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Resumo

A adogéo do varejo inteligente pode contribuir para a integracdo entre varejistas, consumidores
e fornecedores. Para que esta adocdo da tecnologia seja bem-sucedida nas organizagdes é
necessario compreender melhor as suas aplicabilidades e os fatores que interferem. A
implementacdo de loT nas lojas é uma das atividades da transicdo para o varejo inteligente,
dessa forma o trabalho tem o objetivo de identificar desafios e beneficios relacionados a adogéo
de 10T a partir de uma revisdo sistematica da literatura e de alguns casos ja implementados. A
principal contribui¢do do artigo é a criacdo de um framework com desafios e beneficios e a
identificacdo das principais aplicabilidades da loT em empresas adotantes. Foram identificados
4 desafios e 9 beneficios relacionados ao uso dessa tecnologia no varejo e 0s casos analisados
identificaram também o potencial futuro ainda a ser explorado. Desafios como facilidade no
uso de tecnologia e seguranca de dados aparecem como barreiras a serem superadas, beneficios
como melhorias na experiéncia de compra e geracao de informacGes personalizadas aparecem
como ganhos operacionais.
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1. Introducdo

Os varejistas inteligentes podem antecipar comportamentos de compra para oferecer
ofertas mais adequadas, guiar os compradores dentro das lojas, automatizar processos (e.g.
operacdo de caixa, precificacdo) e reduzir custos operacionais (Sujata et al., 2019). Neste
contexto, a 10T permite a criacdo da infraestrutura necessaria para coleta e transmissao de dados
entre dispositivos interconectados (Frank et al., 2019), sendo essencial para a operacionalizagdo
do varejo inteligente. O uso de IoT no varejo parece melhorar a integracdo dos processos
internos, da cadeia de suprimentos e dos consumidores com as empresas varejistas
(Argyropoulou et al., 2023; De Vass et al., 2018).

A adocdo de tecnologias inteligentes nas lojas fisicas permite a transi¢do para o varejo
inteligente. A tecnologia assume um papel importante nas lojas ao permitir a coleta e troca de
informagdes com clientes para promover melhorias operacionais (Pantano et al., 2018). A
Internet of Things (loT), big data, sensores inteligentes e outros dispositivos possibilitam a
integracdo entre cadeia de suprimentos, lojas e consumidores (Adapa et al., 2020; Gawankar et
al., 2020). A utilizacdo de tecnologias nas lojas fisicas promove experiéncias de compras mais
agradaveis e personalizadas (Roy et al., 2017). O varejo inteligente é geralmente definido como
um sistema centrado no consumidor (Foroudi et al., 2018; Roy et al., 2018), por outro lado, a
implementacdo de tecnologias inteligentes permite otimizar processos internos e reduzir custos
operacionais (Gawankar et al., 2020; Hauser et al., 2019).

Contudo, aimplementacdo da loT nas lojas fisicas traz alguns desafios para as empresas,
como a necessidade de protocolos de segurancga bem estabelecidos para aumentar a privacidade
dos dados (Roe et al., 2022). Existem evidéncias que a loT pode impactar positivamente a
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experiéncia de compra no varejo, porém poucas pesquisas empiricas foram feitas nessa area
(Ratna, 2020). Diversos estudos sobre o tema tratam da aplicacdo da IoT no varejo pela
perspectiva do consumidor (Chen & Chang, 2023; Lin, 2022; Roy et al., 2021; Roy et al., 2017)
e a aceitacdo de uma tecnologia é bem-sucedida nas organiza¢des quando os profissionais
entendem que ela pode melhorar a produtividade (Davis, 1989), sendo assim é importante
entendermos o uso dessa tecnologia pela perspectiva dos varejistas, especialmente daqueles que
ja adotaram a loT nas suas operacdes.

Um maior entendimento das usabilidades da loT no varejo pode incentivar a sua adogao
nas organizagdes (Davis, 1989), dessa forma € importante entender as aplicacfes dessa
tecnologia no varejo e como ela afeta as operacfes das lojas fisicas (Roe et al., 2022). A
transicdo para o varejo inteligente traz diversos beneficios para os varejistas e consumidores e
a loT é essencial para a sua operacionalizacdo, porém a aceitacdo dessa tecnologia enfrenta
alguns desafios. Dessa forma, este trabalho visa responder a pergunta de pesquisa: quais 0S
desafios e beneficios relacionados a adocao da loT no varejo? O objetivo deste artigo € propor
um framework que retrate os desafios e beneficios relacionados a adocéo da IoT no varejo.

Para elucidar a questdo de pesquisa foi realizada uma revisdo sistemética da literatura
para identificar os desafios e beneficios relacionados a adocdo do varejo inteligente.
Posteriormente foi realizada uma andlise de dados secundérios de casos de aplicacdo de loT
coletados a partir da base 10T ONE. Foram encontrados 7 casos que tratam do uso da IoT no
varejo e todos foram submetidos a analise de contetdo (Bardin, 2011). Os resultados
identificaram 4 desafios e 9 beneficios e os casos analisados mostram um uso limitado da loT
no varejo. A principal contribuicéo do trabalho é a criagdo de um framework com os desafios e
beneficios que pode auxiliar varejistas na transformacéo digital das lojas e pesquisadores de
varejo inteligente.

