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Paulo Correa veste
Clemens & August

CEO | Chief Data &
Knowledge Officer o dindmico mundo do varejo, adaptar-se e inovar
Serinews.co séo fundamentais para o sucesso. Nesta edi¢éo

da "Empreséario Digital", mergulhamos na historia
de Clemens & August, a C&A, uma gigante do
varejo de moda, por meio de uma entrevista
exclusiva com Paulo Correa, presidente da marca
no Brasil. Este editorial ndo s destaca os
desafios enfrentados pela C&A, mas também
traca uma analogia com os desafios gerais do
setor de varejo.

iﬁ

Fundada em 1841 pelos irméaos Clemens e
August, a C&A tem uma rica histéria marcada por
expansao e inovacao. Originaria da Holanda, a
marca cresceu exponencialmente, estabelecendo
mais de 1,8 mil lojas em 24 paises, incluindo a
Europa, América Latina e Asia, consolidando-se
como uma das maiores redes de varejo do
mundo. A chegada da C&A ao Brasil em 1976
marcou o inicio de uma nova era para o varejo de
moda no pais.

Com mais de 300 lojas em 125 cidades brasileiras

e empregando mais de 15 mil profissionais, a
C&A do Brasil € um exemplo de sucesso e



resiliéncia. O segredo, segundo Paulo
Correa, reside na constante busca por
inovacgao e no compromisso de superar
as expectativas dos clientes, mantendo
uma filosofia de trabalho centrada em
oferecer moda acessivel e de qualidade.

Nossa conversa com Paulo Correa

revela insights valiosos sobre como a
C&A enfrentou as transformacdes do
mercado ao longo dos anos, mantendo-se
relevante e competitiva. Ele discute

as estratégias implementadas para

se adaptar as novas demandas dos
consumidores, especialmente em um
cenario de crescente digitalizagao.

Nossa reportagem de capa nao
apenas fornece uma perspectiva
detalhada sobre a trajetéria da C&A no
Brasil, mas também serve como uma
fonte de inspiracdo para empresarios
e profissionais do varejo que buscam
entender como navegar nos desafios e
oportunidades deste setor em
constante evolugéo.
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REFERENCIA INCONTORNAVEL ENTRE AS MARCAS DE ROUPA QUE UNEM
CRIATIVIDADE, ACABAMENTO E PREGCOS ACESSIVEIS, A C&A, PRESIDIDA PELO
EXECUTIVO PAULO CORREA, VIVE EM CONSTANTE REINVENGCAO — AGORA CADA
VEZ MAIS TECNOLOGICA. EXATAMENTE COMO O MERCADO EM QUE TEM SIDO,
HA QUASE 50 ANOS, UM FAROL PARA CLIENTES, FORNECEDORES E

CONCORRENTES. ENTENDA.

ma das maiores redes de varejo do
mundo, a C&A tem tanta presenca no
imaginario do consumidor nacional que
temos a impresséo de que ela nasceu aqui
mesmo. Mas ndo. A marca € holandesa,
foi criada no século 19 e chegou ao Brasil
nos anos 1970. Essa longevidade da
companhia faz parte da sua prépria
cultura, que incentiva o desenvolvimento
de carreiras longas na organizagéo.

E o caso de Paulo Correa, CEO da
empresa no pais hd quase dez anos.
Desde 2015, esse executivo tem
encarado o desafio de manter a esséncia
da C&A, que é oferecer o melhor da
moda a precos acessiveis, a0 mesmo
tempo em que incorpora inovagdes que
passam por processos e tecnologia,
para deixar a empresa na vanguarda de
um varejo competitivo e versatil como o
de vestuario.

Para se ter uma ideia, hoje um consumidor
pode comprar a tarde uma roupa no site
da C&A pensando no que vai vestir numa
festa a noite, pois a empresa tem
condicdes de entrega-la em duas horas.

“O mais relevante, principalmente na
industria da moda, é vocé ter essa
capacidade de traduzir o que as pessoas
querem, as tendéncias que se adaptam
aos diversos corpos, necessidades e
gostos”, sintetiza o executivo.

Saiba mais das novidades da C&A e da
trajetdria profissional singular de Paulo
Correa na entrevista exclusiva a seguir.

EMPRESARIO DIGITAL Como foi sua
trajetdria até chegar ao posto mais alto
da C&A no Brasil?

PAULO CORREA A minha histéria tem
algumas particularidades muito
interessantes, porque eu fiz engenharia
de producédo, nunca pensei em trabalhar
com moda na vida. Na faculdade havia
um painel com ofertas de estagio, e eu
consegui um numa fabrica de mochilas
no Rio de Janeiro. Era a Company, muito
forte nessa moda jovem. Comecei numa
linha de producéo, depois fui trabalhar
em planejamento. Eu tive uma carreira de
quase 12 anos nessa empresa, passando
por varias fungdes.



Nos ultimos anos, fui para o varejo e tive
duas franquias dessa marca em Salvador.
A partir dali, decidi construir uma outra
histdria: acabei desmontando toda a
minha vida profissional para morar dois
anos nos Estados Unidos. Fui para a
Carolina do Norte, fazer um MBA.
Quando voltei, vim trabalhar numa
empresa de consultoria estratégica
chamada McKinsey. Fiquei la por quase
trés anos, sempre em projetos ligados a
varejo e consumo. Depois disso, tive
uma breve passagem pela Xerox, e no
final surgiu um projeto que a McKinsey
estava fazendo aqui na C&A. Eles
ficaram sabendo que eu ja tinha vivido
a inddstria da moda, ja tinha
experiéncia com consultoria, entédo
seria a pessoa mais indicada para uma
nova drea na empresa, que era a de
projetos. Isso foi em 2004, quando tive
de mudar do Rio para Sdo Paulo.

