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Com avinda da Copa do Mun- (o) Esse conjunto de dados indica
do da FIFA 2014 para o Brasil o 40 /0 gue o comércio varejista no Brasil
setor de comércio varejista serd deve se preparar para preencher
o maior beneficiado, segundo o dos consumidores da Copa as lacunas, para entao aproveitar o
estudo Mapa de Oportunidades das Confederagdes da FIFA cendrio favoravel que se apresen-
para as micro e pequenas empre- 2013 consideraram a agilidade ta. Além disso, a tecnologia deve
sas nas cidades-sedes, realizado no atendimento como fator ser aliada do pequeno negdcio
pelo Sebrae em parceria com a mais importante no comércio para ganhar pontos na agilidade e

Fundacdo Getulio Vargas (FGV). SERVICO DE PROTECAO AO CREDITO (SPC) qualidade do atendimento.

Diante desse cenario, as ferramentas de gestao ganham importancia, pois auxiliam na inte-
gracao dos processos, organizacao e atualizacdo da informacao e construcao de uma base de
dados sobre os clientes, permitindo reducao das paradas e erros durante o atendimento ao
cliente, além da adequacao dos produtos oferecidos a quem o busca.

FACEBOOK.COM/SEBRAE2
WWW.SEBRAE2014.COM.BR .

- TWITTER.COM/SEBRAE_2014 -



http://www.sebrae2014.com.br
http://www.facebook.com/sebrae2014
http://www.twitter.com/sebrae_2014

SEBRAE COMERCIO VAREJISTA .EE

BOLETIM TECNOLOGIAS NO

ATENDIMENTO AO CLIENTE

%\ Perda de documentos e

Sistemas informacdes importantes

administrativos
Perda de recursos e perda de

tempo na localizacdo das causas
dos problemas.

AS MAIORES QUEIXAS DOS
GESTORES DE PEQUENOS
NEGOCIOS

A CRITICIDADE DA SITUAGAO E EVIDENCIADA QUANDO
FICA CLARA A INSATISFAGCAO DOS CLIENTES, POR EXEMPLO,
PELA DEMORA NO TEMPO DE RESPOSTA.

A implantacao de ferramentas de gestao pode impactar positivamente na eficiéncia operacional da empresa.
Ademais, fornece de forma mais confiavel informacées que apoiam a tomada de decisdao dos gestores, pois com os
relatorios fornecidos é possivel simular e visualizar os possiveis cenarios, com base em dados reais e atualizados.

Tecnologias viaveis
as pequenas empresas

Das empresas entrevistadas pela Frost & Sulivan sobre as tecnologias ‘ —
mais usadas, 57% adotam o e-mail, em segundo lugar, a ferramenta 4

mais empregada é o ERP. Em terceiro e quarto lugares estao, respecti- M
vamente, as ferramentas de CRM e de Business Inteligence (BI).

BENEFICIOS RESULTADOS

ENTERPRISE RESOURCE PLANNING = it Aoy - P4 g kgl o
(PLANEJAMENTO DE RECURSOS ® Otimizacdo na utilizacdo dos ® Diminuicdo dos custos operacionais

DA EMPRESA) recursos humanos e materiais com e dos retrabalhos;
SOFTWARE QUE INTEGRA TODOS a diminuicdo dos desperdicios de = Aumento na confiabilidade das
05 DADOS E PROCESSOS DE UMA tempo e materiais; informacées;

ORGANIZAGAO EM UM UNICO ik ) ) g g g
SISTEMA, COM O OBJETIVO ® Possibilita um fluxo de informagoes ® Diminuicdo do tempo de execucédo
DE PLANEJARO USO Unico, continuo e consistente; das tarefas;
DE RECURSOS. Ak bplal
® Possibilita o controle de estoque de ® Padronizacao dos processos e
forma eficaz e confiavel. melhora no fluxo da informacao.
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CRM

CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (GESTAO DE
RELACIONAMENTO COM O CLIENTE)

SOFTWARE QUE AUXILIA NA
FIDELIZAGAO DE CLIENTES, ATRAVES DE
HISTORICO E ANALISE DOS CONTATOS
QUE IDENTIFICA AS NECESSIDADES E
EXPECTATIVAS DOS CLIENTES.
TAMBEM PODEM INTEGRAR
RELACIONAMENTO COM

BENEFICIOS

® Explorar melhor as oportunidades,
abordando o cliente de forma mais

direcionada;

® Manter base de dados de
fornecedores, facilitando
negociacdo e histérico de
vantagens conquistadas.