Este trabalho estd estruturado da seguinte forma, primeiramente serd apresentada a
revisdo da literatura discutindo varejo inteligente e Internet of Things. Posteriormente a
metodologia apresentara a revisdo sistematica da literatura e a analise de conteido de casos de
empresas adotantes da loT extraidos da base de dados secundéarios 10T ONE. Os resultados e
discussao apresentarao a analise dos casos e o framework, ao final seré apresentada a concluséo.

2. Revisao da literatura

2.1 Varejo inteligente

Empresas varejistas possuem varios pontos de contato com o mercado pois 0s clientes
apresentam comportamentos de compra omnichannel, por isso é preciso considerar os canais
de venda de forma holistica e melhorar a experiéncia de compra com a adocdo de tecnologias
nas lojas fisicas (Savastano et al., 2019). A disseminagdo de tecnologias digitais altera a
aparéncia das lojas e permite uma maior integracdo com consumidores (Grewal et al., 2018).
Neste contexto, o varejo inteligente estd emergindo "como um novo conceito de varejo mediado
por tecnologia, e caracterizado por um acesso extenso e frequente dos consumidores as
informacdes por meio de sistemas avancados” (Pantano et al., 2018, p. 274).

O varejo inteligente permite que diversas atividades da cadeia de suprimentos sejam
digitalizadas e incorporadas em uma plataforma de forma que atividades como logistica,
marketing e operacdes possam ser integradas com o objetivo de promover melhorias
operacionais para a empresa e consumidores (Sujata et al., 2019). A rapida disseminacgédo da
Internet e dos smartphones permite que consumidores estejam sempre conectados e usem novos
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canais de interacdo com o0s varejistas, neste sentido as empresas podem utilizar tecnologias
wireless para rastrear clientes nas lojas e identificar padrdes para personalizar a experiéncia de
compra e melhorar o desempenho da loja (Grewal et al., 2018; Roy et al., 2017). O varejo
inteligente pode promover a integracdo de fornecedores, lojas e clientes com o uso de
tecnologias como sistemas de identificagdo por radiofrequéncia (RFIDs), Internet of Things
(1oT), big data, displays interativos, sensores e outros dispositivos nas lojas (Adapa et al., 2020;
Gawankar et al., 2020).

A adocdo de tecnologias digitais nas lojas ndo significa necessariamente a
implementacdo do conceito de varejo inteligente, neste aspecto também é necessario que as
empresas reconfigurem suas operagdes e recursos internos com novas tecnologias para tornar
0s processos operacionais “inteligentes” para empresas e consumidores (Pantano et al., 2018).
Roy et al. (2017) definem varejo inteligente como um sistema de varejo que permite a interacdo
e conexdo entre diferentes pontos de contato com o cliente, com o intuito de personalizar e
otimizar sua experiéncia de compra. O varejo inteligente € geralmente definido como um
sistema centrado no consumidor (Foroudi et al., 2018; Roy et al., 2018; Sujata et al., 2019), por
outro lado, a implementacdo deste conceito nas organizacfes permite melhorias na integracdo
de toda a cadeia de suprimentos e pode otimizar e controlar processos internos promovendo
beneficios para as empresas como reducdo de custos operacionais, criacdo de novos designs
para lojas e melhoria no controle de estoque (Gawankar et al., 2020; Hauser et al., 2019).

2.2 Internet of Things (1oT)

A Internet of Things (lIoT) é uma rede formada por maquinas, sensores e sistemas
interligados que coleta e transmite dados de forma autbnoma permitindo a interagdo entre
diversos dispositivos que a integram (Fatorachian & Kazemi, 2018). Os dispositivos conectados
a loT devem possuir um padrdo de comunicagdo que permita a interoperabilidade do sistema,
possibilitando a troca de informaces entre diferentes tipos de equipamentos (Xu et al., 2018).
Etiquetas de radiofrequéncia (RFID) e redes de sensores wireless sdo tecnologias que auxiliam
no desenvolvimento da interoperabilidade da 10T, por meio desses dispositivos é possivel
realizar a transmissdo de dados entre equipamentos inteligentes interconectados (Xu et al.,
2014). A 10T tornou-se uma tecnologia mais desenvolvida nos Gltimos anos na medida em que
os dispositivos sem fio, como etiquetas RFID e sensores, evoluiram e se tornaram mais
sofisticados (Singh & Bhanot, 2019).

Essa rede tem a capacidade de otimizar processos internos da organizagdo, pois
possibilita a analise de uma vasta quantidade de dados, que os profissionais ndo seriam capazes
de examinar, para identificar oportunidades de melhorias operacionais (Kiel et al., 2017). A
coleta e analise de dados em tempo real permite um melhor controle e planejamento dos
processos internos (Moktadir et al., 2018). O avanco tecnologico dos ultimos anos torna dificil
prever um futuro sem a interacdo entre dispositivos inteligentes gerando beneficios para a
humanidade, portanto a IoT tem enorme potencial de aplicacdo em diferentes contextos (Singh
& Bhanot, 2019). No varejo o uso da 10T parece afetar de forma positiva a integracdo dos
processos internos dos varejistas, dos fornecedores da cadeia de suprimentos e dos
consumidores, além disso parece melhorar a performance da cadeia de suprimento e das
empresas varejistas (Argyropoulou et al., 2023; De Vass et al., 2018).