EMPRESARIO DIGITAL E como foi
essa construgdo da carreira ja na C&A?

PAULO CORREA Comecei na divisdo
masculina, até que, cerca de dois
anos depois, assumi a area comercial
como um todo. E entédo fui abracando
mais areas: marketing, supply... A
area comercial ganhou tanto espaco
que, em 2015, fui convidado para ser
o CEO da companhia. Conquistei a
oportunidade de liderar o negécio
dessa empresa, que é fantdstica em
diversos aspectos. Apenas quatro
anos depois, em 2019, tive a honra
de fazer o IPO da companhia, a
primeira empresa do grupo no mundo
que abriu capital para terceiros. E
olhe que tudo comegou com um
anuncio de estagio na faculdade, o
que me levou a essa carreira
maravilhosa no segmento da moda.
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"Comecei na divisado
masculing, até que, cerca de
dois anos depois, assumi a
area comercial como um todo."



EMPRESARIO DIGITAL A empresa esta
no Brasil desde 1976. Como vocé explica
essa longevidade?

PAULO CORREA Realmente, a operacao
ja tem quase 50 anos aqui no Brasil, e
sempre com essa capacidade de se
reinventar. Mas, quando a gente conhece
a histéria da C&A no mundo, entédo
percebe melhor a forga do que isso
significa de fato. A empresa foi fundada
em 1841, por dois irmédos, Clemens e
August, dai o nome C&A. Eles eram
vendedores de tecido, numa jornada que
faziam entre a Holanda e a Alemanha, até
que um dia entenderam que era possivel
fazer casacos de |a a um preco acessivel
para as pessoas daquela regido, gente
que trabalhava prioritariamente nas
fazendas. Assim, conseguiram dar acesso
a um item que era muito importante,
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principalmente no inverno, para esse
publico que ficava nas estradas, entre
essas fazendas, e a um preco vidvel para
todos. Entédo, quando eu olho para tras,
vejo que mantivemos o propdsito da
origem da empresa, que é tornar o
melhor da moda possivel e acessivel para
as pessoas.

EMPRESARIO DIGITAL Como se manter
relevante ao longo de todo esse tempo?

PAULO CORREA Tornar acessivel o
melhor da moda aqui no Brasil traduz
bastante o que é esse principio que
norteia a companhia ha quase 200 anos.
Imagine que € uma empresa que ja
passou por duas guerras mundiais, uma
enorme recessdo, a grande depresséo la
de 1929, atravessou muitos governos no
Brasil, diversos planos econémicos,
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inflagdo, controles macroeconémicos,
crises de varios tipos, e continua
fortissima, continua muito relevante,
continua muito atual.

Eu acho que, por tras disso tudo, tem
alguns elementos da cultura que séo
muito importantes. Um deles é essa
paixdo pelo cliente e pela moda. Na
medida em que o seu olhar esta sempre
focado no comportamento da sociedade,
conseguimos entender o que o
consumidor gosta ou néo, o que esta
valorizando, quais tendéncias séo
realmente relevantes para o publico, e
entdo vocé naturalmente se reinventa,
porque vai estar sempre redirecionando
para o entendimento do cliente do que é
moda naquele momento. E isso faz com
que a C&A se regenere continuamente.

EMPRESARIO DIGITAL Quais s&o os
valores fundamentais que guiam a
operacdo e a cultura organizacional da
C&A no Brasil?

PAULO CORREA Ha alguns elementos
nesses valores que sdo contemporaneos
e ja muito presentes, contribuindo para
guiar a companhia nessa jornada de
grande transformacédo do mundo atual.
O primeiro deles é essa dimenséo do
respeito as pessoas. Esse fator aqui é
inegociavel. Assim como a ética. Uma
pessoa gritar numa reunido com outra,
desvalorizar o trabalho de outra pessoa,
xingar uma pessoa, sdo atitudes
inadmissiveis. Acabou. E game over.
Pode sair. Nao tem continuagéo. Estamos
sempre valorizando o bom
comportamento, e isso estd muito
enraizado na forma que todo mundo se
relaciona aqui dentro. Acaba sendo um
ativo muito importante porque esse
respeito entre todas as pessoas e essa
forma de fazer negécio de uma maneira

ética fazem com que lideres como eu
possam botar a cabeca no travesseiro
tranquilos. E ao mesmo tempo se sintam
renovados todos os dias para vir ao
escritério. Nao é a toa que muita gente
fica aqui tanto tempo, as carreiras sdo
longas, incluindo pessoas que saem da
C&A e voltam, pedem para voltar. Eu
mesmo tenho 20 anos de companhia, e
minha jornada continua tdo intensa e feliz
quanto quando comecei.

EMPRESARIO DIGITAL Como a C&A
tem enfrentado os desafios e
oportunidades trazidos pela
transformacao digital?

PAULO CORREA Em uma empresa que
tem a reinvencdo no seu DNA, a
transformacaéo digital trouxe mais um
elemento para fortalecer esse
direcionamento. Os brasileiros adoram
moda, ter acesso a moda a um preco que
possam pagar. E a transformacéo digital
traz muitas possibilidades de vocé fazer
isso de um jeito ainda mais poderoso,
mais personalizado, mais relevante para
as pessoas. Entdo entendemos que esse
processo era uma transformacéo da
propria C&A, da forma como ela opera e
entrega as suas histdrias para os seus
clientes. Isso se passa desde a criagéo
das colec¢des. Eu brinco que a gente tem
o nosso Tinder de estampa, uma histdria
muito bacana que surgiu ao longo da
pandemia, em que o nosso time propde
digitalmente uma série de estampas e
usa um painel formado tanto por clientes
quanto por associados. Essas pessoas
apontam quais gostam e ndo gostam. As
estampas que as pessoas mais gostam
sdo as que a gente produz. Entdo, de
fato, a digitalizagdo permite que o cliente
possa participar diretamente do processo
de desenvolvimento das colegdes.



