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Este estudo foi encomendado pela TOTVS e executado pela H2R Pesquisas Avancadas com o objetivo de avaliar o
nivel de produtividade tecnoldgica do varejo no Brasil, relacionado ao uso de ERP e de outros sistemas de
gestdo. Esta avaliacido gerou o INDICE DE PRODUTIVIDADE TECNOLOGICA (IPT), composto por dois
indicadores criados através da pesquisa, que avaliam:

1. O nivel de internalizacao do uso dos sistemas de gestdo na empresa;

2. 0O ganho de performance do negdcio e da operagao obtido com o uso desses sistemas.
O nivel de internalizagdo foi avaliado a partir de seis varidveis, e o ganho de performance, por sua vez, foi composto
por 22 variaveis, divididas entre aspectos de negdcio e de operacdo (detalhadas no anexo).

A combinacdo desses dois indicadores deu origem ao IPT e indica que a gestdo de negdcio das empresas instaladas
no pais atingiu 0,43 pontos de uma escala de 0 a 1 em relacdo a produtividade tecnoldgica, comprovando ndo so6
que ainda ha um longo caminho a percorrer para acompanhar o ritmo acelerado da necessidade de informacdo para
tomada de decisdo nos negdcios, como também que muitas empresas ainda estdo num processo inicial de otimizar a
gestao de suas operagoes e de suas vendas. O IPT evidencia que a adogao e uso de ERPs e de outros sistemas de
gestdo é essencial para a produtividade, além de ser um diferencial quando implantado e utilizado em todas as areas,
por equipes capacitadas que conseguem atingir o melhor aproveitamento do potencial destas ferramentas.

As etapas da pesquisa incluiram:

1. Revisdo de literatura técnica e papers sobre o uso de ERPs e sistemas de gestdo;

2. Fase exploratdria com entrevistas em profundidade com especialistas na area para desenvolvimento do
instrumento de coleta de dados;

3. Coleta de dados via telefone (Computer Assisted Telephone Interview - CATI), realizada entre outubro de
2021 e marco de 2022;

4. Processamento estatistico de acordo com modelo criado;

5. Analise dos resultados.

O questionario foi estruturado em dois pilares em relagdo ao uso de ERPs e sistemas de gestdo, sendo:
1. O nivel de internalizacao do uso dos sistemas de gestdo na empresa;
2. 0O ganho de performance do negdcio e da operacdo obtido pelo uso desses sistemas.

A validagdo do conteldo do questionario foi executada de maneira qualitativa, de acordo com os critérios de
especialistas da TOTVS, e quantitativamente, por meio de testes estatisticos que validaram a confiabilidade do
questionario. Esta validacao reflete adequadamente a clareza das perguntas e o entendimento dos respondentes
sobre cada item, sendo que a alfa de Cronbach resultante foi estimada em 0,963 (maior que 0,7), o que indica boa
confiabilidade do instrumento.

Este documenin € propriedade da TOTVS, Todos os dineitos reservados. ©
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Para pensar em gestdao do varejo, a amostra e o questionario foram construidos de forma a abordar publicos
diferenciados, referentes aos maiores segmentos de varejo do Brasil: Automotivo/Concessionarias, Home
Centers/Lojas de materiais de construcdo, Supermercados/Hiper/Atacarejo, Moda (vestuario, calcados e acessorios),
Beleza/Cosméticos, Farmacias/Drogarias, Food Service e Supermercados de proximidade.

Estes publicos foram abordados considerando empresas nacionais e multinacionais, com faturamento igual ou maior a
R$ 2 milhGes, distribuidas em todas as regibes brasileiras.

O publico-alvo se concentrou em profissionais de TI (54%) e administrativos (35%) de empresas que adotaram pelo
menos um ERP ou sistema de gestdo. Foram realizadas 673 entrevistas validas, que foram conduzidas por

profissionais experientes e treinados especialmente para este projeto. A margem de erro para esta amostra ficou em
3,8pp para mais ou para menos no intervalo de confianga de 95%.