3. Metodologia



Este estudo realizou uma revisdo sistemética da literatura (RSL) com o objetivo de
identificar desafios e beneficios relacionados a ado¢do do varejo inteligente. Posteriormente
foram analisados 7 casos de adocdo da loT no varejo que foram extraidos da base de dados loT
ONE. Nesta etapa buscou-se validar os desafios e beneficios listados por meio da RSL,
identificar novos e relaciona-los com os principais usos de 10T no varejo que séo integracao de
processos internos, da cadeia de suprimentos e dos consumidores (Argyropoulou et al., 2023;
De Vass et al., 2018). O framework apresentado na discussdo sintetiza os desafios e beneficios
identificados.

A revisdo sistematica da literatura (RSL) foi organizada com a ajuda dos cinco passos
propostos por Denyer e Tranfield (2009), que sdo: formulacdo da questdo de pesquisa,
identificacdo da fonte, selecdo e avaliacdo dos estudos, analise e sintese, descricdo dos
resultados. A pergunta de pesquisa formulada é: quais desafios e beneficios se relacionam a
implementacdo do varejo inteligente? Para elucidar essa pergunta foram feitas pesquisas na
base cientifica Scopus cruzando as palavras-chave “smart retail” com “benefit”, “driver”,
“challenge” ¢ “barrier”. A consulta foi feita da seguinte forma e limitada a artigos cientificos:
(TITLE-ABS-KEY ( "Smart retail" ) ) AND ( benefit OR driver OR challenge OR barrier
) AND (LIMIT-TO (DOCTYPE, "ar") ). A pesquisa foi realizada em maio de 2023 e foram
encontrados 47 artigos, desse total selecionou-se o0s publicados em journals de administracdo e
obtivemos 17 trabalhos para serem analisados. Ao analisarmos os resumos desses trabalhos foi
feita a exclusdo de 3 artigos que ndo tratava de estudos realizados no contexto do varejo
(Almagashi et al., 2019; Lee et al., 2022; Mahbub et al., 2020). A amostra final de trabalhos
analisados foi de 14 artigos, que foram lidos e sintetizados, as principais informacdes estao
evidenciadas na Tabela 1.

Para analisar a implementacéo de IoT no contexto do varejo foi utilizada a base de dados
loT ONE (www.iotone.com), que € uma organizacao que compila casos de adoc¢do de solucdes
de loT por empresas. Essa base de dados secundarios evidencia apenas os casos de adoc¢ao bem-
sucedida da I0T, dessa forma ndo sdo consideradas empresas que adotaram a tecnologia e
falharam. Embora a base de dados apresente limitacfes é importante mencionar que ela ja foi
utilizada em dois artigos publicados (Reis et al., 2022; Ancarani et al., 2019). Além disso, 0 uso
de bases de dados secundarias com conteudo aberto, como a loT ONE, facilita a replicacdo do
trabalho e permite comparacGes com outras fontes de dados (Rabinovich & Cheon, 2011).

A base IoT ONE foi acessada em abril de 2023 e compilava 1.843 casos de aplicacdo
de IoT em empresas. Foi utilizada a palavra “retail” para filtrar apenas os casos que tratavam
do uso dessa tecnologia no contexto do varejo, dessa forma a amostra analisada nesse trabalho
é composta por 7 casos. Os casos possuem informac@es descritivas sobre o problema enfrentado
pela empresa adotante de 10T, a solugéo proposta, o setor industrial aplicado e impactos do uso
da tecnologia. Todos os casos foram submetidos a analise de conteido para que fosse possivel
categorizar suas informagdes e extrair beneficios e desafios de adogédo da 10T (Bardin, 2011).

4. Resultados e discussao

4.1 Resultados da revisdo sistematica da literatura

A Tabela 1 mostra que a maioria dos artigos séo trabalhos empiricos, a Unica excegéo é
a pesquisa conceitual de Bassano et al. (2018) que analisa a co-criacdo de valor entre
consumidores e varejistas inteligentes por meio de uma revisdo da literatura. Foram
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identificados 13 trabalhos empiricos sendo que 12 coletaram dados de consumidores, a Unica
excecao € o artigo de Roe et al. (2022) que entrevista 10 especialista de aplicacdo de 10T no
varejo para entender os drivers e desafios de implementacdo de IoT em varejistas. Apenas um
artigo estudou diretamente a aplicacdo da I0T no contexto do varejo, os demais utilizam a
definicdo de “smart retail technologies” de forma ampla, sem delimitar quais tecnologias
especificas foram investigadas, e isso pode comprometer as contribui¢des, tornando-as
genéricas. A Tabela 1 também apresenta os desafios e beneficios extraidos por meio da anélise
do contetido dos artigos.

