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O Setor Va rej iSta eSta’ As principais prioridades dos varejistas
mudando em um ritmo

Comeércio eletronico

sem precedentes. o

Omnicanal

Da revolucao digital a como os clientes interagem com as -
empresas, o cenario atual do setor é muito diferente de Lojes fislcee
alguns anos atras. o

Sistemasde Tl

Cadeia de suprimento

Realidade aumentada, aplicativos moveis e inteligéncia artificial estdo sendo
usados para aprimorar a experiéncia do consumidor, e o ritmo no qual o setor
de varejo esta adotando novas tecnologias mostra rapidez. O que os varejistas 0% 20% 40% 60%
precisam fazer para acompanhar o ambiente em mudancga e as expectativas
cada vez maiores dos clientes? Como as iniciativas devem ser priorizadas?
Por fim, como uma empresa pode se adaptar para se tornar umaempresa

(% listada como as trés maiores prioridades)
Fonte: Pesquisa DocuSign e Retail Dive Brand Studio 2019

80%

varejista moderna?
Varias tendéncias principais estao moldando como os varejistas se adaptam a "Atualmente, os clientes
essenovocenaro. estao muito empoderados
por causa dos dispositivos
) , _ , maoveis, que levam tudo
Uma empresa varejista moderna deve ter muito foco no cliente. A capacidade .
de comprar em qualquer lugar, a qualquer momento, faz com que os clientes as pontas dos dedos. Isso
escolham bem de quem e quando vao comprar. aumenta as expectativas

Experiéncia com foco no cliente

De acordo com um estudo da Retail Touch Points, ha uma probabilidade de 83,5%

dos consumidores ndo comprarem mais de uma marca apos uma experiéncia porque eles pOdem
ruim,'um aumento de mais de 20% em relagéo ao ano anterior. O resultado comparar produtos com
positivo disso € que 91% dos clientes provavelmente comprariam de marcas que ) .

se lembrem deles e fornecam recomendacgdes ou ofertas personalizadas,? de muita faCI | Idade."

acordo comum estudo da Accenture Interactive.

Os habitos e gostos em constante mudanga dos clientes estéo forgando os Nicholas Ahrens

varejistas a aprimorarem a experiéncia do cliente. O Trunk Club da Nordstrom Vice-presidente e lider de Politica de tecnologia,
fazisso com uma personalizacéo de servico completa, na qual os clientes sdo Retail Industry Leaders Association

atendidos por um estilista. Apds entender as preferéncias de vestuario dos

clientes, o estilista seleciona algumas pecas e as envia diretamente a casa do
cliente (em uma mala). Os clientes ficam com as pecas que querem e devolvem
o restante gratuitamente. Ja a Target tem como foco uma experiéncia simples
e eficiente. A empresa remodelou muitas de suas lojas para tornar as compras
mais rapidas e agradaveis. Algumas mudancas incluem espagcos menores €
opcdes aprimoradas de atendimento online. Ha também estacionamento "drive- 0/
through", balcdes pararetirada de pedidos online e filas de autoatendimento. 83 Y

83,5% dos consumidores provavelmente
nao comprariam mais de uma marca
apos uma experiéncia ruim.
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Oportunidades de omnichannel

Além da experiéncia do cliente, a funcionalidade do omnichannel € uma
prioridade significativa (particularmente, o comércio eletrénico), e deve ser.
"Quem tem éxito € porgue investiu no modelo de omnichannel e diferenciou os
produtos e o atendimento ao cliente para atrair clientes", afirmou David
Silverman, diretor sénior da U.S. Corporates na Fitch Ratings. Isso faz sentido
visto que 92% dos americanos compram regularmente em varios canais®e
58% dos consumidores afirmam que as redes sociais influenciam em suas
decisdes de compra.* Agdes estdo sendo tomadas:

90% afirma ter uma estratégia de omnichannel em vigor ou planejar investir no
desenvolvimento de uma.®

Varejistas como Nike, Orvis e Neiman Marcus estdo fazendo um trabalho
excelente na execucgao da estratégia de omnicanal. Por exemplo, o site da
Neiman Marcus tem um mecanismo para lembrar quando um usuario procura
regularmente por roupas e calgcados especificos de um determinado tamanho.
Quando um usuario volta para o site, sdo mostrados produtos das lojas nas
proximidades que tém esses tamanhos disponiveis. Os usuarios também podem
ver promocdes em eventos locais relevantes e produtos novos nas lojas fisicas
nas redondezas das marcas nas quais eles mostraram interesse online.

