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| APRESENTACAO

Este relatério tem por objetivo compilar e compartilhhar os destaques
observados durante a missdo empresarial realizada na 1072 Convencdo Anual da
National Retail Federation (NRF), em Nova York/EUA. Com a organizacdo e
programacao técnica realizada, em parceria, pelo SEBRAE/RS, CDL Porto Alegre,
Sindilojas Porto Alegre, FCDL e Fecomércio/Senac, 21 micro e pequenas empresas
gauchas foram apoiadas para participar do maior evento de varejo do mundo. Onze
representantes das referidas Entidades também participaram da iniciativa, compondo
uma Unica e integrada delegacdo galcha, com 32 participantes. A missao

internacional ocorreu no periodo de 14 a 20 de janeiro de 2017.

Esta iniciativa foi concebida como um projeto arrojado e inovador, que promove
a implantacéo de melhorias nas empresas e transforma a realidade dos participantes.
Desta forma, os empresarios foram capacitados e preparados para a participar da
programacao e também sao realizadas atividades de acompanhamento das melhorias

a serem implementadas em cada uma das empresas durante o ano de 2017.

Para proporcionar acesso ao conhecimento aplicado sao realizados contatos
prévios com varejistas de Nova York de forma a viabilizar visitas técnicas para
benchmarking e verificar o que tem de mais moderno em termos de gestéo de varejo.
A estruturacdo do acompanhamento técnico é realizada por técnicos do SEBRAE/RS
e Parceiros, com o foco em associar necessidades das empresas com oportunidades
de conhecimento, proporcionando mais consisténcia técnica e um avanco significativo
para a qualidade desta iniciativa. Também foram acrescentados materiais de apoio,
catadlogo de apresentacdo do grupo, reunido de preparacdo, transmissao online,
acompanhamento pds missdo e evento de resultados para apresentacdo das
melhorias de cada empresa.

A participacdo no Big Show 2017 foi o ponto central de um projeto de
qualificacdo com duracao de 9 meses, que tem as atividades em Nova York como
referéncia em conhecimento, mas também tem as atividades ap0s a viagem como
fundamentais para o resultado previsto com esta iniciava, que € a implantacao de

melhorias que impactem na qualificacdo do relacionamento com clientes e aumento

de faturamento dos pequenos negocios participantes. P
o@?®
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Participantes

21 Pequenos Negocios
03 Sebrae/RS

04 CDL Porto Alegre
03 Senac

01 Sindilojas Porto Alegre



2 METODOLOGIA

Focada na implantacdo de melhorias nas empresas participantes, a

metodologia de trabalho possui 3 grandes etapas, preparacdo, acesso ao

conhecimento e implantacéo, sintetizadas no quadro abaixo:

IDENTIFICAGCAO DE EMPRESAS
INTERESSADAS EM IMPLEMENTAR
MELHORIAS

IDENTIFICACAO DA SITUACAO
ATUAL DE CADA EMPRESA E
PLANOS DETRABALHO

IDENTIFICAGAO DE EXPECTATIVAS
DOS EMPRESARIOS COM RELAGCAO
AOS CONTEUDOS E EXPLICAGCAO
DETALHADA DO FUNCIONAMENTO
DOTRABALHO

DIVULGACAO DA
CHAMADA PUBLICA

1@

SELECAO DE
EMPRESAS

PREPA

RACAO

~

-




PALESTRAS

APRENDIZAGEM DE
CONCEITOS E BOAS
PRATICAS

ESTANDES DE
CONTATO DIRETO E TECNOLOGIA

EXPERIMENTACAO DAS
TECNOLOGIAS

COMPREENSAO DOS VISITAS TECNICAS
CONCEITOS ETECNOLOGIAS
OPERANDO NO PONTO DE

Lo
veNoa =

SINTESE DE CONTEUDOS E WORKSHOPS
TROCA DE APRENDIZADOS
ENTRE O GRUPO .f\\’.

IMPLANTACAO DE
L MELHORIAS
EMPRESARIOS ESTRUTURAM AS
ACOES E REALIZAM A
IMPLEMENTACAO DAS MELHORIAS [ ]

. . DISSEMINA;AO
ORGANIZACAO DOS SEMINARIOS DE CONTEUDOS

PRESENCIAL EVIRTUAL ENTRE AS i :/
ENTIDADES.

asasas __/
asessss

EMPRESARIOS APRESENTAM OS E::;J’;'}:g;’s'f
RESULTADOS DAS MELHORIAS

IMPLEMENTADAS PARATODO O / ';v?.
nA
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GRUPO E ENTIDADES PARCEIRAS
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3 REUNIAO DE PREPARACAO