4.1.1 Desafios

A analise de contelido dos artigos selecionados na RSL identificou 4 desafios que
parecem importantes no processo de adoc¢do da IoT pelo varejo, que sdo: facilidade no uso da
tecnologia, privacidade de dados, padronizacdo dos sistemas de comunicacgdo dos dispositivos
conectados a loT e altos investimentos de implementacao das novas tecnologias.

Facilidade no uso da tecnologia

O modelo de aceitacao da tecnologia (TAM) é uma teoria de sistema da informacéo que
considera a facilidade de uso da tecnologia como uma variavel essencial para aceitacdo bem-
sucedida de novos sistemas nas organizagdes (Davis, 1989). Nesse contexto, a adocdo de 10T
nas lojas deve considerar a facilidade no uso da tecnologia tanto para os usuarios quanto para
os profissionais. Roy et al. (2018) realizaram um estudo com 361 consumidores de varejistas
inteligentes e constaram que as lojas devem adotar tecnologias inteligentes que sao simples e
ao mesmo tempo melhorem a experiéncia de compra. Os autores sugerem que as varejistas
devem customizar as suas estratégias de promocdo e ofertas considerando que existem
segmentos de clientes mais ou menos preparados para a utilizacdo de novas tecnologias, dessa
forma é possivel diminuir a resisténcia do uso de tecnologias inteligentes no varejo (Roy et al.,
2018). Chen e Chang (2023) destacam que os varejistas inteligentes devem reforcar a facilidade
no uso das tecnologias desde 0 momento em que os clientes entram na loja, os autores utilizam
o exemplo de lojas autbnomas e destacam que essas operacdes devem facilitar ao maximo a
entrada e registro dos clientes por meio de tecnologias como QR code e sensores inteligentes
para melhorarem a experiéncia de compra desde o inicio do contato com os consumidores. A
utilizacdo de tecnologias de reconhecimento facial também pode simplificar o processo de
compra e reforcar a facilidade na interacdo com tecnologias de varejistas inteligentes (Chang et
al., 2022).

Os funcionarios de lojas inteligentes devem ficar proximos aos dispositivos digitais para
ajudar na interagdo com os consumidores, ensinando-0s como as tecnologias podem melhorar
a experiéncia de compra (Riegger et al., 2021). Os clientes podem se frustrar e perder a
paciéncia quando ndo entendem como utilizar as tecnologias, por isso os varejistas devem
eliminar procedimentos e interagdes complicados para simplificar a integracdo entre
consumidores e dispositivos inteligentes nas lojas (Chang et al., 2022; Chen & Chang, 2023).
Além disso, os varejistas inteligentes devem criar acdes de marketing para encorajar 0s seus
consumidores a recomendar a loja para amigos ou familiares, neste contexto os clientes assiduos
devem ser incentivados a acompanhar amigos e familiares que ainda possuem insegurangas em
relagdo ao uso de tecnologias para facilitar a sua integragdo com esses dispositivos, como
carrinhos de supermercado inteligentes ou caixas automaticos, e aumentar a sua confianga
(Zolfaghari et al, 2023).



Privacidade e seguranca dos dados

A privacidade e seguranca dos dados € uma importante preocupacdo tanto dos
consumidores como das empresas varejistas, sendo um relevante desafio na transi¢do para o
varejo inteligente (Roe et al., 2022). Os consumidores utilizam tecnologias no varejo em busca
de conveniéncia, contudo podem achar invasivo a necessidade de fornecer dados pessoais, dessa
forma é interessante que as lojas inteligentes permitam que consumidor decida quais dados
deseja compartilhar (Riegger et al., 2021). Dacko (2017) realizou um estudo com 965 usuérios
de aplicativos de realidade aumentada no contexto do varejo e descobriu que a necessidade de
informar muitos dados pessoais pode ser entendida de forma negativa pelos usuérios, por isso
0 que parece ser uma oportunidade para varejistas pode se tornar uma barreira de adogédo de
novas tecnologias nas lojas. Uma boa opcéo para as lojas inteligentes é coletar dados de forma
mais genérica, como cor de cabelo e preferéncias por determinados estilos de roupa, assim os
consumidores sentem que ndo estdo compartilhando dados tdo pessoais e podem se sentir menos
expostos (Riegger et al., 2021). A 10T é uma tecnologia que possui a habilidade de extrair
informagdes importantes sobre o ambiente de loja mesmo com alto nivel de granularidade dos
dados, essa tecnologia pode criptografa-los e simplifica-los para fornecer insights para os
varejistas com maior privacidade dos dados (Roe et al., 2022). As consideracfes em relacéo a
seguranca de dados devem ser planejadas no inicio do projeto de transi¢cdo para o varejo
inteligente e entendidas como um custo que ird acompanhar todo o processo, afinal ndo basta
proteger os sistemas somente no momento da instalacdo, atualizacbes periodicas devem ser
feitas para reforgar a privacidade dos dados nas lojas (Roe et al., 2022).

Padronizacao dos sistemas

A loT € uma rede gue interconecta diferentes tecnologias e sistemas inteligentes, dessa
forma a padronizacdo na comunicagdo dos dispositivos é um desafio importante para a sua
adocdo nas lojas. A 10T deve gerenciar diversos formatos de dados, como videos, sons,
temperatura e outras métricas, e a integracdo dessas informacGes se torna um relevante desafio
para a transicao para o varejo inteligente (Roe et al., 2022). Roe et al. (2022) realizou um estudo
com dez especialistas de 10T no varejo e os resultados apontam que muitos destacaram a
natureza heterogénea dos dispositivos como uma grande dificuldade para a implementacédo da
loT nas lojas j& que ndo existem padrdes de comunicagao a serem seguidos.