RESULTADOS

® Histoérico das interagdes com
clientes, permitindo a criacdo de
perfis e planos de venda mais
eficazes;

m Convergéncia de informacdo entre
unidades de negdcios;

® Fortalecimento do relacionamento

FORNECEDORES. .
com o cliente e/ou fornecedor.

Softwares financeiros

A gestao financeira é um dos grandes desafios dos pequenos

negocios. Sistemas de gestao financeira permitem emissdo de oooo
notas fiscais, gestao e relatorios do fluxo de caixa, contas a pagar — D H N
e receber, entre outras funcionalidades. As principais vantagens N 0 .
sdo o baixo custo e a praticidade. Muitos desses sistemas sao, in- — Y
clusive, integrados as maquinas fiscais. Ha opcoes on-line e algu- ‘ i
mas até gratuitas, que dao a oportunidade da pequena empresa :

(] [

deixar de lado as planilhas de Excel.

Softwares de colaboracao

Atualmente, com equipes cada vez mais disseminadas geograficamente, os softwares de

colaboracéo tornam possiveis a cocriacdo e cogestao de projetos e atividades. Alguns exem-

plos desses softwares sdo o Teambox e o KanbanFlow.

O Teambox, por exemplo, funciona on-line, sem necessidade de instalacdo e possui diver-
sos planos. Entre suas funcionalidades estao: centralizar a informacdo sobre projetos, acom-
panhar e controlar as datas de concretizacdo das mesmas, compartilhar documentos, criar
paginas para partilha de notas e documentacao, entre outras. Além disso, essa plataforma

esta disponivel em vérios idiomas, incluindo o portugués.
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v Sistema de gestao on-line para pequenos negdcios

A empresa Tiny® Software oferece uma ferramenta
de ERP que aukxilia na solucdo dos principais problemas
de gestao em uma pequena empresa. O sistema, que
conta com um versdo gratuita com trés modulos, per-

mite controlar o financeiro, as vendas, o estoque e emi-
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Nota fiscal eletronica

O intuito é substituir gradativamente a emisséo
de notas em papel, além de facilitar que as vendas
acontecam em apenas uma operacao, agilizando o
atendimento ja que o cliente ndo precisara passar

por setores diferentes da loja para finalizar a com-

te nota fiscal eletronica. O controle de vendas e esto- pra, por exemplo. Para o lojista a emissao da nota

que é essencial, pois é o canal em que sdo apurados de fiscal eletronica traz reducao de custos, agilidade
forma confidvel, além de evitar conflito de informacéao no atendimento e também no controle de docu-

ao oferecer algo para o cliente durante o atendimento. mentos fiscais emitidos.

= [

Solu¢oes para pequenos

A robustez de dados sobre o mercado e os impactos da implantagao de ferramentas de gestdo podem induzir o empresa-
rio de pequeno negécio a acreditar que sdo recursos disponiveis apenas para a realidade de uma grande empresa. Porém,
diversas empresas do mercado de desenvolvimento de softwares estdo investindo fortemente nas solucoes para pequenos
negdcios, mostrando que estas tecnologias nao servem apenas para grandes empresas e que existem solucdes viaveis.

‘@ Atendimento ao cliente on-line
Além do excelente atendimento na loja fisica, a tecno-
logia surge como um complemento, possibilitando o
atendimento rapido a clientes a distancia. Com a utiliza-
¢do de ferramentas de chat pela internet o consumidor
poderd ter acesso a sua loja de maneira mais rapida e
dinamica, ela pode servir também para que vocé receba
sugestoes, resolva problemas e tire ddvidas, contribuin-
do assim, com a decisao de compra do cliente.

@ CRM
0 relacionamento com dlientes e fornecedores é a
chave para o sucesso dos pequenos negdcios. Bom
atendimento e personalizacao sao fatores que po-
dem ser determinantes no fechamento do negé-
cio. Para isso, uma tecnologia CRM pode se tornar
o diferencial no atendimento personalizado.

