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RESUMO

O presente caso explora a trajetéria do Magazine Luiza a partir da transversalidade tecnoldgica. Com
investimentos em tecnologia 0 Magalu pdde integrar sua distribuicdo, dar autonomia aos vendedores e
transformar os clientes em parceiros. A partir das restricbes impostas pela pandemia a empresa conseguiu
adaptar-se rapidamente a nova dindmica de mercado, pois ja possuiam na empresa estrutura tecnolégica e a
cultura da inovagdo. O estudo de caso pode ser aplicado no curso de Administracdo em disciplinas como
Marketing, Empreendedorismo, Inovagdo, Estratégia e outras. Ao final, notas de ensino sdo apresentadas
para guiar o uso do caso em sala de aula.

Palavras-chave: Caso de Ensino. Estudo de Caso. Magazine Luiza. Varejo. Tecnologia.

ABSTRACT

The present case explores Magazine Luiza's trajectory from technological transversality approach. Investing
in technology, Magalu was able to integrate its distribution, give salespeople autonomy and turn customers
into partners. Since restrictions imposed by the pandemic, the company was able to quickly adapt to the new
market dynamics, as they already had a technological structure and a culture of innovation in the company.
The case study can be applied in the Business course in courses such as Marketing, Entrepreneurship,
Innovation, Strategy and others. At the end, teaching notes are presented to guide the use of the case in the
classroom.
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1 A HISTORIA DO MAGAZINE LUIZA: O CASO

O Magazine Luiza, recentemente apelidado de Magalu, foi fundado em Franca, interior do
estado de Sdo Paulo, no ano de 1957. Pelegrino José Donato (caixeiro viajante) e Luiza Trajano
Donato (balconista) adquiriram uma pequena loja de presentes que se chamava ‘A Cristaleira’. A
empresa ja comecou sua histdria envolvendo seus clientes, organizou um concurso em uma réadio
local para batizar o novo nome da loja, como Luiza era uma vendedora muito popular na cidade,
0s ouvintes escolheram o seu nome, Magazine Luiza.

Prezando pela cortesia no atendimento e olhar para o mercado o Magazine Luiza teve sélido
crescimento no interior do estado, que logo se espalhou pelo pais. Com a entrada de familiares na
gestdo foi possivel uma rapida expansao, chegando a 30 lojas nos primeiros 20 anos de atividade.
Uma pessoa chave nesse crescimento foi Luiza Helena Trajano, sobrinha da fundadora Luiza
Trajano Donato, que ja havia trabalhado aos 12 anos na empresa em um periodo de férias e
ingressou para valer aos 18 anos, adquirindo experiéncia em todos os setores da empresa. Em 1991,
Luiza Trajano assumiu a superintendéncia da companhia e s6 a deixou em 2016, 25 anos depois,
sendo sucedida por seu filho Frederico Trajano.

Durante a gestdo de Luiza Helena Trajano, o Magazine Luiza passou por uma grande
expansdo de sua rede. Uma das principais estratégias adotadas pela companhia foi a de aquisicdes
de lojas de pequeno e médio porte, também conhecida na literatura de gestdo estratégica como
integracdo horizontal. Essa estratégia esta presente até hoje na companhia, que adquiriu mais de 20

empresas em 2021.

1.1 Linhado Tempo

1957 - O casal Pelegrino José Donato e Luiza Trajano Donato inauguram uma pequena loja de
presentes em Franca (SP).

1976 - Com a aquisig&o das Lojas Mercantil, 0 Magazine Luiza abre as primeiras filiais em cidades
do interior de S&o Paulo.

1983 - Inicia-se a expansao para cidades do Triangulo Mineiro (MG).

1991 - Ciclo: Novo Ciclo.




Nogami e Filardi (2022)

1991 - Luiza Helena Trajano, sobrinha da fundadora, Luiza Trajano Donato, assume a lideranca da
organizacéo.

1992 - As primeiras lojas virtuais sdo inauguradas.

1994 - Sao criadas as campanhas “Liquidagdo Fantastica” e “S6é Amanha”.

1996 - A rede chega ao Parana e ao Mato Grosso do Sul.

2000 - E lancado o site de comércio eletrénico www.magazineluiza.com.br.

2001 - E criada a Luizacred em parceria com o Itat Unibanco. A rede Wanel, da regi&o de Sorocaba
(SP) é adquirida.

2002 - Ciclo: Crescimento Sustentavel.

2003 - Aquisicdo da rede Lojas Lider, da regido de Campinas (SP). O Magazine Luiza é
considerado a melhor empresa para trabalhar no Brasil - a primeira varejista do mundo a receber
esse titulo do Instituto Great Place to Work.

2004 - As Lojas Arno sdo adquiridas no Rio Grande do Sul.

2005 - E criada a Luizaseg, em sociedade com a Cardif, empresa do Grupo BNP Paribas. Aquisicio
das redes Lojas Base, Kilar e Madol, nos estados de Santa Catarina, Parané e Rio Grande do Sul.
Criagdo da TV Luiza, da Réadio Luiza e do Portal Luiza.

2008 - 46 lojas sao inauguradas no mesmo dia na cidade de Sao Paulo, e mais de 1 milhdo de novos
clientes sdo conquistados.

2010 - Chegada ao Nordeste com a aquisic¢ao da rede Lojas Maia, com 136 unidades.

2011 - Ano da Oferta Publica Inicial de A¢des (IPO), quando a Companhia passa a ser listada na
BM&FBovespa. A empresa adquire a rede Bal da Felicidade.

2012 - E lancado o Chip Luiza que oferece acesso gratuito a redes sociais, voltado para clientes de
baixa renda.

2014 - Os nove centros de distribuicdo sdo integrados e passam a oferecer entregas mais rapidas e
com menor custo de frete. A empresa patrocina a Copa do Mundo no Brasil, na Rede Globo de
Televisdo. E criado o Luizalabs.

2015 - Ciclo: Transformacéo Digital.

2015 - Transformagdo Digital: Langamento da nova versdo do aplicativo Magazine Luiza para
mobile. Implantagdo do Mobile Vendas em 180 lojas.

2016 - O Magazine Luiza é a empresa de capital aberto que mais se valorizou no mundo. Todos

os vendedores atendem utilizando um smartphone, pelo aplicativo do Mobile Vendas. Lancamento




Nogami e Filardi (2022)

da plataforma de Marketplace, cerca de 50 parceiros passam a vender seus produtos dentro do site
do Magazine Luiza.