No entanto, € dificil proporcionar atendimento consistente em todos os meios
e hamuito trabalho que ainda precisa ser feito. 76% dos varejistas afirmaram
implementar uma abordagem de omnicanal como iniciativa principal da empresa.®

Transformacao digital

Atecnologia mudou nossas vidas, e espera-se que ela faga parte cada vez mais de
todas as interagdes e operagdes. Os varejistas precisam aproveitar as tecnologias
existentes e emergentes e incorpora-las em suas operagdes, pois eles ndo sao
mais comparados apenas com outros varejistas, mas também com fornecedores
de servigo, como Uber ou Airbnb, empresas de tecnologia que definiram um novo
padréo de facilidade de uso e conveniéncia. Doug McMillan, CEO do Walmart,
reconhece esse desafio e afirmou durante o Dia dos Analistas e Investidores de
2018 da empresa: "Também somos uma empresa de inovagao. As tecnologias
atuais e emergentes possibilitam que os clientes recebam um atendimento melhor
do que nunca". A maioria do setor concorda com essa perspectiva, pois 55% dos
varejistas afirmam que a transformagcao digital € a maior prioridade.®

Para sobreviver e prosperar no cenario atual, os varejistas precisam usar a
tecnologia mais recente como parte da estratégia para atender as
expectativas dos clientes.

o

9 0°/o

90% afirmou ter uma estratégia
de omnicanal em vigor ou planejar
investir no desenvolvimento de uma.

"A transformacao digital
fechaalacunaentreo
que os clientes digitais
jaesperame o que as
empresas realmente
entregam."

Greg Verdino
Fundador
The Digital Consultancy

55%

55% dos varejistas afirmam
que a transformacao digital é a
maior prioridade.
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Ainda ha desafios

Embora os varejistas entendam as principais tendéncias

e tenham iniciativas priorizadas a cumprir, os desafios
permanecem, especificamente em areas de maior prioridade,
como transformacao digital, experiéncia do cliente e
omnichannel.

Logo abaixo desses desafios estéo as capacidades principais do
setor varejista, que consistem na venda aos consumidores e na
comprade fornecedores e provedores. A tecnologia mudou (e
continuara a mudar) o modo como os varejistas compram e
vendem, e sistemas de base sdo uma parte essencial do sucesso
nesse novo ambiente. Apenas 37% dos profissionais de varejo
entrevistados afirmaram confiar em seus processos e sistemas
atuais de ponto de venda (POS) locais e online. Esse nimero
diminui para 30% para processos e sistemas de compras.

Para atender as metas, os varejistas devem priorizar a
modernizagao de seus sistemas de base para maximizar as
oportunidades no ambiente atual. Os entrevistados com
sistemas de compra e POS centrais bem-estabelecidos
conseguem alcangar suas prioridades com mais regularidade.®

Principais desafios para os varejistas

Outro

Cadeiade
suprimento

Orcamento/capital

RH

Concorréncia

Fazendoa
mudanca

Transformacéao
digital

Empresas com alto desempenho, que relataram crescimento
significativo ou moderado no ano anterior, tém mais confianca
em seus sistemas de base (25% mais confianga nos sistemas de
compras e 31% mais confianca nos sistemas de POS).

De modo geral, os lideres varejistas estao investindo de duas a
trés vezes mais do que o varejista mediano na transformacao
de T’ de acordo com o estudo da IHL. "As operacdes e 0 servico
de back-end sdo a estrutura principal do varejo", afirmou Ahrens.
"Se nao for possivel levar os produtos ao local certo,no momento
certo, nao sera possivel vender nada, independentemente de
quéao moderna seja a fachada da sua loja." Grandes corporacoes,
como a Home Depot? e a Target®, estdo investindo bilhées em seus
sistemas de base para conseguir uma margem. As metas desses
investimentos de back-end sdo capacitar as empresas a alcancar
as maiores prioridades, como transformacao digital e capacidade
de omnicanal, de modo a aprimorar a experiéncia do cliente.