O grupo, selecionado através de edital, privilegia empresarios com maior
participagdo nas iniciativas do SEBRAE/RS, representou 11 segmentos diferentes de
comeércio, que possuem suas operacdes em diversas regides do Rio Grande do Sul.
No dia 7 de dezembro
de 2016, em Porto
Alegre, foi realizada a
reunido de preparacéo
dos empresarios, com
intuito de apresentar
as caracteristicas do
evento, indicar as
condicbes e dicas de

participacéo e

identificar as

expectativas dos participantes. Nesta reunido, foram apresentados e entregues o guia
de viagem e o catalogo de participantes, materiais produzidos para organizar a
participacao e apresentacdo do grupo no evento. Também foi estabelecido o grupo de
whatsapp como canal oficial de comunicag&o do grupo, que iniciou as conversas sobre
dificuldades nas empresas e oportunidades de negécios dentro do grupo.
Combinamos que cada empresario seria responsavel por ajudar o outro,
compartilhando percepcdes que possam auxiliar na resolucdo de problemas e

aproveitamento de oportunidades.

Apesar de muito heterogéneo, os interesses do grupo puderam ser agrupados
em quatro tépicos, o que embasou todas as definicbes com relacdo a programacao
do grupo durante o periodo em Nova York. As expectativas citadas foram as

seguintes:

e Observar possibilidades de inovacdo na empresa, tendéncias e tecnologias;

e Verificar tendéncias em experiéncia de compra;

e Entender formas de gerenciar e-commerce e midias sociais;

e Adquirir conhecimento para implantacdo de melhorias na gestdo o ponto de
venda. ®



4 PROGRAMACAO

Ap6s a compreensdo das expectativas dos empresarios, definimos a
programacao, composta por acdes realizadas dentro do Big Show 2017, envolvendo
a participacdo no congresso e na feira de tecnologia, bem como, acoes realizadas a
partir de contatos estabelecidos com empresas de Nova York, para realizacao de

visitas técnicas e interagdo com o varejo americano.

Abaixo destacamos a programacao resumida da misséo internacional:

14/01 15/01 16/01 18/01 19/01
(Sébado) (Domingo) (Segunda) (Quarta) (Quinta)
14h - 18h NRF NRF NRF Visitas Visitas
Workshop de 08h-18h 08h-18h 08h-18h Técnicas nas | Técnicas nas
aguecimento Empresas Empresas
Visita 08h30-16h30 | 08h30-16h30

Palestras Técnica nos

Futurodo Workshop 2 Estandes Workshop 3
Vargf,gf\‘,,vfao Case de 14h-17h Dinamica
KPMG. Palestra S;(e::ise?]ge para dS:entese
Destaques NRF . ,

2017 com varejo nos contetidos
Edmour Saiani. EUA 19h-21h

19h-21h

4 N

Transmissao ao vivo
para o Brasil através
do Periscope.

Café com Lojista do
Sindilojas Porto Alegre

/Empresa Sweet Corner\

Bakeshop

Pequena Cafeteria com
alto valor agregado

“0O melhor Cookie

do Mundo”
N N /
®
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5 O BIG SHOW 2017

35.000 PESSOAS / 95 PAISES
300 PALESTRAS / 510 EXPOSITORES

A maior convencdo mundial do varejo mostrou ao mundo tendéncias e
boas praticas para que as lojas se tornem mais relevantes e atendam a um novo
modelo de consumo.

Foram apresentadas sessOes de palestras organizadas em sete tipos de
conteudo:

Inovacado do Varejo Digital: Transformando o varejo digital em uma experiéncia
marcante.

Gerenciamento de Marketing e Marca: Conceitos e ferramentas para o
engajamento de clientes.

Varejo Movel: Perspectivas para conduzir o varejo a qualquer momento e lugar.
Tendéncias Tecnologicas e Aplicativos: O melhor do varejo para o mundo digital.
Estratégias Globais: Pronto para colocar o seu negécio em outros paises?
Estratégias de Merchandising: O mix de produtos ideal.

Experiéncia na Loja: Conectando-se com os clientes na loja, contando a histéria
da marca e construindo fidelidade.

5.1 PRINCIPAIS DESTAQUES

A partir da participagcdo na maior convencdo mundial do varejo (NRF) nosso
objetivo aqui é sintetizar as principais mensagens, com foco no pequeno varejo. Uma
coisa € dada como certa. O futuro do varejo ndo € o qué, mas sim, quem. Portanto,
as estratégias focadas nos produtos ndo sdo mais suficientes. Temos que adotar

praticas, dedicar mais tempo e estabelecer método para gerenciar as ®



pessoas (clientes e colaboradores) que fazem parte do negdécio. Sabe por qué?
Porque a maior parte dos produtos ofertados pelas lojas fisicas podem ser comprados
na internet. Com esta mudanca de paradigma no consumo, as pessoas nao vao mais
as lojas porque precisam comprar, elas se deslocam até uma loja porque querem
comprar. Esta diferenca sugere uma mudanca no modelo de negdécio no varejo, onde
o produto ofertado perde a importancia e da espaco para as conexdes entre as
pessoas, especialmente, comprador e vendedor e para a experiéncia que o cliente ird

perceber durante o contato com as marcas.