2017 - Magazine Luiza lidera o ranking da Bovespa por mais um ano. Empresa faz oferta de a¢oes
e arrecada R$ 1,8 bilhdo. Frederico Trajano é apontado como empreendedor do ano pela IstoE
Dinheiro. Reality show do Magazine Luiza, o Missdo Digital, estreia na Rede Globo. Empresa cria
canal de denuncia interno. Magazine Luiza adquire a IntegraCommerce e o laboratério de inovacao
do Magazine Luiza chega a mais de 450 engenheiros e especialistas que trabalham para tornar as
operacdes do Magazine Luiza cada vez mais digitais.

2018 - Magazine Luiza vira Magalu. Empresa adquire a startup de logistica Logbee. Campanha do
7 x 1 é dos destaques do marketing brasileiro e Magalu é a empresa que mais vende televisores
para brasileiros assistirem a Copa do Mundo. Campanha do "Eu Meto a Colher, sim" é langada.
Empresa € apontada como uma das mais inovadoras do Brasil pela revista americana Fast
Company. O app do Magalu ¢ um dos mais bem-sucedidos apps de compras do Brasil, com 26
milhdes de downloads e uma participacdo de cerca de 40% dos pedidos online da companhia.
2019 - Magalu adquire a Netshoes, maior e-commerce esportivo do Brasil, e, no mundo fisico,
inaugura sua milésima loja. Empresa faz oferta de agdes e arrecada mais de R$ 4 bilhGes de reais.
Na Black Friday, protagoniza um show ao vivo na tevé, a "Black das Blacks". Sua marca vira uma
das trinta mais valiosas do Pais. Primeiro Expo Magalu, evento para sellers, reine milhares de
pessoas em Sdo Paulo. Empresa entra no Pard. Frederico Trajano é apontado como executivo do
ano pelo Valor Econdmico.

2020 - Magalu iniciou 0 ano com a aquisi¢do do marketplace de livros Estante Virtual. Frente as
limitacdes de isolamento impostas pelo combate a disseminacdo da covid-19, a empresa acelerou
seu processo de desenvolvimento e implementacdo do Parceiro Magalu. MagaluPay foi langado
como nova funcionalidade do superaplicativo da companhia. A empresa adquire o Jovem Nerd, um
blog brasileiro de humor e noticias, e em parceria com a Ogilvy recebe o Ledo de Bronze em Cannes
na categoria Creative E-commerce com a acdo "Magalu + Deezer - Shopping Insinde Songs". Ainda
neste ano, anuncia a chegada no estado do Rio de Janeiro em junho com a abertura de 50 lojas no
ano e a inauguracdo imediata de 23 lojas fisicas, e adquire a KaBuM!, empresa de comércio

eletrbnico da area de eletrbnicos e gamer.
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2 OS PILARES DA TRAJETORIA

Dentre tantas campanhas famosas e estratégias bem-sucedidas, 0 Magazine Luiza chega em
2021 como uma das principais empresas de omnichannel do Brasil. A partir da (a) integracéo
logistica, (b) suporte aos colaboradores, (c) foco no cliente e (d) transversalidade da tecnologia o
Magalu se faz presente de maneira sélida tanto no ambiente fisico quanto no ambiente online. Sdo

esses 0s quatro pilares que serdo abordados no presente caso.

2.1 INTEGRACAO LOGISTICA

Inovacao e tecnologia sempre foram palavras-chaves na estratégia da empresa. Em 1991 a empresa
ja iniciou suas operagdes no comércio eletrénico, tempos em que praticamente ninguém utilizava
a internet para este fim. Essa postura inovadora fez com que o Magalu ja tivesse bem estruturado
posteriormente, quando de fato o e-commerce assumiu papel de destague no comércio varejista
nacional e internacional.

Junto com o crescimento das vendas devido o impulsionamento do e-commerce, emergiu a
necessidade de melhoria na malha logistica da companhia. Um dos maiores influenciadores no
mercado online € o tempo de entrega que deixou de ser uma vantagem competitiva para ser um
fator critico de sucesso. Para isso, a Magalu criou a Malha Luiza, sistema de integracdo e

distribuicéo logistica do Magazine Luiza.

2.1.1. Malha Luiza

Atualmente a empresa possui aproximadamente 1440 lojas fisicas por todo territério nacional e
estima chegar a 1560 em 2022 e 1680 em 2023. O abastecimento de todas as lojas, além do
atendimento ao comércio eletronico, é realizado por meio de 26 centros de distribuicbes
posicionados estrategicamente por toda cadeia, nos seguintes estados: Sdo Paulo, Minas Gerais,
Parana, Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Paraiba, Para e Bahia. A empresa prevé a criacdo de

mais quatro centros de distribui¢do nos proximos anos.
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Para garantir a eficiéncia na distribuicdo dos produtos entre os centros, lojas e residéncias
dos clientes, o Magazine Luiza conta com o suporte de mais de 1900 transportadoras parceiras.
Neste contexto, a aquisi¢do de uma empresa em 2018 chamou bastante atencdo na estratégia do
Magalu, a startup Logbee, empresa paulistana que desenvolveu uma plataforma para conectar
profissionais autonomos as empresas que precisam fazer entregar. Seria um ‘Uber’ de
transportadora para entregas de produtos pequenos e leves.

A empresa surgiu para preencher um gap de mercado, as grandes empresas conseguiam
realizar boas negociacdes com as transportadoras por terem maiores volumes na comercializagéo.
Ja as empresas médias e peguenas gque movimentavam menos entregas ndo conseguiam bons
contratos, foi ai que a Logbee surgiu. No decorrer de suas atividades a empresa passou a ter uma
vantagem competitiva perante os concorrentes na cidade de S&o Paulo, o tempo. Enquanto as
grandes transportadoras demoravam para chegar até os bairros, os entregadores autbnomos
cadastrados na plataforma Logbee cobriam determinadas regides com velocidade.

Além dos entregadores cadastrados o Magalu incluiu seus mais de 1900 micro
transportadores parceiros na plataforma. No inicio a Logbee representava menos de 1% das
entregas de produtos pequenos e leves, hoje essa taxa passa dos 50%. Durante a pandemia o
Magazine Luiza foi obrigado a fechar as portas de suas lojas fisicas, entdo, acabou transformando
suas mais de 1200 lojas em pequenos centros de distribuicdo. Sua forte presenca fisica foi
determinante para o crescimento digital. Mas, isso s foi possivel pois a plataforma de entregas ja

estava estruturada.