Experiéncia
do cliente

Omnicanal

Vendas/
crescimento
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Priorizacao dos sistemas de base

Um relatorio de pesquisa da RSR mostrou que 80% dos
varejistas concordam que os gastos com Tl devem ter
mais foco nas eficiéncias operacionais para equilibrar o
aumento de gastos na parte do negécio voltada ao cliente,°
destacando o sentimento mutuo entre os profissionais do setor
de que os recursos de base sao fundamentais. Ja os sistemas
de contratag&o ainda precisam ser muito modernizados e

s&o um componente essencial dos principais processos do
setor de varejo. "A contratacéo € um processo que afetaa
capacidade de um varejista de comprar e vender de modo
efetivo, contratar e integrar, além de criar uma experiéncia
agradavel do cliente”, disse Steve Schmidt, ex-presidente da
Office Depot International.

Uma pesquisa recente descobriu que 89% dos entrevistados
usam papel e caneta para contratagdes.® Algumas mudancas
estdo acontecendo, ja que 85% afirmaram ter usado alguma
forma basica de contratacao digital e metade diz ter integrado a
contratacéo a outros sistemas ou automatizado o processo. No

Contratos no processo de compras

entanto, varejistas de alto desempenho direcionam muito foco
para a contratacao digital. Os varejistas de alto desempenho
tinham 11% menos chance de usar contratacao manual e
15% mais chance de usar contratacao digital do que os
varejistas de baixo desempenho.®

A contratacéo é um processo basico critico que os varejistas
precisam modernizar. A contratagdo manual, usando
correspondéncia ou e-mail com papel, PDFs, impressao e
digitalizacao, € uma pratica que consome tempo e que cria
atrasos paraas operacdes internas e para os clientes. Quando
os entrevistados foram questionados sobre os desafios que
enfrentam, um deles afirmou: "As necessidades dos clientes
precisam ser atendidas agora". Muitos outros entrevistados
também mencionaram a necessidade de rapidez e agilidade.
Além de causar atrasos para os consumidores, a contratacao
manual tem um grande potencial de ocasionar problemas
sérios, incluindo fraude, erros e perdas.

Escolhado > Requisicao - Recebimentode > Reconciliacédo - Contasa pagar
fornecedor/prestador ecompra mercadorias
de servicos ou servicos
REFs e cotacdes Declaracao de Comprovante de Processamento de Formularios de
NDAs trabalho (SOW) entrega/servico faturas autorizacao de
Ordens de compra recebido Ordens de alteracao pagamento
Contratos de (POs) Recebimento de Pagamento afornecedor/
fornecedor Contratos de 9 -
Contratos mestres de documentos recompra prestador de servicos
servico (MSAs) Retornar solicitagcoes Contratos de
de autorizacao financiamento
Contratos no processo de vendas
Integracao > Configuracéao, Propostae Financiamento e Entrega
docliente precificacao contratacao pagamento
e cotacao
Solicitacoes de Formularios de Termos e condicoes Contratos de aluguel Registros de
associacao configuragéo Contratos de servico Transacoes de ponto :‘:fnr::alatlr‘i)os
So'lgflttagoes de Cotagotes/ Documentos de de venda de envio
credito propostas garantia Autorizacao de Comprovante de
Formularios Listas de precos pagamento entrega

deinsercdode
informacoes
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O Sistema de Acordos ou System of Agreement

Prepare

Preparar e colaborar
manualmente nos contratos

Assine

Encaminhar e assinar
manualmente documentos

fisicos
== 1 Criar ( X Assinar (
r) E Revisar e
g (_j colaborar Correspondéncia

2k
g

E-mail

L

Um System of Agreement parao
varejistamoderno

Imprimir

L

"A maioria das empresas usa assinatura eletronica porque ¢ um
modo obvio e facil de vencer”, afirmou Kevin Bandy, ex-CDO da
Cisco."O desafio € pensar além da digitalizagéo da assinatura
pararemodelar todo o processo de contrato. Como ele pode ser
conectado e automatizado de modo a ser o mais eficiente paraa
empresa e a entregar uma experiéncia que faca toda a diferenca
para os clientes e os funcionarios?"