Quando

as ferramentas
utilizam a tecnologia

na nuvem permitem que

os dados estejam acessiveis

em qualquer lugar, nao
Exemplos de ferramentas

com planos gratuitos:
https://www.zoho.com
http://www.bitrix24.com/landing/crm/
http://www.artinformatica.com.br/sitenovo/
artcrmindex.asp

limitando o negécio ao

Exemplos de ferramentas com plano gratuitos: seu local fisico.

https://www.zopim.com/
http://www.vicloning.net/
http://www.butterflive.com/
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Nuvem

A Microsoft e a Edge Strategies Inc. realizaram uma pesquisa com cerca de quatro
mil pequenas e médias empresas em 2011 e revelou que a computagdo na nuvem é
até 40 vezes mais econdmica para um pequeno negdcio se comparada com a opgao
de executar o seu sistema de Tl proprio. Ter os dados na nuvem também traz preocu-
pacdo aos empresarios em relacdo a seguranca. Cada vez mais as ferramentas estao
evoluindo para melhorar nesse quesito, porém ha precaucdes que podem ser tomadas
pela empresa. Politicas de confidencialidade aplicadas aos colaboradores, orientacdes
para criacao de senhas mais complexas e prote¢ao no acesso de e-mails e/ou sites du-
vidosos. Além disso, é sempre interessante manter um backup das informacoes.
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40%

de aumento nas receitas
de empresas que utilizam
a mobilidade em compa-
racao com aquelas que
nao o fazem.

Pequenos varejistas que
utilizam ferramentas de gestao

Caso Milanina

Empresa de Sao Paulo, tem aproximadamente 40 fun-
ciondrios em seis lojas e atua no comércio de confeccao
feminina para tamanhos grandes, com confeccao prépria.

A empresa tinha dificuldades com informacées de-
sencontradas sobre os produtos e sua disponibilidade no
estoque. A solucao foi uma ferramenta especifica para o
setor de varejo, que permitia o controle de estoque com
uma abrangente capacidade de geracao de relatérios
para permitir também o gerenciamento do volume de
vendas e a integracao das informacbes e processos de
todas as lojas da empresa. Ademais, a solucdo permitia
controle de credidrio e calculo de comissao, incremen-
tando a rapidez e flexibilidade do atendimento nas lojas.

Caso Otto

Varejista que também adotou ferramentas de gestao
para melhorar os resultados da empresa. Situada em Sao
Paulo, tem 18 funcionarios e atua no Brasil desde 2001, im-
portando e distribuindo pecas e acessérios automotivos.
Quando a empresa buscou a implantacdo de uma ferra-
menta de gestao, o desafio era integrar os dados da em-
presa e garantir apoio as vendas para aumenta-las.

A ferramenta adotada teve foco na gestdo adminis-
trativa, financeira e operacional, uma vez que estavam se
preparando para o crescimento da empresa. A solucdo
possibilitou aos empresarios obter dados integrados, se-
guros e disponiveis para gerar relatérios que auxiliam e
agilizam a tomada de decisao.
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ACOES

RECOMENDADAS

As ferramentas de gestao auxiliam na agilidade do atendimento, pois fornecem mais inteli-
géncia ao processo de venda. Portanto, deve-se estar atento no investimento de ferramen-
tas que vao além da emissao de cupons fiscais. A solucdo deve fornecer informacdes que

contribuem para a eficiéncia da empresa e facilitem a operacao do vendedor. Por exemplo:

=y & -

Gestao de crediario e histori-
co dos clientes: permite tracar
perfis de compra dos clientes,
ajudando a ofertar produtos
mais direcionados, com maior

indices de vendas e margens
de lucro: auxiliam na definicao
de campanhas e precos promo-
cionais, para que nao se oferte
produtos pouco atrativos ou

Controle de estoque e ven-
das: auxilia o vendedor a ter
informacdo em tempo real
de produtos ja vendidos e
disponibilidade em estoque,

para ndo haver confusdo de

possibilidade de conversao de por precos desvantajosos para o

vendas pela agilidade e valori- empresario. informagédo na abordagem

zacdo do cliente. ao cliente.

E importante salientar que as ferramentas de gestéo disponiveis sdo instrumentos poderosos para melhorar a agilidade, flexi-
bilidade e confiabilidade do atendimento, porém nao podem estar desassociadas de uma equipe preparada. O treinamento dos
funcionarios para o atendimento e para lidar com as funcionalidades da ferramenta é fundamental para o sucesso dessa iniciativa.

Por fim, especialistas recomendam que a empresa nao use mais de trés ou quatro ferramentas, além do e-mail. Assim, evita-se

perder muito tempo na tentativa de manter todas atualizadas e conectadas entre si para oferecer a agilidade desejada.
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Servico Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas
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