E a mudanca de paradigma para proporcionar uma melhor experiéncia para
o cliente passa por integrar a loja fisica com a loja virtual e comunicacao digital.
Recente estudo da IBM com consumidores de 25 paises apontou que 69% das
compras na loja fisica iniciam a partir de pesquisas online e 46% das compras na loja
virtual iniciam na loja fisica. A mensagem dos consumidores aqui € muito clara:
integrar os canais de venda e comunicacao deve fazer parte da condicdo de ter um
negacio. Assim surge o conceito de Onechannel, uma forma Unica e integrada de
se relacionar com o cliente, para que ele possa escolher quando e como deseja se
relacionar com a marca, como exemplo, pesquisar na internet antes de comprar na
loja fisica ou dar uma olhada na loja antes de comprar na internet. O digital deixa de

ser uma ameaca e passa a ser solugéo colaborativa.

A personalizacdo também é destaque nos debates entre os principais
varejistas do mundo. Existe um aumento do entusiasmo dos clientes em interagir com
as marcas de forma a contribuir com melhorias e desenvolvimento de produtos, o
conceito de Co-criacdo, especialmente nas redes sociais. Para fazer a diferenca, as
marcas devem prestar muita a atencdo na fase da vida dos seus consumidores, no
que de fato esperam e que tipo de comunicacdo sera relevante. Neste contexto,
estruturar dados e informacdes sobre os as preferéncias individuais dos clientes se
torna decisivo para o sucesso dos negocios no varejo. As empresas precisam adequar

a comunicacao de forma auténtica e personalizada para os seus clientes.

Fizemos uma rapida reflexdo sobre pessoas, integracdo de canais e

personalizagdo. As mudancas nas formas de consumo estdo indicando que o0s

varejistas precisam aprimorar suas praticas sobre estes temas, ®
Q@ &
10 T ®



estreitando o relacionamento, aproximando o vendedor do cliente e flexibilizando o

contato do consumidor com a marca. Neste sentido, a transformacdo na pequena

empresa precisa ocorrer a partir de acbes simples e bem feitas, compartilhando

previamente com vendedores e clientes as suas intengcdes para obter contribuicbes

relevantes para inovar.

5.2 MACROTENDENCIAS

INTEGRACAO DE
CANAIS

ONECHANNEL

@
467%

das compras na
loja virtual iniciam
na loja fisica

das compras na
loja fisica comegam
na loja virtual

69%

PERSONALIZACAO

INFORMAGOES, PRODUTO E
ATENDIMENTO

Aumento do entusiasmo ‘*
do consumidor para a

co-criagao, especialmente
!0

nas redes sociais
- = L
Proporcione R /

~ . . . ® ’
experiencias sintonizadas

S S
com as fase de vida dos Si’}

clientes

<)

Utilize dados e
informagdes para
oferecer uma
experiéncia auténtica e
personalizada

PESSOAS

Empodere seus

Entenda as O futuro do
colaboradores para ) ture do
aumentar o necessidades varejo nio é
relacionamento pessoais de cada “O QUE”,
: vendedor é “QUEM”
com clientes
2°%
0 0
Q

Fonte:The IBM Customer Experience Study



6 WORKSHOPS EXCLUSIVOS PARA A DELEGACAO GAUCHA

Realizamos 3 workshops para complementar o conteddo da programacgao
técnica, contemplando palestras exclusivas, contato com um brasileiro que possui um
pequeno negocio de sucesso nos EUA e também dedicamos um momento para, em
grupo, compartilhar percepcoes e sintetizar os aprendizados que tivemos em todas as

atividades.

O FUTURO DO VAREJO NA VISAO DA
IBM, KPMG E PONTO DE REFERENCIA
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EMPREENDEDOR BRASILEIRO
COMPARTILHANDO A EXPERIENCIA DE TER UM
PEQUENO NEGOCIO DE SUCESSO NOS EUA

COMPARTILHAMENTO DE IDEIAS E
RESUMO DOS APRENDIZADOS DO GRUPO

"APRENDI MUITO JOVEM A CONTRATAR PESSOAS MELHORES
DO QUE EU, DELEGAR, DEIXA-LAS COMETEREM ERR% E
ELOGIAR ©;QUE FIZERAM*

Richard Branson. VIRGIN GROUP



7 VISITAS GUIADAS NA FEIRA DE TECNOLOGIA

Realizamos a visita guiada na feira de tecnologia, que aconteceu em paralelo
com as palestras. Selecionamos alguns dos principais expositores de acordo com o
perfil do grupo e realizamos um roteiro guiado com traducéao simultanea, para que o
grupo pudesse aproveitar ainda mais este setor do evento. Todos os estandes
selecionados possuem fornecedores no Brasil e tecnologias acessiveis para

pequenos negocios.

