresceu de RS 30,1 bilhoes em 20 para RS 63.9

em 2014, Diante do tamanho desse mercado, niio é de s surpreender que novas weenolo
de meios de pagamento estejam surgindo para suprir uma demanda cada vez maior de con-
midores mados por comprar pela mternet ¢ por meio de qualquer dispositivo. |
sao variadas: vao de carteiras disttais ¢ botoes de checkout
Mas quais sio os desalios que permeiam a implantacio de novas solucoes d pag:
no e-commerce disponiveis no Brasil? Alinal. sera (UE O IeLOrno COmpensa o investimento
nesie i (it ll"\l}‘l“_ull\‘}\ \R[ f() CONVe 2~=!w|nw|:|‘\;)ui_il:-l.(~ Para el Hfjw I' O CCl rio

» 1
ro dos mewos de pagamento no e-commerce no Brasil

MOBILE FIRST
Lsteja o comeércio b \~i¥l||.»[y|wEn,u,u{mw|;_';u,1-!}.|,umn'.r|[mmninl!-‘n uma tendéncia irveversi-
vel, | LA O e=COTMIete trachcional no Brasit eresce 29%% ao ano. o mobile comn

N Lo res vezes mais acelerado - com um erescimento de 107%, segundo o PayPal/Ip
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E-COMMERCE

Estudo do E-bit com o Buscapé revela que na Black
Friday deste ano, 311 mil pedidos foram feitos somente
pelo smartphone ou tablet. O canal movimentou R$ 140
milhoes, de um total de R$ 1,6 bilhoes da data.

“Sugerimos a todos 0s nossos parceiros que seus sites se-
jam adequados a0 mobile commerce, pois esta ¢ uma tendén-
cia sem volta”, afirma Paula Paschoal, diretora de vendas e
desenvolvimento de negocios do PayPal Brasil. Segundo ela,
esse mercado deve fechar o ano com um movimento de R$
97 4 bilhdes. “Ha segmentos, como moda, em que varejistas
javendem 35% por meio do mobile”, destaca a executiva.

Uma das grandes vantagens de solucoes de pagamento
mobile é que elas ajudam na conversdo de vendas, reduzem
custos e namero de fraudes, segundo Pedro Coutinho, CEO
da GetNet. “Independentemente do canal que o usudrio
utiliza, o importante é entregar facilidade e comodidade no
momento da compra”, garante.

TENDENCIAS E SOLUCOES

Nesse cendrio em que o e-commerce demanda novas
solugdes, a principal tendéncia e mudanga ¢ a digitalizacio
das carteiras. De acordo com Ronaldo Varela, presidente da
Stelo, as carteiras digitais atendem a uma necessidade cres-
cente de seguranca nos meios de pagamento. “Quando vocé
vai para 0 mundo do e-commerce, 0 comprador ndo vé o

vendedor e o vendedor nao vé o comprador nem o cartao.
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Carteiras digitais voltadas para o e-commerce sdo a grande
tendéncia”, aposta o executivo.

No entanto, 0s novos meios de pagamento do e<commerce
nio devem girar apenas em torno das carteiras virtuais. Para
Percival Jatoba, vice-presidente de produtos da Visa do Brasil, a
tokenizagio, processo que mascara o nimero do cartio durante
o processo de transagiio, ¢ uma tendéncia forte. “Esse mascara-
mento ¢ importante porque evita que o nimero do cartio seja
capturado e utilizado de forma fraudulenta”, destaca.

Para aprimorar os meios de pagamento no e-commerce
neste sentido, Valério Murta, vice-presidente de produtos e
solugbes da MasterCard Brasil e Cone Sul da Mastercard,
conta que sua bandeira esta trabalhando em duas platafor-
mas. Uma delas é o MasterPass, que elimina o processo de
preenchimento de cadastro, e a outra ¢ 0 MDES (MasterCard
Digital Enablement Service) que permite a tokenizagio e di-
gitalizacao de cartdes fisicos. “Essas plataformas trazem mais
seguranga nas transagpes eletronicas tanto para a loja quanto
para o consumidor, proporcionando uma redugéo dos custos
com fraudes e uma maior conversao potencial das compras”,
garante o porta-voz.

