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Especial

Conjuntura Pesquisa mostra expansio
de apps e mais comparacao de precos

Crise aceleraa
digitalizacaoe
faz consumidor
mudar habitos

IMPACTOS DO
CORONAVIRUS

Eduardo Belo
D S0 Paulo

Acrise do coronavins vai mu-
dar as relagdes de consumo no
Brasil. Pesquisa do Institulo Lo-
comativacom 1,131 consumida-
res em 72 cidades de todos os Es-
tados brasileiros ji mostra mu-
danga de comportamento na ho-
rade comprar ¢ aponta parauma
tendéncia de digitalizacio da
economia da baixa renda,

Acompra pela internet via apli-

“Esquecam as relacoes de consumo do

D Sdo Paulo

Digitalizacio do consumidor ¢
a necessidade de o varejo mudar
a perfil para atendé-lo melhor
era uma tendéncia que ji vinha
se desenhando no horizonte hi
algum tempo. Tanto que, no co-
mego de margo, duas semanas
antes do inicio oficial do isela-
mente social, o presidente do Lo-
comotiva, Renato Meirelles, em
conversacom o Valor, jd adianta-
va parte desse movimento. 56
que agora a covid-19 estd fazen-
dotudo andar mais depressa. Por
50, ele acredita que o que ina
durar anos, vai se consolidar ra-
pidamente. “Seriocincoanos em
cinco meses”, brinca.

Para ele, sacm na frente as em-
presas que jd estavam investindo
nisso, como Magazine Luiza. Mes-
mo assim, alerta, “essas empresas
também nio estavam prontas. Es-
tavam sh comecando a olharisso®,

Como resultado desse processo,
diz, "o Brasil ganha, do ponto de
vista do avanco das relacdes de
CONSUMD ¢ 0om o empoderamen-
to elos consumidor gracas & teomo-
logia®. Mas o relacionamento do
consumidor com as empresas
MUNCE Mals serd o mesmo. “Esque-
cam as relagoes de consumo do
Brasilantesda covid. Acabow”

Mo fim da tarde de terga-feira,
Meirelles conversou com o Valor
por videoconferéncia. Eis os
principais trechos da entrevista,

Valor: Duas sermanas antes do
comego do isolamenio, o st disse
e no médio prozo o consumidor ia
depender coda ver mais da tecnolo-
gia para ter novas aportunidades de
wm consumo melhor, mais satisfa-
tdrt, em que ele se sentisse mois
bem atendido, lsso jd comegou’

Meirelles: lsso era um movimen-
to que nio foi inventado agora,
mas quie com a covid-19 acelerou
&, sem medo de crrar, vai scr feio
el CIncn meses, cim ver de cinco
anos, E grande o niimero de pes-
mﬁqurn.ﬁc:1L1w::mnap|ir.1tiwn'
PASSATANT 4 USAT, (UE N0 compra-
vam pela internel ¢ passaram a
COMPrar, que Mo pesquisavam
prego ¢ passaram a pesquisar. 5o
nimeros que MOsram Como au-
mentou a frequéncia ¢ aumentou
a penetracao desse fendmeno, A
democratizagio da internet ji era
dada, mas nio a democratizacio
dos aplicativos, o uso dos aplicati-
vos como mecanismo de platafor-
mas de compra. Esse niimero
avancou mais de 306

Valor; Come gumenion?

Meirelles: As pessoas Passaram
a buscar solugdes que clas nio
precisavam anfes, seja porgue
clas ndo podem sair, seja porgue
as lojas ndo podem abrir.

Valor: Mas tem a questao da guee-
dhar efir resvelin boumbén nessa equiogdio,

Meirelles: Tem. Em dois aspec-
tos. A penetracho cresoeu enire os

cativos crescen mais de 30% no pn-
meiro miés de isolamento social,
COM crescimentos mads expressi-
vos em dois grandes mercados
consumidores; o das pessoas com
imiais che 50 anos, que é o principal
do pais, ¢ o das classes C, D e E, que
Juiilas fepresentai Um  polcs
mais ca metade do poder de com-
pra de todos os brasileiros,

s mais velhos, que o com-
pravam on-line por hibito ¢ algu-
ma dificuldade com a tecnologia,
foram de certa forma obrigados a
adenr. J4 a baixa renda passou a
usar 05 meios detronicos com
mais intensiclade muito em fun-
¢io dos programas de assistenciy
oficiais ¢ privados, todos on-line.