ENTACAO DAS TECNOLOGIAS

EXPERI

“NOS NAO NOS IMPORTAMOS SE VOCE VAI COMPRAR. NOS QUEREMOS
FICAR MAIS PROXIMO DE VOCE E AJUDA-LO A ALCANCAR SUAS METAS.
DADO O FATO QUE VOCE PODE COMPRAR ONLINE 90% DO QUE TEM NA
LOJA, NOSSO TRABALHO E CRIAR UMA RELACAO ENTRE CONSUMIDOR E
A MARCA.”

Lui Scott, NIKE SOHO



by |
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REALIDADE VIRTUAL
CONCEITO DE ONECHANNEL

e ,
INFORMACAO EM TEMPO REAL
GESTAO DE INVENTARIO

“O PRINCIPAL DESAFIO DO VAREJO E TER PRECISAO NOS ESTOQUES, EM
TEMPO REAL. O VENDEDOR PRECISA DEDICAR MAIS TEMPO AO CLIENTE E
MENOS TEMPO PREOCUPADO EM GARANTIR QUE AS LOJAS TENHAM OS
PRODUTOS”

Carrie Ask, LEVI'S
®
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REALIDADE AUMENTADA
INTEGRACAO DO FiSICO COM O DIGITAL

-z 0 . e : R Social Network Data
TOMADA DE DECISAO NO PONTO DE VENDA A PARTIR DE
|NFOR|V|AC6ES DA CIDADE/BAIRRO/RUA




8 VISITAS TECNICAS

Para exemplificar algumas boas praticas apresentamos a seguir imagens da
aplicacdo de conceitos, observados nas 21 visitas técnicas realizadas, que podem ser
implantados por pequenos negdcios de forma a qualificar o relacionamento com 0s
clientes e aumentar as vendas, qualificando a experiéncia de compra e aumentando

0 engajamento do consumidor com a marca.

NIKE SOHO

CUSTOMIZE A EXPERIENCIA PARA O SEU CLIENTE
“NOSSO TRABALHO E CRIAR UMA RELAGCAO ENTRE O CONSUMIDOR E A MARCA”

LULULEMON




PLAYBAR PLAY:S

o
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ORGANIZE A LOJA PARA QUE A EXPERIENCIA RESOLVA
AS DUVIDAS DOS CLIENTES

“NAO UTILIZAMOS METAS DEVENDAS, AVALIAMOS OS
VENDEDORES PELA SATISFAGAO DOS CLIENTES”

“PARA CRESCER PENSAMOS EM UMA LOJA DE CADA VEZ, NOSSO
MELHOR INDICADOR E A ULTIMA TRANSACAO COM O CLIENTE”

Kathleen McLaughlin, WALMART
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SOUL CYCLE
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“CUIDAMOS DA ALMA, JUNTOS, C UMA COMUNIDADE”.
CONSUMIDORES QUEREM SE SENTIR PARTE. EMBAIXADORES DA MARCA.

“NOSSO NEGOCIO E ATRAIR O CLIENTE PARA PASSAR UM TEMPO
CONOSCO NA LOJA, ENCONTRANDO AMIGOS, SE DIVERTINDO E
CONVERSANDO SOBRE GAMES”

Tony Bartel, GAMESTOP



APPLE BROOKLYN

CONECTE-SE COM O ENTORNO DA LOJA E CULTURA LOCAL
“ESTUDAMOS AS PREFERENCIAS DAS PESSOAS DO BROOKLYN E
ADAPTAMOS NOSSO MODELO DE LOJA”

COMUNIQUE A CAUSA.
FALARAPENAS DO PRODUTO NAO FUNCIONA MAIS

“OLHANDO A TERRA DO ESPACO, TODOS ESTAMOS EM UMA MESMA
EQUIPE. LIDERANCA E SITUACIONAL, AS VEZES E MELHOR VOTAR PARA
DECIDIR, AS VEZES EU SOU DITADOR”

Scott Kelly, NASA

20 @



UNIQLO

PORSCHE DESIGN

PORSCHE DESIGN

MARCAS DE CARROVENDENDO ROUPAS

“NAO SE DEVE MAIS FALAR EM PRODUTO. O CONSUMIDOR QUER
ENGAJAMENTO, ENTRETENIMENTO, SE IDENTIFICAR COM NO
CONTEXTO E CO-CRIAR”

Jodie Fox, SHOES OF PREY

21 - ®



ROBIN RUTH

OLA MINHA AMIGA,
SOU SUA NOVA ROBIN RUTH!
ESTOU MUITO FELIZ QUE VOCE ME
ESCOLHEU!