2.1.2. Compra Online e Retirada na Loja

Por mais que seja aparentemente contraintuitivo, o processo de comprar online e retirar na loja tem
se intensificado e desafogado a logistica de distribuicdo do Magalu. Contraintuitivo, pois a principal
vantagem de comprar online sem sair de casa é justamente ndo precisa sair de casa e enfrentar
transito, calor ou frio, estacionamento, violéncia urbana, filas e aborrecimentos no ambiente fisico.
No entanto, essa medida tem outras vantagens, se 0 produto esta na loja e o cliente tem pressa, ele
pode garantir acompra online e ir buscar no mesmo dia, ndo precisando esperar o tempo de entrega.

Adicionalmente, a variedade de produtos se amplia, pois, o cliente tem acesso aos produtos

no ambiente online que estdo nas lojas fisica mais proximas, como o transporte de produtos entre
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as lojas fisicas é mais frequente, a variedade e disponibilidade de produtos para o consumidor
aumenta. Em outras palavras, ele ndo fica restrito ao estoque de uma Unica loja. Os beneficios
financeiros sdo mutuos, o custo da entrega é excluido das contas do Magalu e o preco de venda
para o cliente diminui.

2.2 SUPORTE AOS COLABORADORES

Em 1988, ano da publicacdo do primeiro ranking da GPTW (Great Place To Work), o Magalu
marcou presenca, desde entdo nunca deixou de figurar entre as melhores empresas para se trabalhar
no Brasil. O Instituto GPTW é uma empresa de consultoria global, presente em 59 paises, inclusive
no Brasil, onde possui oito escritorios em diferentes estados, sendo responsavel por avaliar todos
0s anos as melhores empresas para se trabalhar em &mbito regional e nacional. O ranking avalia e
premia as melhores empresas para se trabalhar por meio de um extenso questionario de clima
organizacional aplicado com os colaboradores das empresas inscritas.

Em 2020, o Magazine Luiza ficou em segundo lugar no ranking geral. Entre as empresas
do setor varejista foi o primeiro colocado. A empresa possui mais de 35.000 funcionérios,
localizados em 20 estados, sendo a maioria deles (70%) situados nas mais de 1.200 lojas fisicas, ou
seja, longe dos confortaveis escritdrios nos grandes centros comerciais e executivos.

Receber esse prémio no ano da pandemia tem ainda mais valor, o Magalu foi obrigado a
fechar todas as suas lojas devido a situagdo pandémica e se comprometeu a nao demitir nenhum de
seus funcionarios. O valor do Cheque-Mae, beneficio entregue a funcionarias maes e casais
homoafetivos com filhos até 12 anos e a pais com filhos com necessidades especiais, foi dobrado.
Em parceria com a Gympass, foram oferecidas atividades fisicas remotas. Um programa de
telemedicina foi criado e atendeu mais de 10.000 colaboradores por videoconferéncia. Todos 0s
funcionarios de grupos de risco foram imediatamente colocados em home office, movimento
realizado antes de qualquer empresa. Para os vendedores dos grupos de risco, 0 Magalu criou uma
ferramenta de venda remota, para que eles pudessem continuar a vender sem sair de suas casas.
Com essas medidas, o colaborador Magalu chega a ter quatro vezes mais orgulho da empresa que

trabalha, em relacdo a média nacional.

2.1.1 Autonomia para os Vendedores
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Ao mapear a jornada de compra dos clientes 0 Magalu notou que uma das etapas mais desgastantes
é 0 momento do pagamento, ou seja, depois que o cliente decidiu comprar, decisdo mais importante
durante a jornada, ele ainda vai passar por uma etapa desagradavel se direcionando ao caixa,
geralmente em um ambiente desconfortavel no fundo da loja. O processo era (ainda €) reproduzido
por muitas lojas varejistas similares, os clientes se direcionam até o caixa, sentam-se em uma mesa
com um funcionério que liga um computador e preenche um longo formulério de cadastro e anélise
de crédito, dependendo da agilidade do sistema, que por vezes tornava 0 processo ainda mais
cansativo.

Para reduzir esse gargalo no processo, 0 Magazine Luiza equipou seus vendedores com
smartphones para operarem como caixas, assim, além do atendimento os vendedores poderiam
retirar o pedido e efetuar o pagamento junto aos clientes. Obviamente, do ponto de vista conceitual
a ideia simples, mas em termos de tecnologia a inovagao precisava de muita atencao e investimento,
pois os altos custos poderiam inviabilizar a iniciativa.

A solucédo encontrada foi oferecer o suporte técnico remoto para todos os dispositivos em
tempo real. Depois de muita pesquisa e desenvolvimento, 3 ferramentas foram consideradas, o
Magazine Luiza chegou na melhor aderéncia de sua realidade com a LogMeln, uma vez que a
empresa customizou a solucéo de acordo com as necessidades e ofereceu um produto que permite
um atendimento personalizado. A plataforma Rescue Mobile da LogMeln permite aos técnicos
acessarem os dispositivos a distancia como se eles estivessem em suas maos, e assim, resolver
problemas do dia a dia com muita agilidade, independentemente da cidade que esteja o vendedor e
seus respectivos dispositivos. Com o uso da ferramenta, uma equipe enxuta consegue atender a
todos os vendedores remotamente. Antes, os atendimentos eram feitos por um processo manual ou
por telefone, depois todo o suporte passou a ser realizado com o uso da ferramenta da LogMeln.

O Rescue Mobile ajudou os vendedores do Magazine Luiza a otimizar o atendimento para
os clientes. Antes da implementagao da ferramenta o tempo médio de atendimento era em torno de
30 a 40 minutos. Apds a implementacdo da ferramenta esse tempo diminuiu para 10 minutos. Os
resultados foram imediatos, depois de sete meses de uso, a ferramenta ajudou na reducao de custos,
diminuigdo do tempo de atendimento e isso aumentou a satisfagéo dos funcionarios e clientes. O

uso da ferramenta foi gradual e hoje abrange quase todas as lojas fisicas.