DESAFIOS PARA 0 E-COMMERCE

“Ha quatro desafios que estimulam a industria de meios
de pagamento a se modernizar cada vez mais: a seguranca
das transacoes, a maior facilidade de uso dos dispositivos, a
inclusdo digital e a bancaria”, afirma
Coutinho, da GetNet. Segundo o exe-
cutivo, as tecnologias de e-commerce
precisam ser aperfeicoadas, ja que
0 processo de pagamento ainda €
vinculado ao cadastro do site, o que
torna o processo de compra pela
internet demorado. “E preciso que
a industria de meios de pagamen-
to encontre uma maneira de usar
e integrar os dados do usuario que
jA estdo nas carteiras digitais. Se isso
ocorrer, o tempo de compra tende a
cair e, consequentemente, as vendas
vao aumentar”, sugere.

Para Juan Fuentes, diretor do
PagSeguro, o principal desafio ago-
ra é associar o comprador com um
determinado aparelho de celular.
“Em alguns dispositivos mais mo-
dernos isso ja é bem facilitado pela
identificacdo biométrica. Uma das
principais barreiras ¢ a disseminagao
de aparelhos com essa tecnologia no
Pais. No Brasil, ha barreiras 6bvias
de custo”, afirma.



QOutro ponto de incerteza quanto
a aderéncia dos novos meios de paga-
mento on-line ¢ a dificuldade do pro-
cesso de finalizagao da compra. “Pa-
ginas de carregamento lento, longos
formularios e um volume grande de
informagdes acabam inibindo muitos
consumidores, que desistem de concluir
a compra no meio do processo”, afirma
Diego Feldberg, diretor interino de ca-
nais, com as geréncias de e-commerce,
mobile e solugdes de captura da Cielo.

Além dos entraves da implantagio
técnica, existe ainda a dificuldade cul-
tural, que impede o avango das novas
tecnologias, segundo Jatoba, da Visa.
“As pessoas estdo acostumadas a com-
prar utilizando determinadas formas
de pagamento. Ganhar prioridade é
um grande desafio”, avalia.

CUSTO E GANHOS DE INVESTIMENTO

A Camisaria Colombo implantou
recentemente a solugao de carteira digi-
tal da Stelo. Apesar da inovagao, Henri-
que Fernandes, gerente de e-commerce
da varejista, vé entraves no comporta-
mento do proprio cliente. “O mercado
de e-commerce vem crescendo de forma
significativa e abrangendo cada vez mais
novas regies e novos publicos. Ainda as-
sim € grande o niimero de pessoas que
utilizam boleto bancéario como alterna-
tiva segura de pagamento.”

Em novembro, a Visa langou sua
solucao de pagamento virtual: o Visa
Checkout, plataforma de pagamentos
que nao depende do carregamento de
uma carteira digital. “A maioria das
pessoas nao esta buscando uma carteira
digital, elas apenas querem uma forma
mais agil e segura de pagar on-line, par-
ticularmente usando dispositivos mo-
veis”, explica Jatoba. Por enquanto, o

isa Checkout esta disponivel no Brasil
apenas para compras dentro do Fute-

bolCard, site de compras de ingressos.

0 FUTURO DO PAGAMENTO

Para a Cielo, esta claro que as lojas
fisicas precisam ficar cada vez mais “vi-
vas”, fundindo-se com o e-commerce,

05 MEIOS DE
PAGAMENTO
NO BRASIL

0 QUE JAEXISTE

NO PAIS E QUE PODE
SER ADOTADO PELO
E-COMMERCE

STELO

A carteira digital da Cielo
permite realizar compras
pela internet sem precisar
digitar seus dados em cada
compra. Basta usar apenas
login e senha para concluir
a aquisigdo.

MASTERCARD
MASTERPASS

Permite armazenar todos
os dados cadastrais e
cartdes do consumidor, de
qualquer banco e diversas
bandeiras, em um Unico lu-
gar. Ao finalizar a compra,
o cliente precisa apenas
clicar no botdo MasterPass
que aparece na tela.

VISA CHECKOUT

Com a solugdo da Visa, o
consumidor finaliza suas
compras on-line a partir
de um unico cadastro.

APLICATIVO DA PAYPAL
Transforma seu celular em
uma carteira digital. O
consumidor pode cadas-
trar cartdes de crédito

Visa e MasterCard, conferir
histérico de compras e
receber notificagbes sem-
pre que pagar com

o aplicativo PayPal.

RONALDO VARELA,
DA STELO
“Carteiras digitais

“Essa fusao é uma questio de sobrevivéncia para o varejo
fisico, uma vez que o consumidor procura cada vez mais uma
loja tinica, assumindo uma postura de compra que nio de-
pende mais do canal de vendas”, explica Feldberg, da Cielo.