Altos investimentos

A transigéo para o varejo inteligente demanda altos investimentos iniciais relacionados
a criacdo de uma infraestrutura tecnolédgica avancada nas operagdes (Chen & Chang, 2023). A
falta de padronizagdo na comunicacao dos dispositivos conectados a 10T traz custos adicionais
no processo de implementacdo visto que serd necessario a contratacdo de especialistas de
diferentes sistemas para integrar de forma bem-sucedida os dispositivos a 10T (Roe et al., 2022).
A necessidade de altos investimentos na adogdo de tecnologias inteligentes ¢ um desafio
inerente a esse processo de transformacao digital, mas no caso da 10T os investimentos podem
ser maiores ja que € preciso criar uma avancada infraestrutura digital para que a tecnologia
possar operar de forma completa.



Tabela 1 — Sintese dos artigos

Autores Year Tecnologia digital 2'5?3 dc:)e Desafio Beneficio
Chen & Chang | 2023 Seqsores mtellgent'es, 5|stema§ _de Empirico Facilidade no uso gla tecnologia, Altos i
monitoramento e caixas automaticos investimentos
Zolfaghari et al. | 2023 Smart retail technologies Empirico Facilidade no uso da tecnologia -
Chang et al. 2023 Ser}sores mtehgent.es, 5|stema§ _de Empirico Facilidade no uso da tecnologia Experiéncia de compra
monitoramento e caixas automaticos
Lin 2022 Smart retail technologies Empirico - Ofertas customizadas
Sun et al. 2022 Pagamento mobile no varejo Empirico - Experiéncia de compra, Data analytics
Roe et al. 2022 Internet of Things (10T) Empirico Alto_s mvest.lme_ntos_; Padronizagao de Ofertas customizadas
sistemas; Privacidade de dados
. . . - Facilidade no uso da tecnologia; I
Rieggeretal. | 2021 Smart retail technologies Empirico Privacidade dos dados Co-criacéo de valor
Roy et al. 2021 Smart retail technologies Empirico - Experiéncia de compra
Fan et al. 2020 Smart retail technologies Empirico - Experiéncia de compra
Adapaetal. | 2020 Smart retail technologies Empirico Facilidade no uso da tecnologia Data analytlc:s: Ofertas customizadas,
Experiéncia de compra
Bassano etal. | 2018 Smart retail technologies Conceitual - Co-criacdo de valor
Roy et al. 2018 Smart retail technologies Empirico Facilidade no uso da tecnologia -
Roy et al. 2017 Smart retail technologies Empirico - Experiéncia de compra
Dacko 2017 Mobile augmented reality (MAR) Empirico Privacidade de dados Experiéncia de compra




4.1.2 Beneficios

A analise de conteudo dos artigos selecionados na RSL identificou 4 beneficios
que parecem importantes no processo de adogdo da IoT pelo varejo, que sdo: melhorias
na experiéncia de compra, co-criacdo de valor, analises de dados e ofertas customizadas.

Melhorias na experiéncia

As lojas inteligentes utilizam tecnologias digitais, como a inteligéncia artificial e
a realidade aumentada, para aumentar a interacdo com consumidores, melhorando a
experiéncia de compra (Chang et al., 2022; Dacko, 2017). Proporcionar uma boa
experiéncia no varejo inteligente é importante para fidelizar e atrair novos clientes,
especialmente os inovadores (Adapa et al., 2020; Roy et al., 2017). E essencial que as
tecnologias implementadas ajudem a criar uma atmosfera agradavel para consumidores
permanecerem por mais tempo nas lojas aumentando a possibilidade de compras (Chang
et al., 2022). Um maior entendimento da percepcdo dos consumidores em relacdo as
tecnologias do varejo inteligente pode ajudar as empresas melhorarem a experiéncia de
compra nas lojas.

Roy et al. (2017) coletou dados de 486 consumidores de varejistas inteligentes e
constatou que a experiéncia de compra nessas lojas aumenta a satisfagcdo do consumidor
e ajuda a fideliza-lo. Adapa et al. (2020) chegaram a resultados parecidos ao entrevistarem
338 consumidores de lojas inteligentes, o estudo mostra que o uso de tecnologias no
varejo melhora a experiéncia de compra e aumenta a lealdade dos consumidores e as
intengdes de continuarem consumindo em lojas inteligentes. Dacko (2017) e Sun et al.
(2022) investigaram a aplicacdo de tecnologias mobile de realidade aumentada e
pagamento no varejo e constataram que ambas podem melhorar a experiéncia de compra
ja que facilitam a interacdo e comunicacdo com as varejistas e seus empregados. As
varejistas devem mostrar os ganhos que o consumidor tem ao utilizarem as tecnologias
nas lojas inteligentes, boas experiéncias de compras aumentam o engajamento dos
clientes no uso das tecnologias (Fan et al., 2020; Roy et al., 2021).