MAL POSSO ESPERAR PARA
VIAJARMOS JUNTAS! POR FAVOR
CUIDE DE MIM E MINHAS CORESVAO

BRILHAR POR MUITO TEMPO,
. ESPECIALMENTE PRA VOCE.
S R, APROVEITETODOS OS NOSSOS
ANDT \ MOMENTOS.

CONTE A HISTORIA DO PRODUTO/MARCA

BUCKETFEET

v

b |

\ i

ESTABELECA LOJAS TEMPOR
UMA CONEXAO COM NOVOS GRUPOS DE

CONSUMIDORES

“SENTE PARA CONVERSAR COM SEUS CLIENTES E PERSONALIZE O
PRODUTO E O ATENDIMENTO. O ONLINE E OFFLINE DEVE TER A
MESMA PROPOSTA”

Drew Green, INDOCHINO

®
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TENHA UMA FORMA DEVENDER QUE

NINGUEM MAISTEM
“POR QUE COMPRAR SE VOCE PODE LOCAR?”

“SE VOCE NAO ESTA FAZENDO A DIFERENCA NA VIDA DAS OUTRAS
PESSOAS, VOCE NAO DEVERIA ESTAR NOS NEGOCIOS — SIMPLES ASSIM.”

Richard Branson, VIRGIN GROUP

23
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9 DISSEMINAGCAO DE CONHECIMENTOS

ApGs a realizagdo da missao internacional o SEBRAE/RS juntamente com 0s
parceiros tém o objetivo e o desafio de disseminar a0 maximo os conhecimentos
adquiridos com as palestras do congresso, nos estandes da feira de tecnologia, nas
visitas técnicas e workshops realizados. Com o intuito de dar acesso as informacoes
para empresarios, dirigentes, conselheiros e colaboradores das Instituicfes parceiras

nesta iniciativa sao realizadas as seguintes acoes de disseminagao:

Estimativa
~ R de
Acao Publico Quando
N° de
Acessos
SEMINARIO ONLINE EMPRESARIOS E MARCO 5.000
CONSULTORES
AO VIVO, INTERATIVO E
GRAVADO PARA ACESSO
POSTERIOR
03 PALESTRAS PRESENCIAIS EMPRESARIOS MARCO - 1.200
MAIO
ACOES DE PARCEIROS EMPRESARIOS JANEIRO - 450
ABRIL
PALESTRA ONLINE PARA COLABORADORES ABRIL 80
COLABORADORES SEBRAE/RS
PALESTRA ONLINE COLABORADORES ABRIL 400
NO SEBRAE/NA SISTEMA SEBRAE
ENVIO DE RELATORIO CONSELHEIROS, ABRIL 3.000
INFOGRAFICO EMPRESARIOS E
COLABORADORES
PUBLICACAO MATERIAS NO EMPRESARIOS MARCO - 2.000
PORTAL E REVISTA SEBRAE ABRIL
ENCONTRO DE PARTICIPANTES DA JULHO 70
RESULTADOS NRF, PARCEIROS E
LIDERES DO VAREJO
® &
24



10 AVALIAGAO DOS PARTICIPANTES

A fim de mensurar o nivel de satisfacdo dos empresarios participantes, foram
entrevistados, por telefone, todos o0s empresarios participantes da missédo
empresarial.

Esta pesquisa contemplou questbes sobre o processo de inscricdo, 0s
materiais técnicos, a localizacao do hotel, a reunido de preparacgéo, as visitas técnicas
nas lojas, as visitas guiadas na feira, apoio técnico, avaliagdo geral da misséo e custo
beneficio para a empresa. Além disso, foi solicitado aos empresarios suas
consideracdes sobre os pontos fortes e fracos e sugestdes de melhorias para as
proximas edicoes.