2.2.2 Foco no Cliente
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O terceiro pilar destacado no presente caso de ensino, embora se chame ‘foco no cliente’ ndo tem
a ver com melhorar o atendimento, ofertar os melhores produtos ou ter precos abaixo da
concorréncia. O foco no cliente vai além, o Magazine Luiza percebeu que muitos dos seus
consumidores tinham outras necessidades além daquelas encontradas no processo de decisdo de
compra ou na jornada do cliente. Necessidades de geracdo de renda, pagar os boletos, cumprir com
as obrigacdes financeiras e ter um emprego formal também eram dores de muitos clientes da
empresa.

De acordo com um levantamento feito pela empresa, existem mais de 5 milhdes de
comeércios varejistas no Brasil e apenas 1% dessas empresas vendem produtos pela internet. Com
esse diagnodstico a empresa criou 0 programa Parceiro Magalu que permite aos profissionais
autdbnomos e as microempresas operarem pelo marketplace do Magazine Luiza. S&o dois neg6cios
diferentes, um com foco na pessoa fisica que pode comercializar os produtos do préprio Magalu e
outro com foco na pessoa juridica que pode comercializar seus produtos pelo marketplace do
Magalu. Em ambos os neg6cios o objetivo é proporcionar uma renda extra pela internet aos seus

clientes, e obviamente, aumentar o proprio faturamento da empresa.

2.2.3 Parceiro Magalu — Pessoa Fisica

No caso do cadastro de pessoa fisica, 0 programa funciona como uma espécie de central de afiliados
do Magazine Luiza e permite que os usuarios criem links préprios para qualquer um dos 7 milhdes
de produtos existentes no marketplace da empresa. Esses links podem ser compartilhados nas redes
sociais ou por aplicativos de mensagens pelo filiado, permitindo que realizem vendas diretas pela
internet sem a necessidade de possuirem loja prépria. Em outras palavras, o entdo cliente da
empresa se torna um vendedor remoto, sem vinculo empregaticio.

Para cada venda efetuada, o vendedor recebe uma comiss@o que varia entre 1% e 12% do
valor do produto, que varia de acordo com sua categoria, preco e volume vendido. Quando essa
comissdo chegar a um valor minimo de R$ 50, o filiado pode fazer o resgate, podendo escolher
entre o depdsito em uma conta corrente ou transferéncia para uma conta digital. Essa iniciativa ja

estava em fase de planejamento, com a pandemia sua execucao foi priorizada. A novidade é que
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depois dos periodos de quarentena os usuarios também podem usar esse cadastro no Parceiro

Magalu para efetuarem vendas porta a porta, com pagamento local feito por meio de aplicativo.

2.2.4 Parceiro Magalu — Pessoa Juridica

Para quem é microempreendedor MEI (Microempreendedor Individual) ou Simples (empresas com
receita anual até R$ 5 milhdes) e que ja possui loja propria, o Parceiro Magalu funciona como uma
espécie de marketplace, canal online para vender os produtos. Essas empresas podem criar suas
préprias lojas virtuais e vender os produtos de seu estoque tanto no site quanto no app do Magazine
Luiza, posteriormente, com a solidificacdo do programa, podem até vender seus produtos nas lojas
fisicas do Magalu.

A entrega esté vinculada aos servigos dos Correios e ndao tém custo para o lojista, com a
plataforma gerando automaticamente todas as notas fiscais das vendas realizadas por ela. Para
oferecer acesso a toda essa tecnologia e aos cerca de 20 milhdes de clientes que 0 Magazine Luiza
possui, a empresa é taxada em 3,99% em cada venda efetuada. Tanto no cadastro da pessoa fisica
quanto no cadastro da pessoa juridica, ndo ha cobranca para filiagao.

2.2.5 Transversalidade da Tecnologia

A tecnologia na historia do Magazine Luiza ndo € um evento pontual, por isso, essa se¢do trata a
tecnologia como um ativo transversal na empresa, presente em todos os pilares explorados no case:
integracdo logistica, suporte aos colaboradores e foco no cliente. A empresa deixou de ser
consumidora de softwares e programas e passou a ser desenvolvedora das préprias solucdes
tecnoldgicas. Essa mudanca aconteceu depois de observarem lideres globais do varejo investindo
muito em tecnologia criando seus proprios softwares e programas. Para se tornar protagonista
também no setor de tecnologia, 0 Magalu crio o LuizalLabs, centro proprio de desenvolvimento de

tecnologia para solucdes ao varejo.

2.2.6 LuizalLabs
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Foi em 2011 que o laboratério de tecnologia do Magalu comegou a ganhar forma, no inicio, era
formado por um time de menos de 5 pessoas, um nimero irrisorio perto dos 20 mil funcionarios da
época. No entanto, foi esse time que aceitou o desafio de digitalizar a empresa e dar os primeiros
passos no caminho da transformacédo digital. Hoje o Magalu é referéncia quando o assunto é
digitalizacdo do comércio brasileiro.

A agilidade no desenvolvimento de produtos digitais somado ao apoio de alguns diretores
foi o propulsor para a criagdo do LuizalLabs, em 2014. Diversas solugcbes comegaram a ser
desenvolvidas e a equipe que antes trabalhava em uma sala ganhou um prédio proprio. Foi uma
longa jornada, hoje o Luizalabs é responsavel por toda a area de tecnologia do Magalu.

Ao entrar no laboratdrio, sdo encontradas diversas cores nas paredes, grafites criativos e
colaboradores ao redor das mesas trabalhando de forma compartilhada e colaborativa. O prédio
possui dois andares com decoracio arrojada em todos os ambientes. E um espaco de trabalho que
destoa de qualquer escritério de grande empresa, se parecendo mais com o cenario de potenciais
startups.

As semelhangas com uma startup ndo param por ai. A cultura digital, metodologias ageis e
buscas constantes por solugdes inovadoras estdo presentes na forma de trabalho do LuizalLabs. O
marcante crescimento de 55% do e-commerce da varejista em 2017 foi consequéncia de projetos
que comecaram a serem desenvolvidos em 2011 e foram melhorando cada vez mais dentro do
laboratorio, que atua principalmente na area de mobile, plataformas e big data.