Mudanca de habito
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Sdo programas como o auxilio
do governo pagoe via Caixa Eoo-
namica Federal, o vale-merenda,
para 700 mil alunos do ensino
plillico do Estado de Sio Paulo,
pagos por meio do app Picpay, a
disiribuicio de cestas eletronicas
(para 10 mil familias) da ONG
Gerando Faledes ou vale-mie, da
Central Unica das Favelas (Cufa).

Mos hibitos de comsumo, a
pesquisa mostrou que 98% dos
consumidores aumentaram as
comparagoes de prego. Mais da
metade deles (59%) dizem que
PaSSArAm 4 comparar “muito
mais”, Dos entrevistados, 82% es-
tio experimentando novas mar-

cas; 70% passaram a economizar
LMo Nas Com pras.

0 levantamento mostra tam-
bém que o isolamento social ser-
viu para melhorar a divisio de ta-
refas no lar, Dos entrevistados, 715
disseram ter ooomido uma redis-
tribuicio do trabalho doméstico,
A metade feminina do universo da
pesguisa avaliza o dado.

A compra por aplicativos cres-
cew. Conforme a categoria (ali-
menios, higiene, artigos infantis,
medicamentos etc.) entre 10E ¢
17% ndo compravam para rece-
ber em casa e AFOrN COIMPran.
Também conforme a categoria,
entre 8% e 25% dos entrevistados

Renato Meirefles: A crise vai ser grave. Nossa projecio & de queda de 6% no consumo das familias ¢ de 5% no PIB*

mais pobres e o5 mais velhos, A
populagio acima de 50 anos ndio
usava ndo era o por renda, mas
também por hibito, entio wve
uma mudanga de hibito nesse
Processo, ¢ 0 mais pobres passa-
FAITYA LET CUE ¢ XPE F e ntar.

Valor: E como ele experimenta?

Meirelles: Gastando pouco no
infcio, Testando para saber se é
bom, ¢ aumentando a frequiéneia
em seguida.

Valor: E o segundo aspento?

Meirelles: Tem a ver com gquem
vende. Uma série de negdcios ndo
estavam nos aplicativos. Nio &
ibood, mas ambém no Mercado
Livre, na Amazon, no market place
do Magazine Luiza, na B2W |Ame-
rcanas-Submarino). Eles tiveram
QU CTLTAT €, COM [550, Passarum i
ter contato direto com o consumi-
dor atraves dos apps. Eles também,
rapidamente, se digitalizaram. Fo-
ram obrigados.

Valor: Isso quer dizer o qué? O
brasileire haje tem uma tendéncia
e FHIETAF PEFa & E-Commence?

Meirelles: Nio ¢ o e-commeroe.
[ a lagica de plataforma. O e-com-
mieree € s6 um canal de venda pela
internel. O que estamos falando &
um canal de venda com uma en-
trega, com um programa de rela-
cionamento ¢ um canal de venda
que integravirias plataformas. En-
tio vooé tem de fato a criacio de
um ecossistema. E o valor do airi-
butoda Gltima milha, que € a capa-
cidade de entregar ripido, ganhow

wma releviingia enorme nesse ce-
ndrio. Essa questdo fol a que im-
pulsionou a Amazon nomundoe é
0 que csti resolvendo a vida do
Mercado Livee, melhor até que a
Amazon no Brasil, porexemplo.
Valor: O gue diz a sondugem gue
o Lecomotiva fez com o conswmi-
dor? Commd ele estid se sentindo em
relagdon essa expeniéncia nova?
Meirelles: Ele cstd de um lado
aprendendo coisas que ndo achava
possivel, entio ele acha que nesse
aspecto as codsas estio melhoran-
dao, Sabe que ndo vai mais comprar
damesma forma, que vai pesquisar
muito mais prego. Anbes esse cra
um movimento sem volta, mas gi-
nha alguns gargalos. Tinha o gar-
wralo de tecnologia, que as pesoas
foram obrigadas a dar um jeito,
Mas o principal gargalo cracultura,
hiibito, Fsso, a [Greeps, mudou.
Valor: O Locomotiva tem pesgui-
50 que mostra que em abril 31 mi-
thies de brasileiros deiearam de pa-
gar alguma conda. O s diz que isso
&¢ relaciona com a nova realidade
de compras porapps. Como?
Meirelles: De duas formas,
Houve um endividamento, que
veio do cartio de crédito, e que
afetou a inadimpléncia agora. O
outro ¢ na queda de renda. se de
um lado isso dificulta o consu-
me, por outro radicaliza aquilo
que a gente ji tinha identificado
antes, que cra a busca do custo-
beneficio. Esse cara quee estd com
aconta em atrase, possive lmente