Co-criacéo de valor

A utilizacdo de sistemas inteligentes nas lojas permite aos varejistas uma alta
integracdo com os consumidores para coletar informag6es que podem melhorar aspectos
operacionais, dessa forma o varejo inteligente pode se engajar na co-criagao de valor com
seus clientes (Bassano et al., 2018). Os varejistas devem criar processos simples e seguros
que incentivem o engajamento dos consumidores no processo de co-criacdo de valor, 0s
feedbacks e recomendacGes coletados devem ser analisados de forma holistica pelas
empresas para que possam promover melhorias continuas nas operagdes (Riegger et al.,
2021). As tecnologias inteligentes podem criar comunidades de empresas e clientes que
interagem para criarem solucfes customizadas e de maior valor para os clientes (Bassano
etal., 2018).

Andlises de dados

A loT é umatecnologia que permite a coleta constante de dados que sao analisados
para serem transformados em informagdo e conhecimento, portanto a sua aplicagdo
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melhora o potencial de analises de dados dos varejistas. As tecnologias inteligentes
aplicadas no varejo ajudam a otimizar o processo de coleta e melhora a qualidade dos
dados analisados, sendo possivel identificar tendéncias e padrbes de consumo para
oferecer servigos personalizados e interativos (Sun et al., 2022). Os varejistas inteligentes
devem integrar os dados coletados dos consumidores com seus canais digitais e mobiles,
a utilizacdo da loT é essencial para aumentar essa interacdo, podendo se tornar uma
vantagem competitiva na medida em que as lojas entendem melhor comportamentos de
compra e oferecem produtos mais assertivos para os consumidores (Adapa et al., 2020).

Ofertas customizadas

A utilizacdo de tecnologias inteligentes no varejo permite aos varejistas identificar
padroes de consumo para oferecer ofertas mais customizadas para os clientes. A
inteligéncia artificial aplicada a 10T pode ajudar varejistas a entender o contexto do
consumo e prever necessidades dos consumidores para ofertar produtos de forma
personalizada (Adapa et al., 2020; Roe et al., 2022). As previsdes de consumo podem ser
feitas por monitoramentos nas lojas de pagamentos nos checkouts automaticos, cameras
e outros dispositivos inteligentes que podem mapear padrées de consumo enquanto 0s
clientes estdo nas lojas (Lin, 2022). Recomendagfes mais assertivas de produtos podem
vir por meio de aplicativos mobile e a analise de dados pessoais pode auxiliar na criagdo
de jornadas de compra personalizadas (Lin, 2022; Roe et al., 2022).

4.2 Analise de contetido dos casos da loT ONE

Primeiramente serdo apresentadas informacdes descritivas dos casos analisados,
evidenciando o cliente, o desafio enfrentado, a empresa desenvolvedora da solucéo, a
solucdo implementada e sua relacdo com as trés principais funcionalidades da 10T no
varejo que sdo integracdo de processos internos, da cadeia de suprimentos e dos
consumidores (Argyropoulou et al., 2023; De Vass et al., 2018). A Tabela 2 evidencia
essas informacdes, por meio dela é possivel observar que 5 casos usam a loT para integrar
processos internos, 1 para consumidores e 1 para a cadeia de suprimentos.

No contexto de integracdo de processos internos, o caso 1 implementou uma
solucdo de loT para integrar a coleta de dados em tempo real nas e criar relatérios
personalizados para acompanhar seus principais KPIs. O principal desafio foi garantir a
privacidade dos dados coletados dos clientes, por isso a solucdo foi desenvolvida depois
de um processo meticuloso de codificacdo e revisao de seguranca dos sistemas. O caso 2
adotou a tecnologia para digitalizar processos internos com o objetivo de liberar mais
tempo para que a equipe pudesse desenvolver projetos de inovagdes para o varejo, dessa
forma a automatizacdo de processos foi o principal beneficio advindo da adocao da IoT.
O caso 3 integrou processos relacionados a atualiza¢do da seguranca dos seus sistemas de
varejo para garantir a privacidade dos dados coletados de clientes que sdo usados para
gerar relatorios para as lojas. O caso 4 utiliza um sistema de 10T com geolocalizagéo e
dispositivos wireless para rastrear os itens e acionar os alarmes antifurto apenas quando
a peca sair do perimetro programado, o principal objetivo é fornecer uma experiéncia de
compra melhor em relacdo aos sistemas tradicionais antifurto que geralmente ficam
presos as mercadorias. O caso 5 integra processos de gestdo de estoque e reposicao de
produtos com o0 uso de sistemas avangados conectados a um rob6 que faz o0 mapeamento



das prateleiras para identificar oportunidades de reposi¢édo e auditorias no estoque das
lojas.

O caso 6 desenvolveu a solucdo tecnoldgica para integrar consumidores. O banco
J.P. Morgan criou o aplicativo HqQO Workplace Experience com o intuito de integrar food
trucks localizados proximo a sede do banco com os consumidores, assim era possivel
saber os periodos de maior movimento para evita-los, especialmente durante a pandemia.
A solucdo criada pela HqO integrava os funcionarios do banco com os varejistas de
alimentacdo dos food trucks. O caso 7 integrou a cadeia de suprimentos de uma rede
supermercadista australiana, por meio da utilizacdo de sistemas avancados e etiquetas
RFID foi possivel monitorar e controlar a temperatura dos alimentos durante 0s processos
de distribuicdo de produtos pereciveis como carnes, frutos do mar e produtos congelados.