10.1 RESULTADOS DA PESQUISA

Materiais recebidos Reuniao de Preparagao
antes da viagem ocorrida em dezembro
oo no Sebrae

18%

m Otimo ®Bom M Regular & Ruim m Otimo ®Bom M Regular = Ruim

Processo de inscricao Localizagao do Hotel
para participar da Missao

5%

mOtimo WBom mRegular Ruim m Otimo ®Bom ®Regular = Ruim

25




Workshop de
Aguecimento

15%.

m Otimo ®Bom M Regular = Ruim

Visita guiada na Feira de
Tecnologia

‘

m Otimo WBom MRegular & Ruim

Apoio dado pela equipe
técnica durante a missao

5%

m Otimo ®WBom MRegular & Ruim
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Visitas técnicas na lojas

5%

m Otimo ®Bom M Regular = Ruim

Workshops para compartihar
aprendizados
e sintetizar os contetidos

16%

m Otimo mBom M Regular & Ruim

Avaliagao geral da
Missao

10%

m Otimo HMBom M Regular & Ruim



Custo / beneficio para sua
empresa

m Otimo WBom M Regular & Ruim

10.2 DEPOIMENTOS

“Fazer parte da missao foi uma experiéncia completa. Tivemos a oportunidade de
adquirir conhecimento, melhorar nossa rede de contatos e conhecer préaticas que
melhoram a experiéncia do consumidor e sua relagdo com as marcas. Na volta para
casa foi possivel enxergar o impacto de ter participado do evento porque ja melhorou
a minha relagdo com colaboradores e clientes. E uma grande experiéncia para
qualguer empresario que busca a constante evolucdo pessoal e profissional”.

Michele Rocha, ARMAZEM ROCHA

“Participar da missao foi um divisor de aguas para nés. Aprendemos o0 quanto €
importante nos conectarmos emocionalmente com nosso clientes e colaboradores.
Queremos oferecer uma experiéncia mais humana para as pessoas envolvidas no
Nosso negocio”.

Camila Hauck, BENDITA HORTA

“Foi um turbilhdo de informacdo que despertou muitas ideias para implementar
melhorias de forma rapida e com baixo custo na minha empresa”.

Elvio Gianni, GIANNI CENTER
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11 IMPLANTAGCAO DE MELHORIAS

De uma forma resumida, o processo de acompanhamento de melhorias apés

a participacao na misséao internacional funciona com as seguintes etapas:

1.

Divisédo de cinco grupos por regido — até 14/01/17
Os subgrupos séo canais para troca de ideias;

Melhoria implementada sera individual e devera impactar no aumento de

faturamento e/ou aumento do nimero de clientes;

Grupo elege um lider.

Definicdo melhoria a ser implantada — até 30/01/17
Novo canal de vendas;
Melhoria no relacionamento com o cliente;
Visual e ambientacéo de loja;
o Lider compila a definicdo de todos e envia para a

coordenacao do projeto no SEBRAE/RS.

Apresentacao dos resultados — 13/072017 na FEBRAVAR

Coordenacédo do SEBRAE/RS organizara a Reunido de Resultados de

Implantacéao;

Lider do grupo enviara para SEBRAE/RS a apresentagéo 15 dias antes

da reuniao;

Coordenacdo do SEBRAE/RS avaliar4 as evidencias das melhorias

implementadas e indicadores atingidos;

Cada empresario realizara a sua apresentacdo em 5 minutos.

Como exemplo, abaixo compartilhamos uma das melhorias indicadas pela

empresaria Rosi Luz, da Loja Linna, que apds o retorno dos EUA, assim como 0s

demais participantes, refletiu sobre as possibilidades de qualificar a sua empresa e

priorizou algumas acoes de transformagédo com base nas recomendacgoes:

IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE CO-CRIACAO PARA APRIMORAR
O PLANEJAMENTO DE COMPRAS ATRAVES DA INTERACAO COM OS

CLIENTES NAS REDES SOCIAIS.
PRAZO: 30/04/2017

28 - ®



12 O FUTURO DO VAREJO

Falar de varejo é falar de gente e, portanto, de comportamento. Assim pode
ser resumida a ideia central que move inUmeros estudos de especialistas no mundo
inteiro que estudam a evolucéo das relacdes de consumo na sociedade. Os negocios
de sucesso tém em comum lideres com duas caracteristicas esséncias: a curiosidade
e 0 bom uso da posicao de lideranca. Esse lider € essencialmente curioso, esta mais
fora da empresa do que dentro, envolvido com a comunidade empresarial. Realiza
pesquisas, dialoga com clientes e concorrentes, sempre no sentido de aprender e
imprimir criatividade. As pessoas com essas caracteristicas tém grande capacidade
de deixar de fazer o que vinha dando certo, entendem que as coisas mudam
rapidamente, as necessidades se alteram, e que, portanto, o modelo de negécio e a

forma de atendimento precisam ser ajustados periodicamente.