E isso traz mais relevancia. Além disso, a
medida que eu consigo construir
estatisticamente quais sdo as pessoas
que mais predizem o que de fato vai ser a
preferéncia do publico como um todo,
consigo refinar esse painel. Esse é um
pequeno exemplo de como a

digitalizagéo estd transformando a forma
como fazemos negédcio aqui hoje, desde
escolher produto até decidir que prego
vamos colocar nele, qual sortimento
precisamos ter em cada loja, passando
por todas as areas do negdcio.

EMPRESARIO DIGITAL Quais s&o os
diferenciais da C&A em relacéo a
experiéncia do cliente?

PAULO CORREA E uma escuta ativa e
genuina das preferéncias e necessidades
dos nossos clientes. Um exemplo disso
foi o que aconteceu no inicio de 2023.
Numa reunido com os nossos
investidores, estdvamos apresentando os
resultados, e eu falei que, com base no
que vinhamos conversando com nossos
clientes, num momento de recesséo,
bolso curto e de redes sociais, a
importancia de pecas com uma
percepcdo de qualidade e uma
versatilidade maiores ficou muito grande.
Combinamos que o nome do jogo agora
era versatilidade. A consumidora deve ter
um look a disposicéo que ela possa usar
no churrasco no final de semana com os
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amigos, mas ao mesmo tempo que ela
possa sair com o namorado e até,
dependendo do ambiente de trabalho, ir
para o escritério. Um look que seja versatil
para varias ocasides diferentes. Saimos na
frente e conseguimos ter, de fato, um
volume de sortimento muito mais versatil.
E o feedback tem sido superpositivo.

EMPRESARIO DIGITAL As redes
sociais mudam a relagdo do
consumidor com a roupa?

PAULO CORREA Sim, num momento de
redes sociais tdo intenso e tdo ativo, as
pessoas querem postar um look que elas
estdo gostando, com o qual estéo se
sentindo bem, ou daquele evento que
participaram. E alguns looks geram uma
percepcéo de "ja vi". Entdo a pessoa nédo
quer postar. Sdo nuances importantes que
estdo acontecendo no comportamento
das pessoas, e 0 nosso papel é conseguir
traduzir essas necessidades nas colecdes
que oferecemos.
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EMPRESARIO DIGITAL Como a C&A
tem lidado com as questdes
relacionadas a sustentabilidade e a
responsabilidade social corporativa em
suas operagdes no Brasil?

PAULO CORREA A C&A tem, dentro do
seu DNA, essa crenca de que podemos
ser uma forca para o bem. O bem para
transformar o meio ambiente e o bem
para transformar a forma como nos
relacionamos com a sociedade. Isso ja é
de longa data; muito antes de eu chegar
aqui, isso ja existia dentro do conceito
do préprio negdcio. Se vocé pensar, 1a
na Europa, os temas ligados a
sustentabilidade sdo mais avangados do
que no Brasil. A C&A, na Europa, ja tinha
varios programas nesse sentido. Entdo,
nao é a toa que temos iniciativas
inovadoras, como ser a Unica empresa
no Brasil que tem, de fato, um jeans que
€ 100% circular. Ganhamos prémios por
conta disso. Nossos clientes tém a
oportunidade de levar pecas para as
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"A C&A tem essa crenca
de que podemos ser uma
forca para o bem."




lojas C&A, depositar nos nossos pontos
de coleta, e essas pegas sdo
reprocessadas, a fiagdo é feita de novo,
refazemos o processo do tecido do
jeans e construimos novas pecgas para
vender nas lojas fisicas.

Na malharia, temos camisetas
compostaveis. Vocé as coloca na
composteira e, em 12 semanas, elas védo
se decompor e ter uma adaptacéo
dentro do ciclo normal da natureza. Nao
temos essas praticas como marketing,
mas como crenga. Ha um indice de
transparéncia da moda que teve seis
edicdes, e nas seis a C&A foi
considerada a numero 1 do ranking.
Este ano entramos no ISE, que é o
indice de sustentabilidade empresarial
da bolsa de valores.

EMPRESARIO DIGITAL Como a
empresa aborda a gestdo de talentos e
desenvolvimento de lideranga?

PAULO CORREA A C&A temum
programa de trainee muito famoso, ha
pessoas que lideram varias
organizagdes de varejo no Brasil que
foram formadas aqui na C&A. E, dentro
do management da C&A, tem
profissionais, como eu, com mais de 20
anos de companhia. E isso tudo esta
bem fundamentado nessa dinamica de
lideranca. Os valores de respeito e ética
sdo muito fortes. A dinamica de
lideranca aqui € algo muito sério: tem
avaliacdes, planos de desenvolvimento,
mentorias, feedback continuo,
processos formais de desenvolvimento
do gestor, planos de sucesséo... Esse
pacote de atividades é importante nao
s para as pessoas, que tém
oportunidade de desenvolver carreira
aqui dentro, mas para o fortalecimento
da cultura da C&A.

EMPRESARIO DIGITAL Como a C&A
tem trabalhado para fortalecer suas
parcerias com fornecedores e garantir
uma cadeia de suprimentos sustentavel
e ética?

