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PAINEL CONFIANCA

O Capitalismo Consciente € uma nova abordagem para conducao dos negocios que as
melhores empresas do mundo estao adotando. Essas empresas sao guiadas por um
conjunto de valores que promove a prosperidade e a interligacao de toda a cadeia de
valor para atingir metas mais amplas de maneira justa e equilibrada.

Os pilares que fundamentam o conceito do Capitalismo Consciente sao:
i) Proposito elevado; ii) Cultura consciente; iii) Lideranga consciente;
iv) Orientacao para todos os envolvidos no negdcio.

APAS 2013 vem, ano apds ano, evoluindo em seus conceitos para apontar sempre as
direcdes de que o mercado varejista necessita. Apresentamos, nas ultimas edicoes, os
temas de sustentabilidade, diversidade, inovacao e colaboracao, portanto o
Capitalismo Consciente é a evolucao natural de todos os temas ja discutidos
profundamente.
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PAINEL CONFIANCA

Neste sentido, a Confianca é um tema de suma importancia dentro do conceito de
Capitalismo Consciente. E o varejo, por ter uma proximidade com o consumidor tem
papel relevante dentro da elevacao do nivel de confianca da sociedade.

E APAS, através do Presidente Joao Galassi, identificou que o tema Confianca deve
permear as discussoes acerca do tema Capitalismo Consciente.

Elevar a confianca, requer entre outras acbOes ter mais proximidade com o

consumidor. E os resultados da Pesquisa de Confianca realizada pela Nielsen
demonstra esta relacao de confianca relacionados ao comércio varejista brasileiro.
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FUNDAMENTOS DA PESQUISA

* Investigacao qualitativa sobre a percepc¢ao de confianca entre os
consumidores do varejo
* Pesquisa Exploratdria

e Quem ouvimos?
* Homens e mulheres responsaveis pela compra do domicilio
* Predominancia de pessoas casadas, com mais de 1 filho
 C(Classe Média e Classe Alta

. Faixas etdrias: 25 a 39 anos e 40 a 55 anos
. Praca: Sao Paulo

)
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CONTEUDO

IQI Confianca: definicoes e percep¢oes dos consumidores

Fatores relacionados a confianc¢a no varejo

@ Consideracgoes finais
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Confianca: definicoes e percepgoes dos
consumidores
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De acordo com a Pesquisa de Confianga realizada pela Nielsen, confian¢a
esta diretamente relacionada com o que € CONHECIDO, com o que é
RESPEITADO, com o que transmite SEGURANCA
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esquisa Exploratéria sobre Confianca dos Consumidores — S30 Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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A confianca esta relacionada a proximidade do consumidor com a questao

CONFIAM... . no que podem EXPERIMENTAR

... no que possui HISTORICO POSITIVO

.. no que tem IMAGEM DE CONFIAVEL

.. no que por NECESSIDADE, tem que se confiar

INDICACAO EXPERIENCIA INFORMACAO RELACIONAMENTO
DISPONIVEL

PROXIMIDADE

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — S3o Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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O estudo apontou que os consumidores entrevistados desconfiam de:

= Politicos = Dados estatisticos
= Bancos (do governo)

» Operadoras de telefonia = Concursos publicos
= Policia = Mecanicos

E 0 que gera desconfianca do BRASILEIRO no BRASILEIRO?

- O “jeitinho brasileiro”, quando busca de vantagem pessoal
- Valorizacao excessiva “do que vem de fora do pais”

Acho que até a postura do brasileiro, a\
maioria deles no geral estGo sempre
achando um jeitinho, tem a regra e
eles estéo sempre dando um jeitinho.
O ‘jeitinho brasileiro”.
(Classe Alta - 25 a 39 anos) /

Nielsen
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Segundo pesquisa da FGV:

79% das pessoas optam pelo

“jeitinho” para resolver
problemas

54% afirmam que ha poucas
razoes para obedecer as leis

82% dizem que é facil

desobedecer as leis
FG\I — \PC\_ 2013
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E confiam em:

GRANDES EMPRESAS
GRANDES MARCAS

AMIGOS BANCOS (necessidade)

FAMILIA

4 . .
. Por necessidade de relacionamento
. Pelos produtos que abastecem o lar

SIM, CONFIAM
P ’ 7 > — : ;
CONFIAM NO VAREIO? vias conrerem [~ maere camiiese —

& J

Eu confio porque é o produto que vai

alimentar a mim e a minha familia, tenho Porque la fica 60% do meu saldrio...
que confiar... (Classe C1C2 — 40 a 55 anos)