A amostra entrevistada estd centrada principalmente no Sudeste, seguido por Sul e Nordeste, com empresas
geralmente de porte médio-grande.

2%
;- 12%

N%

<

29% 38% 33%

PEQUENO MEDIO GCRANDE

Porte e localizagdo da sede

Base amostra: 673
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Para aferir a representatividade dos segmentos avaliados no estudo, considerou-se na distribuicdo a totalidade de
unidades que os segmentos representam. Foi realizado um calculo baseado em quantas lojas os entrevistados tinham
ao todo, com o cuidado de retirar os outliers, aquelas empresas com uma quantidade de lojas muito acima da média
normal, o que poderia enviesar o dado. Desta forma, os 673 entrevistados na amostra, representam em termos de
quantidade de lojas, a distribuicao abaixo:

6% 7% 10% 14%
Automotivo/ FELRES T::r / Superr:\e:cado / Moda: Vestuario/
Concessionarias :La:::: Sz Hipermercado / Calcados/
€ Atacarejo Acessdrios
8% 12% 27% 15%
5 l l T~
4 %. ) %% [©
Beleza / Farmdcia / Food Service Supermercado de
Cosméticos Drogaria proximidade

Base amostra: 673

Para andlise dos resultados, o primeiro passo consistiu na definicdo dos pardmetros para a construcdo do INDICE DE
PRODUTIVIDADE TECNOLOGICA (IPT). O ponto de partida foi baseado em decisdes analiticas tais como: a
escolha do modelo, a definicdo das variaveis explicativas e do fator de ponderacdo. O modelo estatistico utilizado foi a
Andlise de Componentes Principais (PCA — Principal Component Analysis), técnica multivariada que mede a
contribuicdo das variaveis para a explicacdo do modelo geral. Este tipo de metodologia permite revelar, por meio da
analise de variancia, a estrutura interna da combinacdo de varidveis previamente selecionadas para compor o indice,
considerando que:
e Os indices foram construidos com base na somatdria das avaliacdes ponderadas dos itens submetidos a
avaliacdo dos respondentes;
e Todas as avaliagdes foram realizadas utilizando uma escala de 8 pontos (0 a 7) e os pesos traduzem a
importancia das variaveis na explicagdo do modelo.

O IPT do varejo esta em 0,43, o que demonstra o quanto o varejo brasileiro ainda estda no meio do caminho do
processo de ganho de produtividade tecnoldgica. Apenas 5% das empresas do setor estdo no ultimo quartil, ou seja,
com IPT acima de 0,75 — sao poucos os varejos brasileiros na ponta da produtividade.

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., ©
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(INDICE
PT 0.43

44% \
2%
19%
I

o] 0.5 1.0

Base amostra: 673

O estudo descobriu que 94% da amostra possui pelo menos um canal digital, o que indica que o varejo saiu do fisico
rumo ao digital para alcancar o cliente final. Este pode ser um reflexo intenso do momento da pandemia. Além disso,
canais que anteriormente eram mais direcionados para comunicacdo, como site e TV, vém convergindo para também
se tornarem canais de venda.

Loja fisica 20% 10%
Chat Commerce (WhatsApp, Messenger) 80% 20%
Por telefone / call center 69% 3%
Instagram/ Facebook 67% 33%
Site préprio/ E-commerce da marca 61% 39%
Revendedor / Representante de vendas / Vendedor porta a porta 38% 62%
Venda através de um Market place 26% T&%
Transmissdo ao vivo para encaminhar o consumidor para a compra 22% 78%
Aplicativo préprio 18% 82%
Venda guiada 15% 85%
Tem uma plataforma Market place para outras marcas 13% 87%
Venda através de aplicativo de delivery 9% 9%
Por Smart TV, através do controle remoto 331 97%

Por voz, através de assistentes virtuais 33 98%

mPossui ENao Possui

Base amostra: 673

Além disso, alguns highlights sdo interessantes: o uso de aplicativo proprio aparece como algo mais comum para os
supermercados/hipermercados (29%) e para os supermercados de proximidade (31%) — este parece ser um caminho
para a execucdo da estratégia de promogao, realizada anteriormente no formato de tabldides.