esti dentro de casa pensando no
que fazer para conseguir eguili-
brar as contas. Af a pesquisa de
prego cresce, Na baixa renda tem
um sutro impacto. Parte dos be-
neficios distribuidos pelo gover-
no se di pelo cadastramento via
Caixa Econdmica Federal. As pes-
soas (que ndo eram cadastradas
estio tenda que se cadastrar,
usando dados digitais. Imagina
que na Classes D ¢ E, que sio 5,44
milhies de pessoas que ndo tém
conla em banco nem acesso i in-
ternet, Essas pessoas estio iendo
quic s¢ ¥irar, ¢ S50 avanga para
parte delas. |4 0 empreendedor
passou a accitar meios digitais,
Tem as agdes sociais por via ele-
trdnica. Tudo B0 acelera o pro-
cesso de digitalizacio,

Valor: (0 que ¢ movimento sem
volta agora para o consumidor?

Meirelles: E radicalizar a pes-
quisa de prego, buscar comodi-
dade no processo de compra, a
facilidade de entrega, utilizagho
dos meios eletronicos de paga-
mento, ¢ ai voct tem o aumento
da bancarizacio via fintechs. Até
entdo, as fintechs 56 cresciam na
alia renda. Tanio que 95% das
pessoas que tinham contas em
fintechs também tinha conta nos
bancos tradicionais.

Valor: Quando 2020 chegar o
brasileiro terd outra relagdo com o
consumo, com as finangas?

Meirelles: E com a escolha das
MATCES,

passaram a comprar mais on-li-
ne (ver guadro acima).

Para Benato Meirelles, adigitali-
ZAGAD i eTa um movimento em
Curso, mas ia demorar muito mais
para oeorrer, o fosem as conti-
giéncias da pandemia,

Ooutro ladoda moeda, diz Mei-
relles, esid no pequeno empreen-
dedor que passou a aceitar meios
digitais ou nscreven seu negicio
em um aplicativo para atender o
consumidor digitalizado.

“Essa distribuicio de renda e de
donativas via aplicativo acclera
ainda mais o processo de forma-
o de noves ecossisiemas finan-
ceros”, comenta Meirelles. “Mas

rasil antes

Valor: Onde as marcas entram?
Vocé fale de marcas do vargo ou
também de produtos da indiistria?

Meirelles: De produto e varejo. O
consumidor val se concciar is
marcas que estejam em platafor-
ma que nio s m am portiilio
que o atende, mas também tem
uma curadoria desse portfolio que
faga sentido cle ¢ que o conecte a
outros varejos, O consumidor quer
entrar 1 e resolver. Do ponto de
vista da indistria, tem um outno
miowimento: cada vez mais, o vare-
Jjovai conscguir recomendar, atra-
vits de inteligéneia amificial, quais
5300 33 marcas que resalvem para o
consumidor, E cssas marcas ou se
apresentam para o consumidor ¢
buscam uma relagdo direta ouvio
ficar escravas do varejo. Ao ficar ¢s-
crava, ¢la pode ter que abrir mio
de margem para compietir.

Valor: Abrir medo de margem de-
pois de uma crise ndo ¢ un movi-
mente muito il nem indolor,..

Meirelles: Depois de cinoo anos
de n'j-h.-.lf.um desalio paraa indis-
triz. A inteligéncia artificial, ao
propor algo para oconsumdor, vi-
ra o grande momento de ativagio.
A impaortincia que o on-line de
marcas ¢ produtos & muite maior,
¢ iss0 aumenta o poder de barga-
nha do varejo frente i inddstria.

Valor: A indistrio wai precisar
trabalfear nrais?

Meirelles: O desafio da indiastna
€ NA0 Leroeinzar para o vanejoa sia
relacio com o consumidor, Ela
temgue repactar sua proposta de
relacio com o consumidor ¢ nio
pode abrir mio de uma relagio di-
reta, se quiser sobreviver. Ela vai ter
QU MANLET 3 PATCErTa OO varejoe
40 mesmo lempo, criar canais di-
retos com o consumidor.

Valor: O vargjo ganha, de fato,
mesmo dignte da queda de renda ¢
do aumento do desemprego?

Meirefles: A crise nio representa
um ganho. E perda. A consequén-
cia da crise, que € cs5a antecipagio,
represenia ganhoa médio prazo. A
crise vai ser grave. Nossa projecaod
de queda de 6% no consumo das
familias ¢ de 5% no PIB. Nao vai ser
nem um pouguinho tanguilo -
s¢ processo de retomada. Mio es-
tou de forma alguma subestiman-
do oimpacto que a crise estitendo
e aincla terd na vida das prssoas.