Na equipe do LuizaLabs 95% s&o desenvolvedores formados na area de Sistema de
Informacdo, Ciéncia da Computacéo e area afins. Mas, os grupos de trabalho sdo multidisciplinares
e atuam de acordo com a estratégia do negécio envolvendo o departamento de marketing, pessoas,
processos ¢ logistica. O leva do laboratorio € ‘o que importa € a fungdo que a pessoa tem, nao a
area em que ela trabalha’.

Um dos desafios do laboratdrio € evitar que atue apenas recebendo demandas das outras
areas da empresa, movimento natural em grandes empresas do varejo. O objetivo é construir e
desenvolver solucdes de forma proativa, mapeando tendéncias de mercado e monitorando o
comportamento e os habitos dos seus clientes. Apesar de terem sidos comprados, o Logbee
(integracdo logistica) e o Rescue Mobile (suporte aos colaboradores) foram aprimorados no
LuizalLabs, permitindo melhor eficiéncia e eficacia em suas propostas. J& o projeto do parceiro

Magalu (foco no cliente), tanto para pessoas fisicas quanto para pessoas juridicas foram criadas
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dentro do laboratorio e tem se mostrado uma excelente solucéo, principalmente, no contexto da
pandemia.

Dentre tantas campanhas famosas e estratégias bem-sucedidas, 0 Magazine Luiza chega em 2021
como uma das principais empresas de omnichannel do Brasil. A partir da (a) integracdo logistica,
(b) suporte aos colaboradores, (c) foco no cliente e (d) transversalidade da tecnologia 0 Magalu se
faz presente de maneira solida tanto no ambiente fisico quanto no ambiente online. S&o esses 0s

quatro pilares que serdo abordados no presente caso.

2.3 INTEGRAGAO LOGISTICA

Inovacdo e tecnologia sempre foram palavras-chaves na estratégia da empresa. Em 1991 a empresa
ja iniciou suas operagdes no comércio eletrénico, tempos em que praticamente ninguém utilizava
a internet para este fim. Essa postura inovadora fez com que o Magalu ja tivesse bem estruturado
posteriormente, quando de fato o e-commerce assumiu papel de destague no comércio varejista
nacional e internacional.

Junto com o crescimento das vendas devido o impulsionamento do e-commerce, emergiu a
necessidade de melhoria na malha logistica da companhia. Um dos maiores influenciadores no
mercado online € o tempo de entrega que deixou de ser uma vantagem competitiva para ser um
fator critico de sucesso. Para isso, a Magalu criou a Malha Luiza, sistema de integracdo e

distribuicéo logistica do Magazine Luiza.

2.3.1 Malha Luiza

Atualmente a empresa possui aproximadamente 1440 lojas fisicas por todo territorio nacional e
estima chegar a 1560 em 2022 e 1680 em 2023. O abastecimento de todas as lojas, alem do
atendimento ao comércio eletronico, é realizado por meio de 26 centros de distribuicbes
posicionados estrategicamente por toda cadeia, nos seguintes estados: Sdo Paulo, Minas Gerais,
Parana, Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Paraiba, Para e Bahia. A empresa prevé a criacdo de
mais quatro centros de distribuicdo nos proximos anos.

Para garantir a eficiéncia na distribuicdo dos produtos entre os centros, lojas e residéncias
dos clientes, 0 Magazine Luiza conta com o suporte de mais de 1900 transportadoras parceiras.

Neste contexto, a aquisicdo de uma empresa em 2018 chamou bastante atencdo na estratégia do




Nogami e Filardi (2022)

Magalu, a startup Logbee, empresa paulistana que desenvolveu uma plataforma para conectar
profissionais autonomos as empresas que precisam fazer entregar. Seria um ‘Uber’ de
transportadora para entregas de produtos pequenos e leves.

A empresa surgiu para preencher um gap de mercado, as grandes empresas conseguiam
realizar boas negociacdes com as transportadoras por terem maiores volumes na comercializagéo.
J& as empresas médias e pequenas que movimentavam menos entregas ndo conseguiam bons
contratos, foi ai que a Logbee surgiu. No decorrer de suas atividades a empresa passou a ter uma
vantagem competitiva perante os concorrentes na cidade de S&o Paulo, o tempo. Enquanto as
grandes transportadoras demoravam para chegar até os bairros, os entregadores autbnomos
cadastrados na plataforma Logbee cobriam determinadas regides com velocidade.

Além dos entregadores cadastrados o Magalu incluiu seus mais de 1900 micro
transportadores parceiros na plataforma. No inicio a Logbee representava menos de 1% das
entregas de produtos pequenos e leves, hoje essa taxa passa dos 50%. Durante a pandemia o
Magazine Luiza foi obrigado a fechar as portas de suas lojas fisicas, entdo, acabou transformando
suas mais de 1200 lojas em pequenos centros de distribuicdo. Sua forte presenca fisica foi
determinante para o crescimento digital. Mas, isso s0 foi possivel pois a plataforma de entregas ja

estava estruturada.

2.3.2 Compra Online e Retirada na Loja

Por mais que seja aparentemente contraintuitivo, o processo de comprar online e retirar na loja tem
se intensificado e desafogado a logistica de distribuicdo do Magalu. Contraintuitivo, pois a principal
vantagem de comprar online sem sair de casa é justamente ndo precisa sair de casa e enfrentar
transito, calor ou frio, estacionamento, violéncia urbana, filas e aborrecimentos no ambiente fisico.
No entanto, essa medida tem outras vantagens, se o produto esta na loja e o cliente tem pressa, ele
pode garantir acompra online e ir buscar no mesmo dia, ndo precisando esperar o tempo de entrega.

Adicionalmente, a variedade de produtos se amplia, pois, o cliente tem acesso aos produtos
no ambiente online que estdo nas lojas fisica mais proximas, como o transporte de produtos entre
as lojas fisicas é mais frequente, a variedade e disponibilidade de produtos para o consumidor

aumenta. Em outras palavras, ele ndo fica restrito ao estoque de uma Unica loja. Os beneficios
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financeiros sdo mutuos, o custo da entrega € excluido das contas do Magalu e o preco de venda

para o cliente diminui.

2.3.4 Suporte aos Colaboradores

Em 1988, ano da publicacdo do primeiro ranking da GPTW (Great Place To Work), o Magalu
marcou presenca, desde entdo nunca deixou de figurar entre as melhores empresas para se trabalhar
no Brasil. O Instituto GPTW é uma empresa de consultoria global, presente em 59 paises, inclusive
no Brasil, onde possui oito escritorios em diferentes estados, sendo responsavel por avaliar todos
0s anos as melhores empresas para se trabalhar em &mbito regional e nacional. O ranking avalia e
premia as melhores empresas para se trabalhar por meio de um extenso questionario de clima
organizacional aplicado com os colaboradores das empresas inscritas.