Em termos de futuro, a MasterCard trabalha para apn-
morar solugoes que eliminam a necessidade de inserir senhas
em transagoes on-line, “Estamos conduzindo testes de auten-
ticagao via biometria e selfies nos Estados Unidos e na Europa
por meio da plataforma MasterCard Identity Check, prevista
para chegar ao Brasil em 20177, conta Murta. No Canada, a
empresa testa a autenticagao realizada via batimentos cardia-
cos, por meio de uma pulseira.

A Internet das Coisas vem sendo apontada como a pro-
xima onda de inovacio no mundo, ao integrar tudo o que
usamos no dia a dia a internet. ““Ja existem empresas capazes
de integrar seu e-commerce aos eletrodomeésticos, com o uso
de um dash-button (botdo exclusivo para solicitar a compra
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DO PAYPAL BRASII :
rimaos a todo =
que seus sites sejam 8 [y

adequados ao mobile

€ uma tenaencia

de um produto) ou o conceito one click buy, ou seja, compra em um clique”,
afirma Coutinho, da GetNet. “Além disso, ha as tecnologias vestiveis, como
oculos, relogios e pulseiras inteligentes que se integram com smartphones
e tablets, e trazem novas possibilidades de integracio com os meios de pa-
gamento”, explica.

O PayPal, inclusive, langou nos EUA uma solugiao que aponta neste
sentido: o PayPal Here. Por meio da tecnologia NFC (Near Field Commu-
nication), o pagamento ¢ realizado por indugio de um campo magnético,
sem contato (contact less), acionado sempre que se aproxima um dispositivo
movel. Com o auxilio da Internet das Coisas, a tecnologia blockchain, utli-
zada pela moeda virtual bitcoin, serd a grande evolugio que vai revolucionar
os meios de pagamentos nos proximos anos, acredita Varela, da Stelo. “H
absolutamente seguro, e grandes bancos, seguradoras e instituigoes finan-
ceiras ja comegaram a usa-la em outros paises”, avalia.

Para o e-<commerce, apostar em novas solugoes de pagamento ¢ amplar
o mercado-alvo e garantir mais receita. E todas essas solugdes apontam
para um futuro em que o comércio eletronico deixara de ser uma copia do
modelo do varejo fisico — em que o consumidor escolhe e depois paga. E
que com a ascensio do mobile, cada vez mais, o pagamento acontecera em
qualquer momento da jornada do cliente. Nao tem volta: o varejo precisa

se preparar para isso. ¥

)
(=] Leia mais no Portal NOVAREJO
(hargeback no e-commerce: de quem é a culpa?
£ http:/migre.me/smwiq
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MEIOS DE
PAGAMENTO PARA
-(OMMERCE

NO MUNDO

CONFIRA QUAIS SAO OS SERVICOS INOVADORES
QUE ESTAO GANHANDO O MUNDO, MAS AINDA
NAO CHEGARAM AO BRASIL

APPLE PAY

Uma pesquisa feita pela Phoenix Marketing International
em setembro aponta que 79% dos usuarios do Apple Pay
nos EUA hoje deixam o cartao de crédito na gaveta e ddo
preferéncia ao servico da marca.

ANDROID PAY

O Google também lancou seu sistema de pagamento
NFC para Android 4.4 (KitKat). Contudo, o Android Pay
se contrapde a Apple por trazer o codigo aberto, o que,
em tese, permite maior acesso a inteligéncia analitica a
ser extraida das transacoes.

CHASE PAY

O Chase Pay aglutina os beneficios do Apple Pay, permi-
tindo pagamento via NFC, aplicativo e SMS. O Chase tem
seu proprio negocio de adquiréncia.

SHIFT CARD

O primeiro cartdo de deébito de bitcoin acaba de ser lan-
cado nos Estados Unidos. Sob a bandeira Visa, ele per-
mite que os 2,8 milhdes de usuarios do maior servigo de
carteira virtual de bitcoins norte-americano, o Coinbase
(dos quais 20% usam a moeda virtual para transacoes e
compras) passem suas compras no débito em bitcoins
em lojas fisicas com a mesma facilidade que utilizam os
cartoes tradicionais.

AMAZON DASH

Um simples botdo que usa o Wi-Fi para se conectar ao
app no smartphone, efetuando pedidos direto com a
empresa fornecedora do produto. Disponivel apenas
para membros Prime da Amazon nos Estados Unidos.

PAYPAL HERE

Por meio da tecnologia NFC (Near Field Communica
tion), o pagamento é feito sem contato fisico por meio
de inducdo de um campo magnético. Basta aproximar o
dispositivo movel da maquina e pronto.