Valor: Esse movimento deve de-
sencadear um encolhimento do va-
rejo tradicional?

Meirelles: Vai claramente fazer
o guie o varejo tradicional perca
share. Nio vai acabar o varejo tra-
dicional, nem com 20 crises de co-
rona, mas cle comega a fer uma
muxclanca de funcio. Massa a ser
mais baseado na logica de expe-
réncia, passa a ser um canal im-
portante para a fidelizagio que s¢
dari peloon-line, passa a tera fun-
g0 de hub de distribuicio de pro-
dutos e servigos. O supermercado
deixa de seruma loja para sé com-
Prare passa a ser uma boja em que

ela sb estd ocorrendo porque esta-
M0s eM-CRise, 0 que R movimen-
tos sem vaolta para o consumidor.”

Qisolamento social também le-
vl @ wma das principais tendén-
cias do consumo a partir de agora:
o aumento na pritica de pesquisar
¢ comparar pregos. Segundo o Je-
vantamento, 55% dizem que pre-
tendem manter o hibito de pes-
quisar mais pregos depois de crise
¢ 45% querem continuar gastando
MEnos que anies.

Hi também um impacto pre-
Visto para as compras presen-
ciais: 32% vio reduzir as compras
em lojas fisicas ¢ 49% pretendem
comprar mais por aplicativo.

da covid”

a5 pessods compraram pela inter-
net evio buscar tudojd empacota-
do, ou um pento de coleta de com-
pras feitas de owtros parceiros,

Valor: O sr. jd disse que o consu-
midor de beixa renda, especialmen-
te nas favelas, ¢ desfavorecido pela
distribuigao ¢ pagar meais cam. Exsa
lkgica vai mudar?

Meirelles: A logica nio cai por
terra ¢ ¢le ainda ¢ o mais prejudi-
cado pela distnbuicio, Vioce tem
uma questio de regularizacio
fundidria, nem todo mundo tem
CEPR, Um tergo das pessoas que
compraram ina fvela nao tinham
onde receber esse produto. 56
que o aumenio da demanda vai
acelerar o processo de solugio,
Esse cara que ndo tinha acesso aos
meios de pagamentoe & conta no
banco, agora passou a ter, porgue
estd recebendo as doagdes via
aplicative, s¢ cadasirando na
poupanga cletronica na caa, Ao
mesmaoele tempo em gue eleesta
digitalizando o dinheiro de uma
forma muito ripida, ele aumenta
a demanda pelo on-line ¢ ai solu-
¢in dressas logisticas passa a scr
fundamental, levando a indistria
¢ ovarejo a colocar dinheire para
resolver esses problemas.

Valor: Alguns economistas di-
rem que a saida da crise demanda
uma grande distribuigdo de renda.
A mudanga tecnoldgica contribuf?

Meirelles: Nao existe saida para
crise que nio passe por uma raci-
calizagioda distribuicio de renda,
Por conta da pandemia, os mode-
los de distribuicio de rendatomna-
ram-s¢ modelos cletronicos. [sso
muda completamente a relagio
QU es5as Pessoas Wm com o con-
suma. Ela comega a ver uma série
de vantagens de gastar também
ok i eletronico,

Valor: O consenidor sai da crise
mais preparado?

Medrelles: Sem divida, Mais pre-
parado, mais maduro, mais con-
fiante em relagio a sua capacicdade
de superar isso, mas também sai
mais desconfiado. Ele sai mais des-
confiado de promogio, per exem-
ple, porque agora ¢le fem uma
chance maior de comparar.

Valor: Hd dods meses vood citava
que havia uma demanda e uma ex-
pectativa do consumidor de baixa
renei para ele recuperar pele me-
nos perte do consumo gue ele tinha
dez anos atris. E agora?

Meirelles: Eu acho que cle nio
tem maisa ilusdo de que as coisas
SETA0 OIMO anles,

Valor: 0 Locomotiva pesquisou o
que o consumidor pretende em ter-
mas de poupanga depois da crise ?

Meirelles: Temos uma pergun-
ta relacionada a isso, Nao mudou
muito ¢m relagio a antes, A pou-
panca hoje cle enxerga como
wma seguranga, por medo de de-
semprego, mais do gue uma vi-
sio de longo prazo. Neste mo-
mento cle cstd pensando mais
em sobreviver doque em viver.