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., ©
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Ja o setor de Beleza/Cosméticos se destaca na presenga no Instagram/Facebook (81%), dado que esses ambientes
digitais estimulam o culto a beleza e a promocdo da imagem.

Apesar desta alta entrada no mundo digital, as lojas fisicas ainda sdo as centralizadoras do faturamento médio do
varejo, representando em média, 67% do faturamento da amostra.

Média de participagdo no

faturamento
Loja Canais Representante
Fisica Digitais ou Telefone

{593)

Um ponto importante é que a entrada em canais digitais parece forcar o varejo a organizar melhor suas informagdes e
estoque, dado que o estudo descobriu que o varejista que nao possui um canal digital tende a ter um IPT muito
abaixo da média (0,30), diferente daquele que possui (0,44).

Mais da metade das empresas na amostra sdo familiares (53%) e esse é um forte ponto de influéncia na
produtividade das empresas: enquanto o varejo com gestao familiar possui um IPT de 0,40, o varejo com gestdao
executiva chega a 0,50. Empresas com gestdo executiva podem tomar decisGes mais direcionadas ao ganho de
produtividade, enquanto a gestdo familiar, por vezes, é mais lenta nesse processo.

Familiar Executiva Ambas

Base amostra: 673

Ao analisar o perfil do negdcio por segmento, é interessante notar que os segmentos que mais fazem parte de uma
rede sdo: Beleza/Cosméticos e Supermercados de proximidade.

Ao mesmo tempo, outro ponto de atencao é que, mesmo segmentos que possuem menos redes como Farmacia/
Drogaria e Food Service, podem ter uma alta média de lojas.

Fazer parte de uma rede é outro ponto que influencia positivamente a produtividade das empresas, dado que ter que
administrar mais lojas e cuidar de mais produtos/estoques, exige uma maior organizacdo e sistematizacdo das

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., ©
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informagOes na empresa. O varejo de loja propria tem uma média no IPT de 0,40, enquanto as redes tém uma média
de 0,48.

Beleza/ Cosméticos

mRede mLojaunica

Supermercado de proximidade
Automotivo (pecas) [ Concessionarias
Supermercado/ Hipermercado / Atacarejo
Farmacia / Drogaria

Home center/ Material de construgao

A pesquisa buscou entender qual o cenario atual da adocdo de sistemas de gestdo e ERP nas principais areas de
servicos, além do nivel de adocao de solugdes complementares (como BI, GED, BPM, CRM) e de solugbes de vendas e
gestdo de clientes.

No varejo os setores mais presentes sao de gestdo do estoque, financeiro, faturamento e compras. A terceirizagao
tende a ocorrer naqueles setores que nao sao o core da empresa, como RH, gestdo de transportes e contabilidade.

ESTOQUE 94% 19 5%
FINANCEIRO 94% 3% 3%
FATURAMENTO 90% 3% 7%
COMPRAS 87% &% 9%
GESTAO DE ARMAZENAGEM &7% 4% 29%
RECURSOS HUMANOS 59% 33% 8%
ATENDIMENTO AO CLIENTE 57% 2% &1%
GESTAO DE TRANSPORTE 46% 30% 24%
g';;mé:".rmg 45% 5% 50%
CONTABIL 37% 62% %
MANUTENGAO DE ATIVOS 36% 22% 42%
JURIDICO 13% 78% 2%

mPossui setor m=Terceirizado = N&o possuisetor

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Existéncia do setor ou area na empresa.
Base amostra: 673
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O nivel de adogao individual de sistemas de gestdo (ERP) se mostra elevado em praticamente todas as areas, ou seja,
nao é esta adocdo por setor que diferencia a produtividade das empresas, mas sim a adocdo de outras solugGes

paralelas, como sera visto a seguir.