(Classe Alta— 25 a 39 anos)

Nielsen

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores —S3o Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research
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Segundo os resultados da Pesquisa, a confian¢a no varejo se relaciona
com a confianca em indicadores comunicados a sociedade

RELACAO DA CONFIANCA NO VAREJO
COM OUTROS SETORES

Quando nao se constata na

PRATICA (no varejo),
DESCONFIANCA recai sobre
o que foi PROMETIDO

(pelo Governo)

ou COMUNICADO

(sobre a Economia)

Exemplo: indices de queda da inflagdo - quando tal fato ndo é
constatado na prdtica (Varejo) coloca-se em duvida informagoes
divulgadas por Institutos ou pelo Governo

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Fatores relacionados a confianca no varejo
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Consumidores entrevistados para o estudo acessam os principais
canais de compras

e Hipermercados

e Supermercados

e Mercadinhos

e Sacoléo

e Feira Livre

e Farmdcia

e  Perfumaria

e Padaria

e Internet

e Vendedores autbnomos

e Lojas em geral: Lojas de departamento, de eletro-eletrénicos, de roupas, de sapatos etc

Nielsen

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research
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Os resultados da pesquisa indicaram os principais fatores geradores
de confianc¢a no varejo: canais de compra

MAIS CONFIAVEIS

FARMACIAS: fiscaliza¢do, farmacéutico responsavel, CANAIS
historico de relacionamento

MERCADOS E PADARIAS DE BAIRRO: atendimento préximo e atencioso,
histdrico de relacionamento

REDES CONHECIDAS: marca como referéncia de confianca e qualidade

,__/ Normalmente a farmdcia, como é de um bairro, \

vocé sempre conhece alguém, assim a farmdcia,
como ela mexe com satde, ela passa um ar de INTERNET: - Problemas com as entregas
seriedade, um ar de competéncia de ser alguma - Fornecimento de dados pessoais
coisa assim bem séria. E também é obrigatdrio ter - Quantidade de reclamagdes nos
um especialista Id, um farmacéutico. sites de reclamacao
K (Classe Média — 25 a 39 anos) / Confiang¢a é maior quando os sites sGo de

redes conhecidas e que tem lojas fisicas

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — S3ao Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Os resultados da pesquisa indicaram os principais fatores geradores
de confian¢a no varejo: atributos

= NAO NEGOCIAVEL =

\0C N\l&@%% \WIACAO e

HIGIENE

ME“DN\:‘“%%(‘,AQKO QUALIDADE

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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De acordo com o estudo, a imagem das marcas € um importante
gerador de confian¢a no varejo

AS Eu encontrar um produto com boa qualidade... eu
MAR MARCA DO confio na marca do supermercado.

VAREJISTA (Classe Média — 40 a 55 anos)

A marca do produto, porque ds vezes é a marca
MARCA DA que passa credibilidade.
INDUSTRIA (Classe Alta — 40 a 55 anos)

Como ela comentou, vocé colocar o seu nome estd

MARCA PR(?PRM dando a cara a bater... a responsabilidade que
(CLASSE MEDIA) vocé estd colocando ali.
(Classe Média — 40 a 55 anos)

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Aspectos que geram confianca no Varejo

* Gondolas com produtos expostos corretamente

* Corredores limpos e desobstruidos

e Lojas bem conservadas e limpas — ‘boa aparéncia’
 Equipamentos de refrigeracao limpos e em funcionamento
* Produtos precificados

* Precificacao de facil visualizacao

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Aspectos que geram confianca no Varejo

CREDIBILIDADE

Cumprir com o que é anunciado:
* Principalmente produtos em promocao —
preco e disponibilidade do produto
e Cumprir com a promessa de cobrir 0s
precos da concorréncia

Eles falam que, se vocé
levar a oferta do outro
supermercado, eles cobrem
a oferta para vocé, também
tem isso, tem que cumprir
com o que promete... Claro
que gera confianga
(Classe Alta — 25 a 35 anos)

* RESPEITO AO CLEINTE GERA CONFIANCA

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Aspectos que geram confianca no Varejo

LOCALIZACAO

Participantes das classes alta e média relacionam ORGANIZACAO, MELHOR

ATENDIMENTO E PRODUTOS DE QUALIDADE a LOCALIZAGAO DA LOJA:

* Lojas em bairros nobres/tradicionais geram maior confianca

 Relacdo entre Bandeiras (marcas) e localizacao
* Bandeiras que atuam fortemente em areas mais ‘nobres’ geram mais confianca
* Percepcao de que lojas da mesma bandeira mudam conforme a localizacao