PAULO CORREA E importante ressaltar
que a construgdo dessa histéria da C&A
sé é possivel a partir de todos os
parceiros que estdo juntos conosco
nessa caminhada. Como os nossos
fornecedores. Temos mais de 300 aqui
no Brasil, fora os internacionais, na Asia,
e a participacédo deles dentro dessa
jornada é absolutamente fundamental.
Transformar um conceito, uma
tendéncia, num produto de desejo, mas
que caiba no bolso das pessoas, € uma
arte, ndo é uma histdéria ébvia. Por isso,
tentamos nos cercar de parceiros e
fornecedores que embarcam conosco
nesse propdsito e nessa jornada.
Buscando sempre trazer uma alta
percepcdo de valor para os nossos
produtos. E isso exige uma pesquisa
constante de alternativas de tecidos, de
aviamentos, de processos de
fabricacgdo... Uma reinvengéo também
continua dessa base de fornecedores.
Um exemplo disso é esse modelo de
distribuicdo que temos agora, chamado
“Push and Pull”. Por meio de
algoritmos, vamos lendo qual é o nivel
de demanda esperada de um
determinado produto, em cor e
tamanho. Entdo, quantas camisetas
pretas tamanho M eu vou vender na
minha loja do Iguatemi de Alphaville nas
préximas quatro semanas? Quando vocé
faz isso, olhando para o que tem no
estoque e sabendo quanto tempo leva
para produzir essa camiseta preta
tamanho M, vocé vai fazendo com que
essa integragdo tenha de chegar até o
fornecedor.



Para que ele, de fato, entenda que esta
na hora de produzir mais cem camisetas
pretas tamanho M para nés. Mas essa
parceria ndo pode ser sé quantitativa,
ou so financeira, ou sé de produto.

Ela tem um jeito de ser. Todo
fornecedor, para ser cadastrado da
C&A, precisa cumprir com nosso
contrato de fornecimento. Ele tem
clausulas que abrangem o impacto no

jeito de produzir, como sdo descartadas
as pecas que ndo vao ser utilizadas, o
tratamento de efluentes, a utilizagdo de

produtos quimicos autorizados... Temos
uma estrutura que faz auditorias
frequentes em todas as oficinas
cadastradas de nossos fornecedores,
para garantir que nossos principios, de
respeito, de ética, de seguranca, de
sustentabilidade, sejam aplicados em

todas as pecas que sédo feitas pela C&A.

EMPRESARIO DIGITAL Quais s&o os
planos da C&A para expandir sua
presenca no mercado brasileiro nos
proximos anos?

JL RREA A C&A tem planos
bastante amb|C|osos de crescimento.
Tivemos, nos ultimos trimestres, o
maior crescimento dentro da nossa
industria, e pretendemos continuar
avancando. A C&A tem um portfdlio
de 330 lojas, com uma localizagcdo
muito premium, em shopping centers
e locais estratégicos das cidades.
Como séo lugares diferentes, com
contextos distintos, usamos
inteligéncia artificial para ajustar os
precos a medida que a demanda
acontece em cada loja. E
mergulhamos em jornadas omni, de
fato, cada vez mais interessantes.
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O aplicativo pode nos ajudar a ter uma
jornada na loja fisica mais atraente ou
fazer com que essa loja proporcione uma
compra muito mais rapida para clientes
online, com entregas de até duas horas.
O cliente que tem uma festa hoje pode
comprar a roupa no site e recebé-la em
poucas horas.

Ainda no ambito digital, langamos o
cartdo C&A Pay no final de 2021. O
cartdo é totalmente digital, entdo ndo
tem plastico. Vocé precisa pagar s6 com
o seu sorriso. Ndo tem de lembrar senha,
vocé simplesmente compra com
reconhecimento facial, o que traz um
processo mais seguro tanto para o
consumidor como para quem esta
vendendo.

E, a partir de exemplos como esses,
vamos tendo uma converséo e um fluxo
maiores, o que gera uma venda maior por
metro quadrado e um crescimento para a
companhia cada vez mais forte.

Este ano, temos um plano de
desenvolver um novo conceito de loja,
nosso canal online também esta sendo
reconstruido, e tudo em funcéo de
lidarmos com numeros cada vez maiores.
Hoje temos mais de 5 milhdes de
pessoas com o C&A Pay, mais de 26
milhdes de pessoas no nosso programa
de relacionamento, e todo més 3 milhGes
de pessoas usam nosso aplicativo. Sdo
nimeros grandes, que demandam essa
reinvencdo constante para que nossa
estrutura dé conta de um publico
consumidor tdo vasto e fiel.
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O Estado causa
a desigualdade de
renda no Brasil

influente do Brasil de
acordo com a Forbes,
maior influenciador

brasileiro no Linkedin distribuicdo de renda no Brasil é

e vencedor do Prémio profundamente desigual, um problema

iBest de E'cc?nomia € agravado por dois fatores principais: a falta de
Negocios. educacéo basica publica de qualidade para

todos e um sistema tributdrio que sobrecarrega
os mais pobres.

Primeiramente, a educacgéo basica de
qualidade é escassa, criando uma grande
disparidade entre aqueles que tém acesso a
uma boa educacao e os que ndo tém. O Estado
investe mais em educagéo universitaria,
beneficiando apenas uma pequena parcela da
populacdo, enquanto a maioria, que depende
do ensino basico, fica a margem.

Os programas governamentais, que deveriam
ajudar os mais pobres, muitas vezes
beneficiam os mais ricos. Como no exemplo
citado, o acesso gratuito as universidades
publicas frequentemente favorece quem ja tem
mais recursos.