Afinal, a contratagdo é mais do que apenas a execugao de um
contrato simples. E o conjunto de tecnologias e processos que
uma empresa usa para seus contratos escritos em todos os
setores. Todos os vargjistas tém um System of Agreement, mas a
maioria conta com processos altamente manuais, usando papel e
alguns elementos digitais basicos.

Um System of Agreement moderno conecta diversos sistemas
(CRM, compras, POS etc.), dessa forma o contrato pode passar da
preparacao até o gerenciamento de modo altamente
automatizado. De modo semelhante a como as plataformas
emergiram para os dados dos clientes, os dados de RH e os dados
financeiros, um System of Agreement moderno atendera auma
funcao relacionada emtodo o fluxo de trabalho de contratos para
varejistas.

RH

Dentre outros beneficios, um System of Agreement simplifica os
processos basicos de compra e venda, facilitando os negocios
com os varejistas. "Um sistema de contratacdo moderno pode

Aja
Inserir manualmente as

informacdes dos contratos
assinados em outros sistemas

Gerencie

Reter, recuperar e relatar
contratos manualmente

HCM

-| Atualizar 4 Armazenar

=1 registros
Iniciar o i

e faturamento Pesquisar
.  — .
Acionar outros & == | Auditar
processos O —
L J

tornar uma empresa mais produtiva, ajudar naretencao de
clientes e aprimorar a satisfagcéo do consumidor", disse Schmidt.
Os varejistas que comegaram a criar um System of Agreement
mais moderno tiveram 6timos resultados.

Atendimento
de marketing
evendas

Preparar

Areade
atendimento

Systems of
Agreement
modernos

Assinar

Area
administrativa

Juridico

ERP
Compras,
Financeiro, TI/
Operacoes
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Estudo de caso

T-Mobile

A T-Mobile, empresa de telecomunicagao, implementou um System
of Agreement moderno para aprimorar a experiéncia do cliente com

check-out mais rapido, o que resultou em um aumento de 20% na
taxa de fechamento para vendas naloja.

resultou em um aumento de 20% na taxa

u@ Um System of Agreement moderno
de fechamento para vendas naloja

A criagéo de um sistema de contratacéo digital usando
DocusSign permitiu que os associados disponibilizassem aos
clientes contratos faceis de ler em tablets, longe do caixa, o
que proporcionou aos associados mais tempo com os clientes.
"lsso permitiu liberar nossos especialistas moveis da loja dos
terminais de POS e teve um grande impacto na experiéncia
docliente", disse Cody Sanford, vice-presidente executivo e
CIO da T-Mobile. O novo contrato com o cliente simplificado

Estudo de caso
Extra Space Storage

A Extra Space Storage é a maior proprietaria/operadora de
imoveis de autoarmazenamento nos Estados Unidos, e exigia
que os clientes assinassem contratos pessoalmente. Concluir o
contrato de varias paginas e o processo de mudanga consumia
muito tempo. A Extra Space Storage escolheu a DocuSign
devido a facilidade de uso geral e aintegragéo completa com

o Salesforce. Ao trocar para os contratos digitais, aempresa
reduziu o tempo médio de assinatura de um novo contrato

de cliente em 67% e também diminuiu os custos com papel e
toner. "Recebemos 6timos feedbacks de nossos consultores
de armazenamento’, disse Chris Spear, ex-diretor sénior de
gerenciamento de programas da Extra Space Storage, "e apenas
feedbacks positivos de nossos clientes".

A empresa reduziu o tempo médio de
assinatura de um novo contrato de cliente

proporcionou uma economia de tempo de dois minutos por em67%
interagéo com o cliente.
Estudode caso Estudode caso
Office Depot Yamaha

A Office Depot comegou a usar DocuSign em 2014 para
modernizar seu System of Agreement, 0 que ajudou principalmente
duas areas: vendas e compras. A Office Depot executa um grande
numero de contratos por ano (centenas de milhares), e antes

de usar DocusSign, eles usavam um processo manual com

correspondéncia e papel. Agora, o processo esta muito mais rapido.