ESTOQUE 87%
FINANCEIRC 87%
FATURAMENTO 87% 10%2%
COMPRAS 84% 10% &
GESTAO DE ARMAZENAGEM Eaa I
RECURSOS HUMANOS 76% 7% 10%
ATENDIMENTO AO CLIENTE 68% Bk | 16% 3°
CESTAO DE TRANSPORTES 63% 17% 16%
PLANEJAMENTO ORCAMENTARIO 74% 14%  10%
CONTABIL 91%
MANUTENGAO DE ATIVOS 62% 14% 18%
JuRiDICO 51% 2%  19%
INTERAGAO COM O REVENDEDOR 56% 10%  20%
86% 9% 39

GESTAO DE VENDAS
m Possui ERP/sistemna de mercado ® Possui ERP/sisterna proprio
W N3o possuisistema Mio sabe/Nao respondeu

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Adocdo de sistema de gestdo nas areas e setores
Base: ao lado de cada setor/area

A gestdo de clientes ainda é algo para o qual o varejo ndo da atengdo suficiente e € um aspecto-chave para o
ganho de produtividade. CRM ¢ a solugdao mais adotada e, mesmo assim, é utilizada por apenas pouco mais de 1/3
das empresas. No entanto, esta adocdo difere muito entre os segmentos: CRM, por exemplo, € muito mais adotado
pelos supermercados de proximidade (54%), pelo setor Automotivo/Concessionarias (54%) e Beleza/Cosméticos

(50%).

CRM

Programa de Fidelidade

Chatbot

Cashback

mPossui ENao possui

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Adocdo de sistema de gestao de clientes
Base amostra: 673

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., ©
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Ha uma distancia significativa no IPT entre empresas que possuem vs. Empresas que nao possuem solugGes para

gestao de clientes — fechar este gap pode ser algo simples caso o varejo venha a investir na experiéncia e
manutencao dos clientes.

—Possui solugdo ——Nao possui solugio
0,55
0,56
0,54
0,51
0,41
T
0,39
0,38 042
CRM Programa de fidelidade Cashback Chatbot

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Diferenga entre IPT entre adotantes e ndo adotantes de solugoes
Base amostra: 673

Na gestao de vendas, o foco geral do varejo é a frente da loja e seu caixa, com adogdo principalmente de sistemas de
PDV, retaguarda de loja (que integra informagdes com estoque) e conciliagao de cartdes.

No entanto, a Transferéncia Eletronica de Fundos (TEF), ainda é adotada por apenas 55% dos entrevistados, apesar
de ser uma solucao que facilita os recebimentos da empresa, possibilitando que acontecam na hora.

Solugdes mais avangadas e auténomas como autoatendimento e etiquetas eletronicas ainda sdo adotadas por em
torno de %4 dos entrevistados.

PDV
RETAGUARDA DE LOJA
CONCILIAGAQO DE CARTOES
TEF
PRATELEIRA INFINITA
ETIQUETAS ELETRONICAS
CARTEIRAS DIGITAIS

PDWV MOVEL

AUTOATENDIMENTO

mFPossui mNao possui

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Adocdo de sistema de gestao de vendas
Base amostra: 673

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., ©
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Ter solugdes para gestdo de vendas também influencia de forma significativa no IPT, principalmente no caso da

solucao de conciliacdo de cartles.

P i solug N3o possui solugiao

0,45 046

PDV Retaguarda de TEF Conciliagio de PDV Mével i Carteiras digitais Pr ira infinita q
loja cartdes eletrénicas

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Diferenca entre IPT entre adotantes e ndo adotantes de solugdes
Base amostra: 673

Internalizacao dos sistemas de gestao

A internalizacdo dos sistemas e solugdes tende a seguir a ldgica dos outros setores: a maior parte traca objetivos e
sente que os sistemas estao ajudando, enquanto que a capacitacdo de funcionarios, a existéncia de uma equipe para
ensinar e a utilizacdo do potencial ainda estdo mais distantes, o que afeta a produtividade percebida. A capacitagao da

mao-de-obra é sempre um fator chave que recebe pouca atengao.