A Tabela 3 sintetiza os desafios e beneficios dos casos analisados. Os casos
selecionados retratam a adogdo bem-sucedida da 10T no contexto do varejo, por iSso
grande parte dos desafios identificados se relaciona com a privacidade e seguranca de
dados, especialmente em solu¢des que produzem relatorios personalizados com o uso de
informacdes coletadas dos clientes. A padronizacdo de sistemas apareceu como desafio
no caso da ado¢do de um sistema avancado para monitoramento de temperaturas de
mercadorias pereciveis ao longo da cadeia de suprimentos. Os casos da 10T ONE
apresentam apenas exemplos de adogdo bem-sucedida da tecnologia por isso os desafios
identificados foram escassos.

Tabela 3 — Desafios e beneficios dos casos analisados

Caso Desafios Beneficios

Caso 1 | Privacidade e seguranga dos dados | Analise de dados, criacdo de relatorios personalizados

Caso 2 - Automatizacao de processos

Caso 3 | Privacidade e seguranca dos dados Criagdo de relatorios personalizados

Caso 4 | Privacidade e seguranca dos dados Melhoria na experiéncia do cliente, anélise de dados

Andlise de dados, automatizagdo de processos, melhoria

Caso 5 | Privacidade e seguranca dos dados x
na gestédo do estoque

Caso 6 - Ofertas customizadas

Automatizacdo de processos, aumento da vida Util do

Caso 7 Padronizagdo de sistemas produto, reducdo de custos com fornecedores

Foram identificados novos beneficios em relacdo aos listados por meio da RSL,
nesse contexto é importante destacar a implementacdo da loT para gerar relatorios
personalizados com informacg6es coletadas em tempo real que ajudam a direcionar o
trabalho dos profissionais do varejo. A automatizacao de processos também aparece com
um importante beneficio advindo do uso dessa tecnologia no contexto do varejo. A gestdo
de estoque mais eficiente foi facilitada com o uso de sistemas avancados integrados a um
robd que mapeia de forma automaética oportunidades de reposicéo e facilita o processo de
auditoria nas lojas. A redugéo nos custos com fornecedores pode ser atingida com uma
maior integracao e digitalizacdo da cadeia de suprimentos.
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Tabela 2 — Descri¢éo dos casos

Empresa

Funcionalidade de

itens de delicatessen, produtos e
produtos congelados

temperatura de alimentos

Caso Cliente Descricdo do cliente Desafio Solucéo -
desenvolvedora 10T no varejo
- A solucdo é usada por gerentes de loja, vendedores,
- | Alcancar mais clientes com um . .
Fornece uma solugéo < . comerciantes e gerentes regionais para acessar x
Caso N solucéo de CRM integrada para . ~ - : . Integracdo dos
SimpliField B2B SaaS para . - o Avenga informac@es das lojas em tempo real. E possivel -
1 " ajudar a delinear a estrategia . A . processos internos
empresas varejistas " criar relatorios personalizados de acompanhamento
dos varejistas ST
dos principais KPIs.
Digitalizou processos que sua equipe interna tivesse
Caso SPAR Relevante varejista Se manter atualizada em SPAR ICS team | MEN0S demandas técnicas, dessa forma podem ter Integracdo dos
2 alimentar austriaca relacdo as novas tecnologias mais tempo livre para trabalhar no desenvolvimento | processos internos
de solugdes inovadoras de varejo
L Acompanhar a constante A Toshiba usa uma plataforma baseada em Wind
. Multinacional M . X g ~
Caso Toshiba . evolucédo na seguranca dos . . River Linux para acessar relatorios de dados de Integracédo dos
. japonesa de produtos . Wind River - x . S -
3 Corporation eletronicos dados nos seus sistemas de clientes. A solucéo de seguranca do sistema é processos internos
varejo atualizada de forma constante.
Caso Fornece dispositivos Desenvolver um sistema de Utiliza geolocalizacéo e dispositivos wireless para Integracio dos
4 Sennco antifurto para serem | alarme inovador para melhorar Thinglogix reconhecer quando o consumidor saiu do perimetro, rocessosginternos
aplicados no varejo a experiéncia do cliente acionando um alarme sonoro. P
Robb6 que mapeia por meio de fotos as prateleiras
Soluc¢do para _— . x dos estoques para analisar inconsisténcias no prego, x
Caso §ao p Auditoria de loja e gestdo de . . ques p - Preg Integracdo dos
varejistas no - Simbe Robotics quantidade e posicionamento do produto. Pode -
5 estoque . - . processos internos
geral concluir uma auditoria completa da loja em 30
minutos com uma taxa de precisdo de 96%
Diminuir o movimento dos
. food trucks da Spitalfields N .
Banco estadunidense preaft Lancou o aplicativo HgO Workplace Experience em ~
Caso - . Market, que se localiza - . L . Integracédo dos
J.P. Morgan de investimento e PR HgO julho de 2020 para integrar funcionérios e varejistas ;
6 - . : proximo a sede do banco, ~ ix L e consumidores
servicos financeiros . que estdo na regido do escritdrio de Spitalfields
especialmente durante a
pandemia
Mapear e controlar a cadeia de
. fornecimento de alimentos Solucdes de RFID que se concentra no transporte, x .
Caso FMCG Supermercadista - ¢ g : P Integracdo da cadeia
- . como carnes, frutos do mar, Impinj armazenamento, recebimento e controle de
7 Retailer australiano

de suprimentos
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5. Consideracdes finais