Enxergue novas possibilidades

Transforme seus dados, desvende caminhos
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inovadores para a sua prospecgédo e abra portas
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A Reforma Tributaria tem outros
meéritos, mas n3do vai mudar a
realidade das aliquotas.

Além disso, o sistema de impostos no
Brasil penaliza desproporcionalmente os
mais pobres, que gastam toda a sua renda
em consumo e, consequentemente, em
impostos sobre esse consumo.

As altas aliquotas de impostos sobre o
consumo fazem com que os mais
pobres paguem uma porcentagem
maior de sua renda em impostos em
comparacdo aos mais ricos. A Reforma
Tributaria tem outros méritos, mas néo
vai mudar essa realidade.

A solucéo para esses problemas ndo é
eliminar o Estado, mas sim reforma-lo.
Precisamos acabar com os programas
governamentais que ndo beneficiam
primordialmente os mais necessitados.
Com o dinheiro economizado,
poderiamos reduzir os impostos sobre o

consumo e aumentar o investimento em
educacéo basica. Isso aliviaria a carga
sobre os mais pobres e criaria uma
sociedade mais justa e igualitaria, além
de acelerar o crescimento da economia
brasileira e contribuir para aumentar a
renda e a riqueza de todos os brasileiros.

Em resumo, a solugdo da pobreza e da
desigualdade esta ao nosso alcance.
Investir em educacéo basica e reformar e
reduzir impostos, principalmente sobre
consumo, sdo passos essenciais. A
mudanca € possivel, mas exige que o
governo tenha coragem de eliminar
gastos com programas de governo que
ndo beneficiam principalmente os mais
pobres, mas continuam a ser
erroneamente chamados de sociais. Até
hoje, nenhum governante brasileiro teve
coragem de fazer isso. Até quando?
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Disposicao
ao sacrificio!

océ conhece alguém que conquistou algo
grandioso em sua vida sem se dispor ao extremo
dos limites?

Conhece algum musico ou esportista de alta
performance que ndo tenha treinado centenas
de vezes até a exaustao?

Conhece empresarios, apresentadores, grandes
palestrantes que ndo tenham investido milhares
de horas em suas buscas?

Entdo, algo comum existe entre eles, e isto é a
disposicdo ao sacrificio. E aquela gana interna,
aquele querer que ultrapassa, e muito, as
simples vontades, desejos ou tentativas.

Estas pessoas compreendem logo cedo que nédo
existem caminhos ou subterfugios quando se
quer alcancar uma posicdo de destaque
genuina, seja lda em qual drea de atuacéo
estejamos falando. Mas existe algo
imponderdvel neste caminho: sdo as barreiras
naturalmente existentes que surgem sem aviso
ou intensidade. Para muitos é azar, para outros,
somente um teste a ser vencido.




As vezes, paramos e ficamos
observando estes icones para tentar
descobrir qual seria o grande atributo
que os levaram a seus postos, qual foi
a sacada, o pulo do gato. Na verdade,
cada caso de sucesso tem um
conjunto de variaveis que as vezes nédo
se apresentam alinhadas para todas as
pessoas. O que nem sempre
conseguimos identificar € o tamanho
do sacrificio que cada uma destas
pessoas assumiu empregar em suas
horas de anonimato.

Sorte sempre foi, para mim, consequéncia
de esforco, aliada a determinagao,
persisténcia e sacrificios, entre eles, a
disciplina extrema, o afinco ao foco
definido, a ndo aceitagdo do esgotamento,
as escolhas baseadas no objetivo e no
prazer por vencer desafios criados por
seus proprios desejos. Ninguém forca
ninguém a ser nada, sdo vontades proprias
gue nos conduzem. As dores e desafios
impostos nada mais sdo do que barreiras
para testar a disposicdo a novos e mais
intensos sacrificios.
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Douglas Transformando a
Torres experiéncia do cliente:

Experiéncia do cliente

a erada
automacao e
multicanal

océ ja parou para pensar na rapidez com que as
expectativas dos clientes estdo evoluindo?
Imagine isso: trés quartos dos clientes online
esperam assisténcia em meros cinco minutos.
E, para 90%, uma resposta imediata é essencial.
Essas estatisticas gritam uma verdade clara: a
experiéncia do cliente é o epicentro do sucesso
empresarial hoje.

Enquanto avangamos, surge uma questao
crucial: sua empresa estd pronta para enfrentar
esse desafio dinamico? Visualize um futuro no
qual as demandas dos clientes sédo atendidas
instantaneamente, o suporte esta disponivel
24 horas por dia, sem longas esperas ou
menus confusos. Este futuro ja é uma

realidade tangivel.



Da proxima vez que vocé entrar
em contato com uma empresa e
receber uma resposta rapida e
personalizada, lembre-se da
revolucao da automacao.

Empresas em todo o mundo estéo
mergulhando em uma jornada ousada
para oferecer uma experiéncia
multicanal ndo apenas conveniente,
mas também altamente eficaz. A
automacao e a integracdo de varios
canais digitais sdo os pilares dessa
transformacao.

Até 2030, prevé-se que os clientes
gerardo um bilhdo de tickets de servico
automaticamente, por meio de bots
personalizados. Essa mudanca reflete
ndo apenas a preferéncia dos
consumidores por autosservigo, mas
também o desafio para as empresas se
adaptarem a essa nova realidade.

Mas a automacao vai além dos
chatbots. Atualmente, um terco de
todas as tarefas relacionadas aos
negdcios é executado por maquinas,
impulsionando a eficiéncia operacional
e os lucros das empresas.