Sist: e solugd judando nos objeti da emp

Sistemas e solugbes estdo integrados

Sistemas e solugdes customizados

Time de funcionarios com afungdo de ensinar

Funcionarios capacitados

Esta utilizando todo o potencial desses sistemas e solugbes

mTotalmente = Muito u Mais ou menos = Nada/Pouco

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Internalizacao do uso de ERP’s e sistemas de gestdo.
Base amostra: 673

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., i©
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O indice de Produtividade (IPT) e o Porte das Empresas

No caso do varejo, o porte é sim um determinante da produtividade: quanto maior uma operacdo, maior os fluxos de
produtos, o que talvez exija uma maior organizacao por parte das empresas.

0,47

38
PEQUENO MEDIO GRANDE
Base: 157 Base: 198 Base: 183

Fonte: Indice de Produtividade Tecnolégica TOTVS
Média de IPT por porte

O Indice de Produtividade (IPT) Por Segmento

Ao avaliar o resultado por segmento, Food Service e Beleza/Cosméticos sdo os setores que tém a pior performance no
IPT, com médias de 0,30 e 0,37, respectivamente. O setor que melhor performa é o de supermercado de proximidade,

composto principalmente por redes.

Automotivo/ Beleza / Farmacia / Food Service Home center / Moda Supermercado/ Supermercado de
Concessionarias Cosméticos Drogaria Material de Hipermercado proximidade
construgao i

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Média de IPT por segmento

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., i©
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O indice de Produtividade (IPT) e a Percepcdo de Performance

Com a utilizacdo de sistemas de gestao e ERPs, a maior parte das empresas percebem o quanto esse uso agiliza os
processos internos A percepcao de ganhos de performance tende a refletir a importancia dada pelo varejo e o que ele
busca mais perceber. Em termos de operagdo é interessante notar como o que é mais percebido é o processo de
precificacao, core do funcionamento do negdcio, enquanto a gestao do consumidor parece algo mais secundario, seja
no relacionamento ou fidelizacao.

41%

Facilitou o processo de precificag¢io dos produtos vendido

Permitiu a integracao das informagoes de todos os canaisde 359
vendas

Aumentou o controle sobre custos da operagao 34%

Aumentou da acuracidade do estoque 33%

Melhorou a gestao de fornecedores 33%

id 32%

Otimizou o processo de entrega dos prod para o
3%

Evitou perda de receita por erro de conciliagio

Possibilitou novas formas de pagamento digital ao consumidor 30% 33% 19%
Otimizou ocupagao do armazém 29% 38% 7% 13%
Centralizou a gestdo do relaci to com o id 26% £0% 20% 1B% 1
Possibilitou a maior fidelizagdao do consumidor 24% 40% 21% 14% 1

mTotalmente = Muito ®Maisoumenos = Nada/Pouco Ndo se aplica

Fonte: Indice de Produtividade Tecnolégica TOTVS
Ganho de produtividade da operagao
Base amostra: 673

A mesma tendéncia acontece na performance do negdcio: os aspectos mais percebidos sdo aqueles relacionados ao
estoque e questBes regulatdrias, enquanto que ofertas personalizadas ou até mesmo o impacto na receita liquida sdo
mais distantes, seja pela pouca atencao ainda dada ao consumidor, seja pela dificuldade de projetar o impacto dos

sistemas.
Possibilitou a visualizag do do estoque de todas as lojas/unidades 58% 29% 6% 6%1
Garantiu a con! reQthﬁZas empresa com as normas = B - m
Agilizou os processos internos 42% 446% 10% 4%
Aumentou o controle entre vendas, produgio e estog 42% 43% 0% 49
Trouxe agilidade para a tomada de decisao 41% 4£3% me 44
Melh a gestao de d 40% 44% 10% 5%
Aumentou a produtividade 38% £5% 2% 4%
Aumentou a performance com o controle de indicadores 34% 45% 14% 6%1]
Reduziu custos de administragio e pessoal 30% £4% 16% 9% 1)
Aumentou a receita liquida da sua empresa 28% 46% 16% 7%
Possibilitou a oferta p lizada de produtos de do com o 27% 35% 1% 16% 1

perfil do cliente
mTotalmente ®Muito ®Maisoumenos ®BNada/Pouco Nao se aplica

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Ganho de produtividade do negdcio
Base amostra: 673