Em 2020, o Magazine Luiza ficou em segundo lugar no ranking geral. Entre as empresas
do setor varejista foi o primeiro colocado. A empresa possui mais de 35.000 funcionérios,
localizados em 20 estados, sendo a maioria deles (70%) situados nas mais de 1.200 lojas fisicas, ou
seja, longe dos confortaveis escritdrios nos grandes centros comerciais e executivos.

Receber esse prémio no ano da pandemia tem ainda mais valor, o Magalu foi obrigado a
fechar todas as suas lojas devido a situagdo pandémica e se comprometeu a ndo demitir nenhum de
seus funcionarios. O valor do Cheque-Mae, beneficio entregue a funcionarias maes e casais
homoafetivos com filhos até 12 anos e a pais com filhos com necessidades especiais, foi dobrado.
Em parceria com a Gympass, foram oferecidas atividades fisicas remotas. Um programa de
telemedicina foi criado e atendeu mais de 10.000 colaboradores por videoconferéncia. Todos 0s
funcionarios de grupos de risco foram imediatamente colocados em home office, movimento
realizado antes de qualquer empresa. Para os vendedores dos grupos de risco, 0 Magalu criou uma
ferramenta de venda remota, para que eles pudessem continuar a vender sem sair de suas casas.
Com essas medidas, o colaborador Magalu chega a ter quatro vezes mais orgulho da empresa que

trabalha, em relacdo a média nacional.

2.3.5 Autonomia para os Vendedores
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Ao mapear a jornada de compra dos clientes 0 Magalu notou que uma das etapas mais
desgastantes € o momento do pagamento, ou seja, depois que o cliente decidiu comprar, decisdo
mais importante durante a jornada, ele ainda vai passar por uma etapa desagradavel se direcionando
ao caixa, geralmente em um ambiente desconfortavel no fundo da loja. O processo era (ainda €)
reproduzido por muitas lojas varejistas similares, os clientes se direcionam até o caixa, sentam-se
em uma mesa com um funcionario que liga um computador e preenche um longo formulério de
cadastro e analise de crédito, dependendo da agilidade do sistema, que por vezes tornava 0 processo
ainda mais cansativo.

Para reduzir esse gargalo no processo, 0 Magazine Luiza equipou seus vendedores com
smartphones para operarem como caixas, assim, além do atendimento os vendedores poderiam
retirar o pedido e efetuar o pagamento junto aos clientes. Obviamente, do ponto de vista conceitual
a ideia simples, mas em termos de tecnologia a inovagao precisava de muita atencao e investimento,
pois os altos custos poderiam inviabilizar a iniciativa.

A solucédo encontrada foi oferecer o suporte técnico remoto para todos os dispositivos em
tempo real. Depois de muita pesquisa e desenvolvimento, 3 ferramentas foram consideradas, o
Magazine Luiza chegou na melhor aderéncia de sua realidade com a LogMeln, uma vez que a
empresa customizou a solucdo de acordo com as necessidades e ofereceu um produto que permite
um atendimento personalizado. A plataforma Rescue Mobile da LogMeln permite aos técnicos
acessarem os dispositivos a distancia como se eles estivessem em suas maos, e assim, resolver
problemas do dia a dia com muita agilidade, independentemente da cidade que esteja o vendedor e
seus respectivos dispositivos. Com o uso da ferramenta, uma equipe enxuta consegue atender a
todos os vendedores remotamente. Antes, os atendimentos eram feitos por um processo manual ou
por telefone, depois todo o suporte passou a ser realizado com o uso da ferramenta da LogMeln.

O Rescue Mobile ajudou os vendedores do Magazine Luiza a otimizar o atendimento para
os clientes. Antes da implementagao da ferramenta o tempo médio de atendimento era em torno de
30 a 40 minutos. Apds a implementacdo da ferramenta esse tempo diminuiu para 10 minutos. Os
resultados foram imediatos, depois de sete meses de uso, a ferramenta ajudou na reducao de custos,
diminuigdo do tempo de atendimento e isso aumentou a satisfagdo dos funcionarios e clientes. O

uso da ferramenta foi gradual e hoje abrange quase todas as lojas fisicas.

2.3.6 Foco no Cliente
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O terceiro pilar destacado no presente caso de ensino, embora se chame ‘foco no cliente’ ndo tem
a ver com melhorar o atendimento, ofertar os melhores produtos ou ter precos abaixo da
concorréncia. O foco no cliente vai além, o Magazine Luiza percebeu que muitos dos seus
consumidores tinham outras necessidades além daquelas encontradas no processo de decisdo de
compra ou na jornada do cliente. Necessidades de geracdo de renda, pagar os boletos, cumprir com
as obrigacdes financeiras e ter um emprego formal também eram dores de muitos clientes da
empresa.

De acordo com um levantamento feito pela empresa, existem mais de 5 milhdes de
comeércios varejistas no Brasil e apenas 1% dessas empresas vendem produtos pela internet. Com
esse diagnodstico a empresa criou 0 programa Parceiro Magalu que permite aos profissionais
autdbnomos e as microempresas operarem pelo marketplace do Magazine Luiza. Sdo dois negocios
diferentes, um com foco na pessoa fisica que pode comercializar os produtos do préprio Magalu e
outro com foco na pessoa juridica que pode comercializar seus produtos pelo marketplace do
Magalu. Em ambos os negd6cios o objetivo é proporcionar uma renda extra pela internet aos seus

clientes, e obviamente, aumentar o proprio faturamento da empresa.

2.3.7 Parceiro Magalu — Pessoa Fisica

No caso do cadastro de pessoa fisica, 0 programa funciona como uma espécie de central de afiliados
do Magazine Luiza e permite que os usuarios criem links préprios para qualquer um dos 7 milhdes
de produtos existentes no marketplace da empresa. Esses links podem ser compartilhados nas redes
sociais ou por aplicativos de mensagens pelo filiado, permitindo que realizem vendas diretas pela
internet sem a necessidade de possuirem loja prépria. Em outras palavras, o entdo cliente da
empresa se torna um vendedor remoto, sem vinculo empregaticio.