"O novo sistema de contratagdo nos permitiu acelerar atomada

de decisao, levar mais pessoas para o processo e trabalhar de
modo mais eficaz com os clientes”, contou Schmidt. "Ele nos tornou
mais eficientes e eficazes, economizou tempo e reduziu custos."

O processo acelerado proporcionou mais satisfacao e retencao
dos clientes. Armazenar documentos eletronicamente também
forneceu as equipes apropriadas acesso mais facil as informacoes
de acordos e contratos sempre que necessario, aprimorando a
transparéncia e a produtividade.

“O novo sistema de contratacao nos
permitiu acelerar atomada de decisao,
levar mais pessoas para o processo e
trabalhar de modo mais eficaz com

os clientes.”

Steve Schmidt
Ex-presidente
Office Depot International

A Yamaha, lider global em design e fabricacéo de instrumentos
musicais e produtos de audio/video, escolheu implementar
DocuSign devido a facilidade de uso e para acelerar a contratacéo.
Os contratos com fornecedores e revendedores levavam muito
tempo, ocasionando muitos problemas para a empresa, além

de impactar na capacidade de compra e venda de produtos.
"Tinhamos erros em 70% de nossos contratos”, disse Michael
Machado, gerente de relacionamento com o cliente da Yamaha.
"Tinhamos que elaborar novos contratos, reenviar e esperar
novamente. Com a DocuSign, foi possivel eliminar esses tipos

de problemas e, ao invés dos contratos demorarem semanas e
meses, agora eles séo preenchidos e assinados corretamente em
dias e minutos."

%) Ataxade erros emcontratos com
revendedores foi reduzida de 70%
paraZERO

tll
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Modernizacao de seu System of Agreement

Para varejistas, modernizar o System of Agreement € um aprimoramento de
tecnologia relativamente simples e proporciona retorno positivo em meses.

O DocuSign Agreement Cloud fornece as empresas de todos os portes

a capacidade de digitalizar e conectar rapidamente todo o processo de
contratacéo. A plataforma conta com mais de 350 integracdes pré-prontas,
incluindo SAP Ariba, Workday, Salesforce e ServiceNow, o que atorna
compativel com muitos sistemas que os varejistas ja usam. Os fluxos de trabalho
personalizados com software interno também sao faceis de criar, usando uma
Interface de Programacéo de Aplicativos (API) aberta. Varejistas de grande
porte conseguiram modernizar seus Systems of Agreement em semanas,
automatizando processos que demoravam meses.

O varejista moderno

O que significa ser um varejista moderno? Um varejista moderno toma medidas
proativas paraimplementar mudancas, € agil e capaz de se adaptar a um cenario
em mudangca, se engaja com clientes por varios canais e aproveita tudo isso pra
proporcionar uma incrivel experiéncia para o cliente.

Atecnologia tem uma funcéo central na execucéao das prioridades. "Os varejistas
modernos estédo reunindo as melhores partes do varejo focado no cliente com as
melhores partes da tecnologia com foco no cliente para fazer o que é fundamental
para 0s negocios: agradar os clientes”, afirmou Aherns.

Os sistemas de base, como um System of Agreement moderno, devem ser a
maior prioridade para todos os varejistas poderem operar de modo mais eficiente
e criar uma 6tima experiéncia para os clientes, fornecedores e funcionarios.

Torne sua visao de varejo moderno uma realidade com
uma versao de avaliacao gratuita do DocuSign ou
entre em contato conosco hoje mesmo.
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Sobre a DocuSign

A DocusSign ajuda as organizagdes a se conectarem e automatizarem a forma como preparam, assinam, agem e gerenciam
contratos. Como parte do DocuSign Agreement Cloud, a DocuSign oferece a assinatura eletronica: a melhor maneira

do mundo de assinar eletronicamente em praticamente qualquer dispositivo, em qualquer lugar e a qualquer momento.

Atualmente, mais de 500 mil clientes e centenas de milhdes de usuarios em mais de 180 paises usam a DocuSign para acelerar

o processo de fazer negdcios e simplificar a vida das pessoas.
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