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., i©
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O indice de Produtividade (IPT) e a Visdo para o Futuro

A pesquisa também sondou quais as prioridades de investimento nos préximos dois anos.

Solugdes em dispositivos moéveis
Assinatura digital

Di

gitalizagao de p
Monitoramento preventivo

Au

o de pr
Analises preditivas
Blockchain
Inteligéncia Artificial*
RFID / Beacon
Reconhecimento facial 15%

Robbs 14% 3% 65%

mTotalmente ®Muito #®Maisou menos ®Nada/Pouco Mo se aplica

Fonte: Indice de Produtividade Tecnoldgica TOTVS
Base amostra: 673

Interessante notar que as principais demandas dizem respeito a solugées em dispositivos moveis, assinatura digital e
digitalizacao de processos o que ja indica como esse setor esta ficando cada vez mais movel, se livrando de processos
no papel.

Informacoes da TOTVS para a imprensa:

Ideal H+K Strategies — totvs@idealhks.com
Felipe Mazorca — felipe.mazorca@idealhks.com — (11) 98932-9543
Tatiana Americano — tatiana.americano@idealhks.com — (11) 4873-7926 | (11) 99158-0476

Informacgoes Técnicas

Para detalhamento técnico, os contatos sdo Alessandra Frisso, Raiza Lira e Rubens Hannun.
H2R Pesquisas Avancadas

www.h2rpesquisas.com.br

Fone: (11) 2645-0424

Este documento & propriedade da TOTYS, Todos os dineftos reservados., i©
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VARIAVEIS DE INTERNALIZACAO

Capacitagdo dos funcionarios para utilizar sistemas e ERP's

Presenca de time de funcionarios com a funcao de ensinar o uso dos sistemas e ERP's a equipe

Nivel de integracdo dos sistemas e ERP's

Nivel em que os sistemas e solugdes cumprem os objetivos da empresa

Utilizagao do potencial dos sistemas e solugdes

| |h|WIN|=

Nivel de customizacao

Ganho de Performance

NEGOCIO
/Aumentou a receita liquida da sua empresa

Aumentou a produtividade da operagao logistica

IAgilizou os processos internos

Reduziu custos de administragdo e pessoal
Trouxe agilidade para a tornada de decisao

Reduziu falhas de processo

lAumentou a performance do negocio com o controle de indicadores

Melhorou a gestdo de vendas

Facilitou a adaptagao do servigo logistico de forma a atender as exigéncias do
cliente

Garantiu a conformidade da operacéo logistica com os requisitos da empresa

Possibilitou maior agilidade na viabilizagdo de novos servigos logisticos

Este documenin ¢ propriedade da TOTVS, Todos o dineftos reservados, €

O Ganho de Performance é medido a partir da soma dos pesos dos seguintes atributos:

OPERACAO

Melhorou a gestao de fornecedores/parceiros

Aumentou a gestdo e visibilidade dos veiculos/cargas dentro do patio
da empresa

Aumentou a previsibilidade e o controle dos fluxos logisticos na
empresa

Aumentou o controle sobre as inspegdes realizadas no processo

Aumentou a acuracidade do estoque

Otimizou a ocupagdo do armazém

Aumentou a rastreabilidade da operagdo logistica

Facilitou a intermediagéo e relacionamento com o cliente e parceiros
Aumentou a gestdo sobre a cadeia de transporte

Aumentou o controle sobre custos da operagéo

Aumentou a rentabilidade e eficiéncia da operagdc com uso de
otimizagao logistica