Por que isso é vital para sua empresa?
Imagine perder clientes valiosos devido
a uma experiéncia negativa. As
estatisticas mostram que mais da
metade dos clientes nunca mais voltam
apds uma experiéncia ruim.

E, surpreendentemente, 72% dos
consumidores preferem se conectar
com marcas por meio de multiplos
canais, especialmente digitais.

Aqui estd o cerne da questédo: o uso de
multiplos canais de comunicagéo é
agora a norma. Em 2023, quase todos
os usudrios de Internet no Brasil usavam
o WhatsApp mensalmente, seguido
pelo Instagram. As empresas precisam
estar onde seus clientes estéo,
proporcionando uma experiéncia
integrada e consistente.

E a personalizacdo? Relatérios mostram
que a personalizagdo é uma chave para
o sucesso. 91% dos consumidores sédo
mais propensos a comprar de marcas
que oferecem ofertas relevantes e
recomendacdes personalizadas.

Entdo, da préxima vez que vocé entrar
em contato com uma empresa e receber
uma resposta rapida e personalizada,
lembre-se da revolucdo da automacéo.
Estamos diante de uma mudanca
fundamental na maneira como as
empresas se relacionam com os
clientes. E a sua empresa estd pronta
para liderar essa transformagéo?



Estatisticas e dados:

1. "Trés quartos dos clientes online
esperam assisténcia em meros cinco
minutos. E, para 90%, uma resposta
imediata é essencial." - Fonte: Enchant

2. "Até 2030, prevé-se que os clientes
gerardo um bilhdo de tickets de servigco
automaticamente, por meio de bots
personalizados." - Fonte: Gartner

3. "Atualmente, um terco de todas as
tarefas relacionadas aos negdcios é
executado por maquinas." - Fonte: Férum
Econémico Mundial, 2023

4. "As estatisticas mostram que mais da
metade dos clientes nunca mais voltam
apos uma experiéncia ruim." - Fonte:
Business2Community

5. "72% dos consumidores
preferem se conectar com marcas
por meio de multiplos canais,
especialmente digitais."

- Fonte: Gitnux

6. "Em 2023, quase todos os
usuarios de Internet no Brasil
usavam o WhatsApp mensalmente,
seguido pelo Instagram."

- Fonte: Statista

7. "Relatérios mostram que a
personalizagdo € uma chave para o
sucesso. 91% dos consumidores
sdo mais propensos a comprar de
marcas que oferecem ofertas
relevantes e recomendacoes
personalizadas." - Fonte: Accenture
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Expectativas
economicas e
planejamento:
como preparar
sua empresa

USP e sécio-
fundador da Auddas.

medida que adentramos o ano de 2024,
precisamos analisar as expectativas que
moldardo o cendrio econémico brasileiro nos
proximos meses. Dentro desse contexto, quatro
pontos macroeconémicos despontam como
fundamentais, delineando um panorama que
impactara diversos setores da nossa economia.

Em primeiro lugar, projeta-se que os juros
permanecerdo em trajetéria descendente,
refletindo a tendéncia de queda da Taxa SELIC.
O Banco Central, em recente pronunciamento,
delineou a expectativa de uma redugéo abaixo
de 10%, sinalizando uma politica monetaria
favoravel ao estimulo econémico. O segundo
ponto a destacar refere-se ao crescimento do
Produto Interno Bruto (PIB), que se desenha
modesto para o ano em curso. Antecipa-se um
incremento ligeiramente superior a zero,
indicando que ndo devemos esperar um
crescimento exponencial, mas sim uma
expansédo econémica comedida. No terceiro
aspecto, voltando os olhos para o mercado de
capitais, vislumbra-se a abertura de janelas



para Ofertas Publicas Iniciais (IPOs). Tal
movimento ndo apenas fomenta a
captacéo de recursos, mas também injeta
capital adicional na economia,
proporcionando um impulso significativo
ao ambiente empresarial. Por fim, do
ponto de vista da gestédo publica,
observa-se a continuidade do movimento
de aumento da carga tributéria. Diante
das dificuldades em se alcancar um
equilibrio fiscal, prevé-se que o déficit
primario persistira, impactando
diretamente na arrecadacédo de impostos
ao longo do ano.

Diante desses macromovimentos, é
fundamental que as empresas
considerem como essas varidveis afetam
seus negécios. Como devem incorporar
essas informacgdes ao planejamento
estratégico? Quais premissas especificas
podem influenciar diretamente os planos
corporativos? Questdes como o
crescimento do PIB tém implicacdes
diretas no desempenho das empresas.
Como os clientes irdo reagir a um cenario
de crescimento econémico moderado?
Isso influenciard suas decisdes de
investimento? A reducdo da taxa de juros
pode liberar capacidade de investimento
e viabilizar projetos antes inatingiveis?

Em um ambiente econémico dinamico,
como o descrito para o ano de 2024, o
planejamento estratégico torna-se

ferramenta para otimizar as operagdes

das empresas e garantir sua resiliéncia
diante das varidveis macroeconémicas
em jogo. Ao adotar uma abordagem
proativa por meio do planejamento
estratégico, as empresas podem se
posicionar de maneira mais robusta e
flexivel frente as incertezas econdmicas,
promovendo a otimizagédo de recursos e
a maximizacgdo de oportunidades. Por
meio da andlise é possivel utilizar
modelos financeiros para simular
diferentes cendrios com base nas
variaveis macroeconémicas esperadas,
como taxas de juros, crescimento

do PIB e carga tributaria. Além de avaliar
o impacto financeiro em termos de
receitas, custos, lucratividade e fluxo de
caixa sob diferentes condi¢des. Da
mesma forma, o planejamento pela
elaboragéo de diferentes panoramas
auxilia na identificacdo e mitigacdo de
possiveis riscos, no ajuste das
estratégias de negdcios, na gestdo de
capital e finangas, na comunicacgéo e
adaptabilidade organizacional.