Sim, como ele falou o atendimento muda e
vem um monte de coisa por causa do local.
(Classe Alta— 40 a 55 anos)

E também, dependendo da localizagdo,
mudam os produtos. Os valores...
(Classe Média — 25 a 39 anos)

Nielsen

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research
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Aspectos que geram confianca no Varejo

ATENDIMENTO

Aspecto amplo, ligado a SATISFACAO do cliente. Observam:

* Variedade de produtos — ideia de que quanto maior a oferta,
melhor atendido é o cliente

e Canais de atendimento ao cliente — facilitar o acesso do cliente
a informacao/solucao de problemas

* Agilidade na passagem pelo caixa — disponibilizar numero de
‘caixas’ suficiente. Fazer cumprir a regra dos ‘caixas rapidos’
(funcao do Varejo)

 Educacao e atencao dos funcionarios

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Aspectos que geram confianca no Varejo

INDICACAO

INDICACAO gera SEGURANCA que, por sua vez, gera CONFIANCA

Me passa confianga quando alguém ja foi até la é
aprovou, claro que isso gera confianga.
(Classe Alta — 25 a 39 anos)

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen

@PS! CAPITALISMO CONSCIENTE 29° congresso e feira de negécios em supermercados ‘ e ilioma:

5 prosperar construindo relagées de valor para todos



Os resultados da Pesquisa de Confianca da Nielsen destacam que ha acoes ja
realizadas pelo Varejo, em especial pelos supermercados, que geram confianca

INFORMACAO

MAQUINAS TIRA TEIMA TABLOIDES

COBRIR OFERTAS DA CONCORRENCIA
CAIXA RAPIDO (QUANDO FUNCIONA)

EVENTOS PARA CLIENTES OU COMUNIDADE

ATENDIMENTO: “POSSO AJUDAR?”
/ “FALTOU ALGUM PRODUTO?”

CARTAO FIDELIDADE DEGUSTACAO DE PRODUTOS

REFORMA / AMPLIACAO DE LOJAS

PROXIMIDADE

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Os pontos que geram DESCONFIANCA no varejo sao, de certa forma o
nao cumprimento dos geradores de confianca ja abordados

HIGIENE M EnDiMEnTO

GREDIBILIDADE QUALIDADE
DESORGANIZACA

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research Nielsen
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Contudo, falta de HIGIENE ou de QUALIDADE sao os fatores
inegociaveis que geram desconfianca em relacao a loja

Consumidores observam e desconfiam de...

* Loja desorganizada ou suja

* Presenca de produtos estragados na area de venda / validade vencida

* Produtos mal conservados

* Marcas desconhecidas

* Produtos com preco muito abaixo do normalmente praticado

* Recolocacao para a venda de produtos pereciveis deixados no check out
 Equipamentos de refrigeracao desligados

DESTACA-SE a observacio de higiene e qualidade no SETOR DE PERECIVEIS
(Acougue, FLV, Frios)

...se eu vejo uma geladeira bagungada ali tem produto vencido, faz tempo que
o funciondrio ndo foi ld remexer, arrumar, entdo um agougue desorganizado,
peixaria, as coisas baguncadas é sinal de que ninguém foi ld ver.
(Classe Alta — 40 a 55 anos)

Nielsen

esquisa Exploratdria sobre Confianga dos Consumidores — Sdo Paulo — Abril’2013 - Fonte: Nielsen Consumer Research
25

opm CAPITALISMO CONSCIENTE 29° congresso e feira de negdcios em supermercados ‘ & it B reiaspes

#55 prosperar construindo relagées de valor para todosz



Consideracées Finais
- Confianca no Varejo -
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0 SETOR

Segundo a Apas, o setor supermercadista realiza algumas acdes
institucionais que apoiam a confianca no varejo

@ DE OLHO NA VALIDADE

@ APOIO A MEDIDA DE DESTACAR IMPOSTOS NAS NOTAS FISCAIS

@ APOIO A DESONERACAO DA CESTA BASICA

@ NEGOCIACOES COM A INDUSTRIA COM FOCO EM ATENDER AS
NECESSIDADES DOS CONSUMIDORES
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0 VAREJO NA PONTA DA CADEIA PRODUTIVA

Varejo e industria devem olhar juntos para o consumidor e promover a
entrega de suas promessas de maneira consistente

VAREJO

‘ SHOPPER

EXPERIENCIA

CONSISTENCIA W CONFIANCA
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CAPITALISMO CONSCIENTE
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Lenita Vargas Mattar
lenita.mattar@nielsen.com

Rodrigo Silva Mariano
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