O futuro do varejo passa pela compreensao também dos debates e exemplos
em experiéncia de compra, relagédo do varejo fisico e do virtual e engajamento do
cliente. Pelas orientacdes de estudiosos, os Ultimos anos foram de mudancas
importantes na forma como as pessoas compram e consomem produtos e servicos.
Para entender as razbes de uma decisdo de compra de consumidor € preciso pensar
na rotina das pessoas e logo perceber elementos importantes que podem se traduzir
em necessidades. As pessoas com vida agitada estdo mudando a légica de consumo.
Elas saem de casa ndo apenas para comprar, mas para se divertir, ter entretenimento,

curtir bons momentos com familia e amigos.

Sendo assim, a inversao de perspectiva esta fazendo com que os varejistas
tenham que oferecer algo mais do que somente produto de qualidade ou bom
atendimento. Os consumidores tendem a optar por marcas que oferecam uma
experiéncia de compra diferenciada. N6s precisamos dedicar muito tempo para
compreender o que € relevante para o consumidor. E esse € o ponto de partida para
proporcionar uma boa experiéncia de compra, na qual o cliente ndo compare tanto o
preco, mas valorize o que aprendeu e 0 que sentiu durante o contato que teve com a
marca. Na sequéncia desses entendimentos, a necessidade de proporcionar “bem-

estar” € o pano de fundo de toda a revolucao que o varejo esta passando.
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Para quem pretende entender as relagcées de vendas com o uso da internet,
€ importante aceitar que esse comércio nao é mais visto como concorréncia, como foi
no inicio. Agora, ele é percebido como um complemento. Ha dois anos, as discussfes
sinalizavam que as pessoas passariam a comprar quase tudo pela internet e usariam
as lojas fisicas apenas para conhecer os produtos. Em janeiro de 2017, ninguém mais
falou sobre isso na NRF porque as pesquisas descobriram que o consumidor quer 0s

dois. E de forma integrada, de preferéncia. Portanto, se a estratégia ndo € vender pela
internet, a empresa precisara ter presenca digital, ser encontrada a partir de uma

pesquisa na internet, por exemplo. Acreditamos que o virtual ndo € mais um

diferencial, faz parte da condicao de ter um negoécio.

No Brasil, o consumo do varejo fisico € a maioria absoluta, representando
96% das vendas totais, nos EUA é 90%. Também é verdade que o comércio eletrdnico
vem crescendo, contudo, € preciso avaliar que as pessoas com acesso a internet (53%
dos brasileiros) pesquisam e compram em lojas virtuais, mas em uma propor¢cao muito

menor do que nas lojas fisicas.

O maior desafio do varejista é conseguir o engajamento do cliente com a
marca. Consumidores engajados reservaram um lugar na mente para lembrar da
empresa. Conquista-los s6 € possivel quando conseguirmos engajar 0S N0SS0S
vendedores, nosso time. Para isso, precisamos conhecer muito bem o que é
importante para nossos colaboradores. Perceba se o plano de saude que vocé oferece

é tdo relevante como um dia de folga no més, por exemplo.

Para finalizar, destacamos que dificilmente um empresario de sucesso sera
visto dizendo que teve resultados diferentes fazendo as mesmas coisas. Precisamos
permitir que o time de vendas participe das decisGes estratégicas, e aceitar que eles
errem. Este é o primeiro passo para a inovacéo fazer parte do dia a dia da loja. E o
caminho para que os clientes recomendem a empresa por observarem propostas

relevantes. E o futuro do pequeno varejo.
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I3 RELACAO DE PARTICIPANTES
ADRIANA FERRARI PEREIRA

Lua Nua Comércio Ltda
Cruz Alta

www.facebook.com/luanua
adrianaferraripereira@hotmail.com

(55) 9 91545330

ADRIANO BRAGA

Upper Design Ltda
Porto Alegre
www.upperdesign.com.br
adriano@upperdesign.com.br

(51) 9 8149 2393

ALCIDES DEBUS

CDL Porto Alegre
Porto Alegre
www.cdlpoa.com.br

presidente@cdlpoa.com.br

(51) 9 9982 3838

ALEXANDRE MUSSNICH

Planobase Lubianca Design e Arquitetura
Porto Alegre
www.planobaselubianca.com.br

alexandre@planobaselubianca.com.br

(51) 9 9188-2830
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ANA ALAIDE TAVARES

Hercilio Calcados
Pelotas
www.facebook.com/Herciliocom
anaalaidetavares@gmail.com

(53) 9 8116 3023

BRUNA LUZ DA SILVA

Cozinha da Angelinna
Porto Alegre
www.facebook.com/cozinhadaangelinna
brunaluzdss@gmail.com

(51) 9 9127 8699

CAMILA WAIT HAUCK

Bendita Horta Comercio de Produtos Naturais Ltda
Porto Alegre
www.facebook.com/benditahorta
camila@benditahorta.com