Assim, a técnica de visualizar diferentes
cenarios e compara-los com a realidade
atual é uma abordagem bastante
apropriada para o planejamento dos
negdcios. Identificar como essas
premissas e suas variagdes impactam
nos resultados da empresa possibilita a
criacdo de visdes estratégicas ajustaveis
ao longo do periodo, alinhando-se com
a realidade em constante evolucéo.
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Cross Selling:

impulsionando vendas e
melhorando experiéncias

o competitivo mundo dos negdcios, técnicas
inovadoras de vendas sdo essenciais para se
destacar e garantir uma posicdo de lideranca.
Entre essas técnicas, o Cross Selling se
apresenta como uma estratégia eficaz,
promovendo ndo apenas o aumento das
vendas, mas também a melhoria significativa na
experiéncia do consumidor. Essa é uma técnica
de vendas que consiste em sugerir produtos ou
servicos adicionais, complementares a compra
inicial do cliente. Essa estratégia ndo sé amplia
a receita da empresa, como também enriquece
a experiéncia de compra do consumidor,
oferecendo solugdes mais completas e
personalizadas as suas necessidades.

O valor do Cross Selling reside na sua
capacidade de fortalecer o relacionamento
entre empresa e cliente. Ao oferecer produtos
adicionais relevantes, a empresa demonstra um
entendimento profundo das necessidades e
preferéncias do cliente, promovendo uma
experiéncia de compra mais satisfatéria.



As pessoas estao buscando
experiéncias, significado e um
senso de pertencimento.

Estratégias principais

Para implementar efetivamente o Cross
Selling, é essencial entender as
necessidades do cliente e identificar
oportunidades de venda cruzada que
agreguem valor genuino a sua
experiéncia de compra. Algumas
estratégias incluem:

Analise de comportamento de
compra: Utilizar dados e insights do
cliente para compreender suas
preferéncias e comportamento de
compra, permitindo a identificagcdo de
produtos complementares relevantes.

Recomendacdes personalizadas:
Oferecer sugestdes de produtos ou
servicos adicionais personalizados, com
base no histérico de compras do
cliente, aumentando as chances de
aceitacdo da oferta.

Bundles e combos: Agrupar produtos
ou servicos complementares a pregos
atraentes pode incentivar os clientes a
optarem por uma solugdo mais
abrangente, aumentando o valor médio
do pedido.

Marketing direcionado: Utilizar canais
de comunicagéo, como e-mail e midias
sociais, para apresentar ofertas de
venda cruzada de forma né&o intrusiva e
personalizada.

Posicionamento estratégico de
produtos: Dispor produtos
complementares de maneira visivel e
acessivel, tanto em lojas fisicas quanto
em plataformas online, para facilitar a
descoberta e aquisicdo pelo cliente.

Exemplos praticos

A aplicacao prética dessa estratégia
pode ser observada em diversos
setores. Por exemplo, em uma loja de
eletronicos, a venda de um smartphone
pode ser acompanhada pela sugestéo
de capas protetoras, peliculas e
acessorios de carregamento. Em uma
livraria, a compra de um livro pode ser
complementada com marcadores,
luminarias de leitura e edicdes
especiais de colecionador.

Restaurantes e cafeterias também se
beneficiam dessa estratégia, sugerindo
acompanhamentos, sobremesas ou
bebidas especiais que complementem a
refeicéo principal, enriquecendo a
experiéncia gastronémica do cliente.

Vantagens

Aumento da receita, maior satisfagdo e
fidelizagdo do cliente, e maximizagédo
da lucratividade em cada transacdo. No
entanto, é crucial abordar a venda
cruzada com sensibilidade, evitando
recomendacgdes excessivas ou



irrelevantes que possam levar ao
desconforto do cliente. Para implementar o
Cross Selling de forma eficaz, é importante
seguir algumas praticas recomendadas:

« Entender profundamente as
necessidades e preferéncias do cliente,
oferecendo produtos complementares que
agreguem valor real a sua experiéncia.

« Capacitar a equipe de vendas para
reconhecer oportunidades de venda cruzada
e comunicar os beneficios dos produtos
adicionais de forma clara e convincente.

» Monitorar e ajustar as estratégias de
Cross Selling com base no feedback dos
clientes e na analise de desempenho,
garantindo que as ofertas permanegam
relevantes e valiosas.

De maneira geral, o Cross Selling emerge
como uma estratégia poderosa para
empresas de todos os tamanhos e setores,
promovendo ndo apenas o crescimento da
receita, mas também enriquecendo a
jornada de compra do cliente. Ao oferecer
solucdes complementares que atendem as
necessidades e preferéncias do cliente, as
empresas podem melhorar
significativamente a experiéncia de
compra, promovendo a satisfagdo e a
lealdade do cliente.

Implementar esse método de forma eficaz
pode apresentar desafios, como identificar
as combinagdes de produtos mais atraentes
ou evitar a percepgdo de vendas agressivas
por parte dos clientes. Para superar esses
obstaculos, as empresas podem investir em
tecnologia de andlise de dados para obter
insights mais precisos sobre o
comportamento do cliente e preferéncias
de compra. Além disso, treinar a equipe de
vendas para apresentar as ofertas de forma

consultiva, em vez de puramente
transacional, pode ajudar a manter a
experiéncia do cliente positiva.