Para cada venda efetuada, o vendedor recebe uma comissdo que varia entre 1% e 12% do
valor do produto, que varia de acordo com sua categoria, preco e volume vendido. Quando essa
comissdo chegar a um valor minimo de R$ 50, o filiado pode fazer o resgate, podendo escolher
entre 0 depdsito em uma conta corrente ou transferéncia para uma conta digital. Essa iniciativa ja

estava em fase de planejamento, com a pandemia sua execucdo foi priorizada. A novidade é que
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depois dos periodos de quarentena os usuarios também podem usar esse cadastro no Parceiro

Magalu para efetuarem vendas porta a porta, com pagamento local feito por meio de aplicativo.

2.3.8 Parceiro Magalu — Pessoa Juridica

Para quem é microempreendedor MEI (Microempreendedor Individual) ou Simples
(empresas com receita anual até R$ 5 milhdes) e que ja possui loja propria, o Parceiro Magalu
funciona como uma espécie de marketplace, canal online para vender os produtos. Essas empresas
podem criar suas préprias lojas virtuais e vender os produtos de seu estoque tanto no site quanto no
app do Magazine Luiza, posteriormente, com a solidificacdo do programa, podem até vender seus
produtos nas lojas fisicas do Magalu.

A entrega esté vinculada aos servigos dos Correios e nao tém custo para o lojista, com a
plataforma gerando automaticamente todas as notas fiscais das vendas realizadas por ela. Para
oferecer acesso a toda essa tecnologia e aos cerca de 20 milhdes de clientes que 0 Magazine Luiza
possui, a empresa é taxada em 3,99% em cada venda efetuada. Tanto no cadastro da pessoa fisica
quanto no cadastro da pessoa juridica, ndo ha cobranca para filiagao.

2.4 TRANSVERSALIDADE DA TECNOLOGIA

A tecnologia na histéria do Magazine Luiza ndo é um evento pontual, por isso, essa se¢do trata
a tecnologia como um ativo transversal na empresa, presente em todos os pilares explorados no
case: integracdo logistica, suporte aos colaboradores e foco no cliente. A empresa deixou de ser
consumidora de softwares e programas e passou a ser desenvolvedora das préprias solucbes
tecnoldgicas. Essa mudanca aconteceu depois de observarem lideres globais do varejo investindo
muito em tecnologia criando seus proprios softwares e programas. Para se tornar protagonista
também no setor de tecnologia, 0 Magalu crio o Luizalabs, centro proprio de desenvolvimento de

tecnologia para solugdes ao varejo.

2.4.1 LuizalLabs

Foi em 2011 que o laboratdrio de tecnologia do Magalu comecou a ganhar forma, no inicio,

era formado por um time de menos de 5 pessoas, um namero irrisério perto dos 20 mil funcionarios
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da época. No entanto, foi esse time que aceitou o desafio de digitalizar a empresa e dar os primeiros
passos no caminho da transformacdo digital. Hoje o Magalu é referéncia quando o assunto é
digitalizacdo do comércio brasileiro.

A agilidade no desenvolvimento de produtos digitais somado ao apoio de alguns diretores
foi o propulsor para a criacdo do LuizalLabs, em 2014. Diversas solucBes comecaram a ser
desenvolvidas e a equipe que antes trabalhava em uma sala ganhou um prédio préprio. Foi uma
longa jornada, hoje o LuizalLabs € responsavel por toda a area de tecnologia do Magalu.

Ao entrar no laboratorio, sdo encontradas diversas cores nas paredes, grafites criativos e
colaboradores ao redor das mesas trabalhando de forma compartilhada e colaborativa. O prédio
possui dois andares com decoracio arrojada em todos os ambientes. E um espaco de trabalho que
destoa de qualquer escritério de grande empresa, se parecendo mais com o cenario de potenciais
startups.

As semelhancgas com uma startup ndo param por ai. A cultura digital, metodologias ageis e
buscas constantes por solucdes inovadoras estdo presentes na forma de trabalho do LuizalLabs. O
marcante crescimento de 55% do e-commerce da varejista em 2017 foi consequéncia de projetos
que comegaram a serem desenvolvidos em 2011 e foram melhorando cada vez mais dentro do

laboratdrio, que atua principalmente na area de mobile, plataformas e big data.

Na equipe do LuizalLabs 95% s&o desenvolvedores formados na area de Sistema de
Informac&o, Ciéncia da Computacao e area afins. Mas, 0s grupos de trabalho sdo multidisciplinares
e atuam de acordo com a estratégia do negdcio envolvendo o departamento de marketing, pessoas,
processos e logistica. O leva do laboratdrio € ‘o que importa ¢ a fungdo que a pessoa tem, ndo a
area em que ela trabalha’.

Um dos desafios do laboratério é evitar que atue apenas recebendo demandas das outras
areas da empresa, movimento natural em grandes empresas do varejo. O objetivo é construir e
desenvolver solu¢bes de forma proativa, mapeando tendéncias de mercado e monitorando o
comportamento e os habitos dos seus clientes. Apesar de terem sidos comprados, o Logbee
(integracéo logistica) e o Rescue Mobile (suporte aos colaboradores) foram aprimorados no
LuizalLabs, permitindo melhor eficiéncia e eficacia em suas propostas. J& o projeto do parceiro

Magalu (foco no cliente), tanto para pessoas fisicas quanto para pessoas juridicas foram criadas
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dentro do laboratorio e tem se mostrado uma excelente solucéo, principalmente, no contexto da

pandemia.
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NOTAS DE ENSINO

Origem do Caso

O presente caso foi construido a partir de uma sucessdo de melhorias nas aulas de
Marketing. Primeiramente, o Magalu foi utilizado como referéncia no mercado de e-commerce e
0s numeros alcancados pela empresa foram compartilhados em sala de aula como exemplo de caso
bem-sucedido em termos de digitalizacdo do negocio. Depois, o caso também foi utilizado em uma
disciplina de logistica, principalmente para enfatizar o conceito de integracao entre as areas para
ter integracgdo logistica otimizada entre todos os canais. Adicionalmente, o caso foi adaptado para
uma prova na disciplina de Marketing e utilizado como avaliagdo final em busca de tirar os
estudantes da zona de conforto e avaliarem de maneira holistica os diferentes fatores de influéncia
no mercado de tecnologia e varejo. Em cada etapa o caso foi melhorado e novas informagdes foram
inseridas, até chegar na presente publicacéo.