(51) 99998 8187

CARLA FACCIN

Maca Verde for Kids Ltda
Santa Maria
www.macaverdeforkids.com.br

contato@macaverdeforkids.com.br

(55) 9 9959 0905
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CARLOS ALBERTO SCHUTZ

SEBRAE RS
Porto Alegre
www.sebrae-rs.com.br

carlos@sebrae-rs.com.br

(51) 9 8152 9469

CLARISSA BRAZ MIENEZES

SENACRS
Porto Alegre
www.senacrs.com.br

cbmenezes@senacrs.com.br

(51) 9 9922 4584

EDUARDO HAUCK

AMFS Wait Ferramentas Eireli
Novo Hamburgo
www.fortiferramentas.com

hauck.eduardo@gmail.com

(51) 9 9998 7313

EDUARDO SUSLIK IGOR

Ferragem lgor
Porto Alegre
www.ferragemigor.com.br
eduardo@ferragembomfim.com.br

(51) 9 82115251
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ELVIO Luis GIANNI

Gianni Center Distribuidora de Produtos de
Limpeza e Pecas Ltda

Caxias do Sul
www.giannicenter.com.br
compras@giannicenter.com.br

(54) 9 9979 0599

FABIANE CHEMALE

CDL Porto Alegre
Porto Alegre
www.cdlpoa.com.br

fabiane.chemale@cdlpoa.com.br

(51) 9 9768 2409

FABIANO ZORTEA

SEBRAE RS
Porto Alegre
www.sebrae-rs.com.br

fabianoz@sebrae-rs.com.br

(51) 9 8209 0912

GILBERTO RODRIGUES

GCR Manutengao e Comércio de Equipamentos
de Informatica Ltda

Porto Alegre
www.gcrinformatica.com.br
gilberto@gcrinformatica.com.br

(51) 99117 1622
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GRACIELE GRANDO

SINDILOJAS
Porto Alegre
www.sindilojaspoa.com.br

graciele.grando@sindilojaspoa.com.br

(51) 9 9967 0591

GUILHERME BERTONI

SENACRS
Porto Alegre
www.senacrs.com.br

gbmachado@senacrs.com.br

(51) 99388-1494

JAMES LEANDRO HOLZ

Lojas Holz / Rede Toklar
Sao Martinho
www.lojasholz.com.br
james@Iojasholz.com.br

(55) 9 9976 2252

JOSE ROBERTO RESENDE

CDL Porto Alegre
Porto Alegre
www.cdlpoa.com.br
resende7965@gmail.com

(51) 9 8156 9764
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LIANAMAR ROSA

SENAC
Porto Alegre
www.senacrs.com.br

Isrosa@senacrs.com.br

(51) 9 9994 9528

LUCIANO ALVES

Unirede Solugdes Corporativas
Porto Alegre
http://www.unirede.net
luciano.alves@unirede.net

(51) 9 8135 9911

MAICO RENNER

CDL Porto Alegre
Porto Alegre
www.cdlpoa.com.br
maico.renner@cdlpoa.com.br

(51) 9 9593 9622

MARIANA ROCHA

Mariana Mariano Confecgdes Ltda
Santa Maria
www.facebook.com/lojalesamours
lojalesamours@gmail.com

(55) 99643 4324
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MARLIDES DAMBROS

Cia da Panela

Passo Fundo
www.ciadapanela.com.br
contato@ciadapanela.com.br

(54) 9 8415 3528

MICHELE ROCHA

Zelia da Rocha Silva ME
Cachoeirinha
www.armazemrocha.com

michele@armazemrocha.com

(51) 9 9626 3092

MIRIAN CRISTINA SILVEIRA

SEBRAE RS

Sao Borja
www.sebrae-rs.com.br
mirianc@sebrae-rs.com.br

(55) 9 9151 9957

NiciA MARA KUNZLER

Toque de Classe LTDA
Farroupilha
www.toquedeclassers.com.br

nicia@toquedeclassers.com.br

(54) 9 9974 0668
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NoORIS MORAES

Hercilio Calcados
Pelotas
www.facebook.com/Herciliocom
noris@hercilio.net

(53) 9 9108 5679

PAULO ROBERTO KRUSE

Patchwork Industria e Comercio de Confeccdes /
Sindilojas Porto Alegre

Porto Alegre
www.facebook.com/LojasPatchwork
paulo@patchworkrs.com.br

(51) 9 9132 7809

RONALDO SIELICHOW

Ferragem Pordo Ltda
Porto Alegre
www.ferragemporao.com.br
ronaldosielichow@ferragemporao.com.br

(51) 99116 5540

RosI Luz

Luz e Machado Comércio de Bijouterias
Porto Alegre
www.lojaslinna.com.br
rosi@lojaslinna.com.br

(51) 9 9127 8682
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