A tecnologia desempenha um papel crucial
no aprimoramento das estratégias de Cross
Selling. Sistemas avangados de CRM
(Customer Relationship Management) e
plataformas de andlise de dados permitem
as empresas segmentar clientes,
personalizar ofertas e prever tendéncias de
compra futuras. Essas ferramentas podem
automatizar recomendagées de produtos,
facilitar o acompanhamento pds-venda e
ajudar a identificar novas oportunidades de
venda cruzada.

Casos de sucesso

Empresas lideres de mercado, como
Amazon e Netflix, sdo exemplos notédveis
de sucesso no uso do Cross Selling. A
Amazon utiliza algoritmos sofisticados para
recomendar produtos adicionais com base
no histérico de navegagdo e compras dos
clientes, enquanto a Netflix sugere novos
conteudos com base nas preferéncias de
visualizacéo. Essas recomendacdes
personalizadas ndo sé aumentam as
vendas, mas também melhoram a
experiéncia do usudrio, mantendo os
clientes engajados e satisfeitos.

Ao entender as necessidades do cliente,
oferecer produtos complementares
relevantes e utilizar a tecnologia para
personalizar as ofertas, as empresas
podem aumentar suas receitas, melhorar
a satisfacdo do cliente e construir
relacionamentos duradouros. A chave
para o sucesso do Cross Selling reside na
delicada balanca entre maximizar as
oportunidades de venda e manter uma
experiéncia de compra positiva e
centrada no cliente.
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Reinvencao do
varejo de moda
& por meio de

L tecnologia sob
R demanda

setor de varejo de moda esta em constante
evolucdo, enfrentando desafios significativos que
véao desde a sustentabilidade até a adaptacéo as
novas tecnologias. A necessidade de inovagéo
nunca foi tdo critica, especialmente quando se
considera a pressdo para melhorar as margens de
lucro e minimizar os impactos ambientais. Neste
contexto, empresas como a Zumiez estao se
destacando ao adotar estratégias que integram
tecnologia e consciéncia ESG (ambiental, social e
de governanca), oferecendo ligées valiosas para
todo o setor.

Historicamente, a industria da moda enfrenta
problemas como excesso de inventdrio e ciclos
de producéo prolongados, que ndo s6 afetam a
eficiéncia econdmica, mas também contribuem
para uma maior pegada ecoldgica. A Zumiez,
uma varejista especializada em vestuario e
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acessorios para esportes de acdo,
reconheceu esses desafios e
implementou solugées inovadoras que
transformaram sua operagéo e oferta
ao consumidor.

Em uma jogada estratégica, a Zumiez
adotou duas tecnologias de impresséo
sob demanda: a Atlas Max e a Apollo. A
Atlas Max permite a reposicdo rapida de
estoques nas lojas, reduzindo o tempo de
espera de mais de um més para menos de
uma semana. Esse avanco nédo apenas
aumentou o faturamento em até 10%,
mas também diminuiu significativamente
o desperdicio de material, alinhando-se
com os principios ESG.

Por outro lado, a Apollo oferece um
processo de producédo altamente
automatizado e capaz de personalizar até
400 pecas por hora. Esta tecnologia néo
s6 aumenta a eficiéncia da producao,
mas também permite uma personalizagédo
em massa, atendendo as demandas dos
consumidores por produtos exclusivos e
reduzindo simultaneamente o excesso
de producéo.

Além das inovagdes tecnoldgicas, a
Zumiez tem investido fortemente em uma
abordagem omnichannel, integrando
suas lojas fisicas e digitais para criar uma
experiéncia de compra sem costuras. A
introdugdo de iniciativas como o "live
commerce" tem permitido a empresa
alcancar um publico mais amplo,
enquanto mantém a interagdo direta com
os clientes por meio de experiéncias de
compra imersivas.

As lojas da Zumiez séo projetadas para
refletir o estilo de vida dos esportes de
acdo, com uma atmosfera que imita as
lojas especializadas independentes.
Cada loja é uma celebragéo da cultura
jovem, equipada com sofas e estacdes
de videogames orientadas para
esportes de acdo, criando um ambiente
onde os clientes podem interagir e
desfrutar de uma experiéncia de
compra prolongada. Essa abordagem
ndo soé fortalece a conexdo da marca
com seus clientes, mas também serve
como um ponto de encontro para a
comunidade.

A trajetdria da Zumiez oferece um
exemplo valioso de como as empresas
de varejo de moda podem prosperar ao
abracar a transformacéo digital e os
principios ESG. Ao focar em
tecnologia, sustentabilidade e
envolvimento do cliente, a Zumiez néo
apenas superou desafios significativos,
mas também se posicionou como lider
em um mercado altamente competitivo.
Para outras empresas do setor, o caso
da Zumiez serve como um modelo
inspirador. A combinagédo de
tecnologia avangada, estratégias
focadas no cliente e um compromisso
genuino com a sustentabilidade é a
chave para ndo apenas sobreviver, mas
prosperar na nova era do varejo de
moda. Este é o caminho para uma
industria mais responsdvel e rentavel,
que responde tanto as necessidades do
planeta quanto as expectativas dos
consumidores modernos.



A OPORTUNIDADE E MAIOR

QUANDO QUASE NINGUEM
A VIU AINDA.

A PALESTRA DO
RICARDO AMORIM PODE
AJUDAR VOCE E SEUS
CLIENTES A LARGAREM
NA FRENTE EM 2024.

WwWw.ricameconsultoria.com.br
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