As informagdes foram coletadas gradativamente em cada etapa de sua melhoria, com o uso
de reportagens em revistas de negdcios sobre as acdes da empresa Magazine Luiza. O site e as redes
sociais da empresa também foram acessados, uma vez que contém diversas informacbes que

tornaram o caso mais real para sua leitura.
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Disciplinas para Uso do Caso

O presente caso pode ser utilizado em diferentes disciplinas no curso de graduacdo em

Administracdo, uma vez que apresenta questfes transversais.

Disciplina Abordagem
Teoria Geral da | e Teoria sistémica.
Administragéo e Teoria contingencial.

) e Mix de marketing, especificamente sobre canais de distribuic&o.
Marketing _ o o -

e Comportamento do consumidor digital e comércio eletronico.
i e Desenvolvimento de tecnologias e soluc@es inovadoras.

Empreendedorismo e )

. e Exploracéo de oportunidade empreendedoras.
Inovacao

e Empresas familiares.

¢ Sistema gerenciais na tomada de decisao.
Sistemas de Informacdo e | ¢ Uso de aplicativos e plataformas digitais para se relacionar e
Tecnologia transacionar com os consumidores.

e Construcao de um centro de tecnologia dentro da empresa.

- e Integracgdo logistica.
Logistica _
e Abastecimento.

. e Autonomia dos colaboradores.
Gestédo de Pessoas o
e Planos de beneficios a equipe.

. . e Diversificacdo de portfélio em novos mercado.
Estratégia Empresarial

e Integragdo horizontal como estratégia de crescimento.
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Questdes para Discussao

Em sua opinido, quais foram os dois principais marcos na linha do tempo do Magazine Luiza?
Justifique sua resposta.

Quais foram as principais dificuldades que o Magazine Luiza encontrou em integrar sua logistica
de distribuicdo, considerando a amplitude do territério brasileiro?

Quais foram os fatores criticos de sucesso durante a histéria do Magazine Luiza?

Qual é a principal vantagem competitiva hoje do Magazine Luiza?

Como vocé interpreta a maior autonomia dada aos vendedores para além de realizar a vende,
executar as atividades antes realizadas pelo caixa?

Vocé acha gque o projeto Parceiro Magalu pode ajudar significativamente a geracdo de renda do
filiados?

Quais sdo as vantagens e as desvantagens de construir um centro de tecnologia como o Luiza Labs.

Plano de Aula Sugerido

Etapa

Tempo estimado | Atividade

1 20 a 30 minutos | Leitura do caso.

Apresentacdo do professor para os principais topicos
2 5a10 minutos | da aula, podendo provocar os alunos para discussdes

sobre 0 caso.

) Discussdo em pequenos grupos para debater as
3 20 a 30 minutos
perguntas propostas.

4 15 a 20 minutos | Arguicdo dos grupos sobre as questdes propostas.

5 10 a 15 minutos | Fechamento do caso pelo professor.
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Objetivos de aprendizagem

Disciplina Abordagem

Teoria Geral da

Compreender as diversas contingéncias do mercado para tomada

Administragéo de decisdo em um ambiente de alta volatilidade.

e Identificar necessidades latentes dos consumidores e propor
Marketing solugdes para resolver suas necessidades.

e Explorar o potencial do mercado de comércio eletrénico.

Empreendedorismo e | e« Desenvolver a busca de oportunidades empreendedoras.

Inovacao e Propor novos modelos de negocios.

) . e Implementar times multidisciplinares para o desenvolvimento de
Sistemas de Informacéo e

) solugdes inovadoras.
Tecnologia o . )
¢ Internalizacdo de um laboratorio de tecnologia.

. e Compreender a importancia da integracdo logistica na cadeia de
Logistica |
valor.

. e Debater sobre questdes relacionados ao plano de cargos e novas
Gestdo de Pessoas

fungdes dos colaboradores.

. . e Reorientar a estratégia da empresa a partir de diversificagdo de
Estratégia Empresarial
mercado
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Referéncias complementares

Disciplina Referéncia
e CHIAVENATO, Idalberto. Teoria geral da administracéo - Uma
) Visdo Abrangente da Moderna Administracdo das OrganizagOes.
Teoria Geral da

Administracédo

102 ed. Atlas, 2020.
e MAXIMIANO, A. C. A. Teoria Geral da Administracdo - Da
Revolucdo Urbana a Revolucdo Digital. 82 ed. Atals, 2017.

Marketing

e URDAN, F. T.; URDAN, A. T. Gestdo do Composto de
Marketing. 28 ed. Atlas, 2012.

e KOTLER, P.; KELLER, K. L. Administracdo de Marketing. 152
ed. Pearson, 2019.

Empreendedorismo e

Inovacao

e DORNELAS, J. Empreendedorismo — Transformando ideias em
negacios. 72 ed. Empreende, 2018.

¢ BARON, R. A.; SHANE, A. A. Empreendedorismo: Uma visdo
do processo. Cengage Learning, 2007.

Sistemas de Informacéo e

e LAUDON, K. C.; LAUDON, J. P. Sistemas de Informacdes

Gerenciais. 112 ed. Perason, 2014.

Tecnologia e O’BRIEN, J. A.; MARAKAS, G. M. Administra¢do de Sistemas
de Informacdo. 15% Bookman, 2012.
e NOVAES, A. G. Logistica e Gerenciamento da Cadeia de
Distribuicdo - Estratégia, Avaliacdo e Operagdo. 5% ed. Atlas,
Logistica 2021.

e BERTAGLIA, P. R. Logistica e gerenciamento da cadeia de

abastecimento. 42 ed. Saraiva, 2020.

Gestdo de Pessoas

e CHIAVENATO, I. Gestao de Pessoas - O Novo Papel da Gestéo
do Talento Humano. 5% ed. Atlas, 2020.
e MARRAS, J. P. Administracdo de recursos humanos: Do

operacional ao estratégico. 152 ed. Saraiva, 2016.

Estratégia Empresarial

e PORTER. M. E. Estratégia Competitiva - técnicas para analise
de industrias e da concorréncia.

e MINTZBERG, H.; AHLSTRAND, B.; LAMPEL, J. Safari da
estratégia. 22 ed. Elsevier, 2004.
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