Este trabalho tem o objetivo de identificar os desafios e beneficios relacionados a
adocdo da loT nas lojas fisicas e entender melhor como essa tecnologia estd sendo
utilizada no contexto do varejo. A revisao sistematica da literatura realizada identificou 4
desafios e 4 beneficios e a analise de conteudo dos casos da 10T ONE evidenciou mais 5
beneficios. Os resultados dessas duas analises permitiram a criacdo de um framework
com os desafios e beneficios da adogdo da loT nas lojas, apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Framework com os desafios e beneficios da ado¢ao da 10T nas lojas

Desafios Beneficios

I

Expenéncia de compra

A

Co-criagao de valor
Facilidade no uso da
tecnologia Ofertas customizadas

Privacidade de dados

Adogio de IoT Analise de dados

em leﬂS fisicas Relatorios

Padronizagio de personalizados

sistemas

Automatizagio

|
Bl

Altos investimentos

Melhor gestio de
estoque

Aumento na vida util do
produto

Redugio dos custos com
fornecedores

A adocao da loT no varejo tem potencial para integrar processos internos, cadeia
de suprimentos e consumidores (Argyropoulou et al., 2023; De Vass et al., 2018), contudo
os casos analisados ndo exploram todo o potencial da tecnologia. A otimizacao e controle
de processos internos visando reduzir custos operacionais e criar novos designs para as
lojas parecem ser importantes beneficios relacionados a transi¢ao para o varejo inteligente
(Gawankar et al., 2020; Hauser et al., 2019), mas as empresas analisadas adotaram a loT
para solucionar problemas menos complexos, como a geracdo de relatérios
personalizados e aprimoramento nos sistemas de seguranca. A redugdo nos custos
operacionais apareceu de forma direta apenas no caso 7 com a integracdo da cadeia de
suprimentos por meio do uso da loT. Além disso, é importante destacar que dos 1.843
casos listados na base de dados IoT ONE apenas 7 trataram do uso dessa tecnologia no
varejo, por isso parece que todo o potencial prometido pelo uso da 10T ndo esta sendo
explorado.

Este trabalho buscou elucidar a pergunta de pesquisa: quais os desafios e
beneficios relacionados a adogdo da 10T nas lojas fisicas? Por meio de uma revisdo
sistematica da literatura e uma analise de conteudo de empresas adotantes de 10T foram
identificados 4 desafios e 9 beneficios da implementacdo dessa tecnologia no varejo. Os
casos analisados mostraram que a loT esta sendo utilizada majoritariamente para integrar
processos internos, contudo essa tecnologia tem potencial para facilitar a integracdo com
consumidores e cadeia de suprimento. Além disso, parece que as empresas que usam essa
tecnologia no varejo ndo aproveitam todo o seu potencial na medida em que as solugdes
de 10T desenvolvidas e aplicadas nos casos estudados apresentam funcionalidades
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simples. Como contribuicéo tedrica o trabalho apresenta um framework com desafios e
beneficios que pode ajudar varejistas que pretendem adotar a I0T nas lojas e
pesquisadores de varejo inteligente. Como contribuicdo préatica o trabalho analisou como
empresas adotantes da IoT utilizam essa tecnologia no varejo e os resultados mostram
que sua maior aplicabilidade € na integracdo de processos internos, portanto empresas
desenvolvedoras de 10T podem criar solugdes focadas na integracdo com a cadeia de
suprimentos e com 0s consumidores.

Este trabalho apresenta algumas limitagfes. A revisdo sistematica da literatura
utilizou a base cientifica Scopus para conduzir as pesquisas, portanto artigos publicados
e listados em outras bases ndo foram contemplados. Além disso, o uso de dados
secundarios pode limitar a representatividade das contribui¢Ges, por isso € importante
realizar estudos de casos multiplos para validar os desafios e beneficios encontrados por
meio da analise de casos de uma base de dados secundarios. Pesquisas futuras poderiam
apresentar esse framework para especialistas de transformacdo digital no varejo para
entender possiveis desafios e beneficios importantes que ndo foram mapeados. Novos
trabalhos sobre o tema podem investigar a percepcao de gerentes de lojas em relagéo aos
desafios e beneficios listados para entender possiveis oportunidades na transi¢do para o
varejo inteligente. O estudo de casos de varejistas inteligentes também pode ajudar no
mapeamento de novos desafios e beneficios, especialmente porque os dados analisados
da base 10T ONE apresentam apenas exemplos de adocdo bem-sucedida da IoT.
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