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1. Introducéo

O setor varejista tem procurado encontrar mecanismos para superar barreiras e solucionar
problemas com respostas criativas. Como caracteristica, 0 varejo possui a vantagem de estar
permanentemente préximo ao consumidor o que possibilita mais agilidade na deteccdo de
tendéncias e na percepcdo de toda e qualquer mudanca no perfil do consumidor, razdo pela qual
pode promover mudancas quase que simultaneas as necessidades.

Mintzberg (2010) afirma que gerentes ndo conseguem um controle total de suas atividades, pois
grande parte dos problemas com os quais ele lida sdo inesperados e, em algumas situacdes, sdo
intrataveis. Além disso, o trabalho gerencial ndo é estritamente ligado ao relacionamento com
subordinados, mas frequentemente se d& de forma lateral, em relaces com colegas, sdcios e
clientes; e, ainda, a tecnologia.

O perfil do gerente de vendas de hoje é visto como sendo um profissional voltado para as pessoas,
com habilidade no relacionamento interpessoal e comprometido com o aprimoramento de cada um
da equipe. De um ponto de vista Unico os gerentes de loja tem um papel importante na formulagéo e
na execucdo da estratégia no varejo. Devido ao contato diario com o cliente, os gerentes tém melhor
conhecimento das necessidades dos clientes e das atividades da concorréncia (LUCENA E
MORGAD, 2007; LEVY e WEITX, 2000).

No ponto de vista de Stanton e Spiro (2000) o gerente de vendas exigente, controlador, interessado
no volume de vendas estd desaparecendo. Atualmente, os gerentes de vendas de sucesso sdo Vvistos
como lideres de equipes, e ndo como chefes. Eles ainda dirigem e orientam pessoas, mas fazem isso
por meio da colaboracdo e da delegacdo dos poderes em lugar do controle e do comando. Para ter
sucesso no século XXI, os gerentes de vendas precisardo adaptar suas estratégias, seus estilos e
atitudes.

Porém, nos altimos 10 anos, o gestor tem sido desafiado a lidar com um novo cenério, provocado
principalmente pela revolucéo digital que fez nascerem novas formas de ofertas e de consumo de
produtos em distintas escalas. As novas tecnologias e 0 e-commerce cada vez mais vém
possibilitando aos consumidores comprar sem sair de casa, gerando um crescimento exponencial a
esse novo meio de varejo causando impactos cada vez mais significativos ao varejo tradicional
(LEVY & WEITZ, 2000).

A velocidade que o mercado tem se modificado insere o consumidor em uma constante busca do
menor desperdicio de tempo possivel, no processo de encontrar e comprar seu produto ou servico;
as organizacOes analisando esses fatores atraves de pesquisas de marketing de relacionamento,
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percebem que além de velocidade os clientes buscam diversidade de produtos, qualidade, precos
baixos, e facilidades ao realizar suas compras on-line (SCHIFFMAN E KANUK, 2000).

O e-commerce caracteriza-se como uma forma de compra e venda diferente das tradicionais, pois
ao contrario do comércio tradicional que oferece limitada variedade de produtos a partir do estoque
fisico, por meio do e-commerce, os clientes tem acesso a uma variedade maior de empresas e de
produtos geralmente com precos mais competitivos e comodidades para aquisicdo. E-commerce
permite a compra e venda de produtos ou servicos realizados via rede mundial de computadores, ou
seja, por meio da internet, podendo ser realizada através de smartphones, tabletes, computadores de
mesa ou notebooks.

A constante evolucdo desta técnica vem se tornando cada dia mais evidente tanto na economia tanto
pra o varejo tradicional, que vem sofrendo impactos muitas vezes negativos com o crescimento
desse tipo de comércio.

As facilidades encontradas nas compras pela internet vém proporcionando comodidades cada vez
mais procuradas pelos clientes e vem preocupando os gestores do setor varejista, que temem cada
dia mais, perder espago para o comercio virtual. O diferencial de preco observado nas lojas virtuais
é um grande causador dessa procura cada vez mais acentuada ao comércio eletronico, os clientes
estdo ligados e observam que 0s pre¢os sdo muitas vezes até 20% mais baixos que em lojas fisicas,
pois essas precisam tirar parte de seus lucros para o pagamento de comissdes aos vendedores, além
de aluguel e demais encargos necessarios.

O avanco tecnologico, e 0 surgimento da internet fizeram com que o consumidor tivesse uma
mudanga significativa em seu comportamento, principalmente nos dltimos 10 anos, com isso suas
necessidades mudaram. Atualmente o cliente muitas vezes ndo deseja sair de sua comodidade para
efetuar a busca por um produto ou servi¢o, aumentando o numero de adeptos pelo e-commerce.

A partir este cendrio, este estudo tem como objetivo identificar a percepcdo dos gestores do setor
varejista de eletrodomésticos da cidade de Santa Rosa diante da nova formatacéo e desenho do setor
varejista provocado principalmente pela tecnologia que fez surgir o e-commerce.

2. Metodologia

De acordo com Vergara (2004), quanto aos fins esta pesquisa € classificada como exploratoria e
descritiva. A etapa exploratéria foi realizada por meio da pesquisa bibliografica em livros e estudos
relacionados ao tema. Gil (2002) explica que as pesquisas exploratérias tém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito.

A pesquisa é descritiva, pois tem por objetivo conhecer as caracteristicas dos gestores que
trabalham no segmento varejista tradicional, através da aplicacdo de questionarios focados no
assunto.

Para Malhotra (2001), a pesquisa descritiva pode ser efetuada, através de dois métodos:
levantamento e observacdo. O Método de levantamento se caracteriza pelo interrogatério dos
participantes atraves de perguntas que fornecam informagdes sobre seu comportamento, intencdes,
atitudes, percepcbes, motivacdes e caracteristicas demogréficas e de estilo de vida. O método
levantamento possibilitou a busca de informacdes a cerca da percepcdo dos gestores do setor
varejista de eletrodomésticos da cidade de Santa Rosa diante da nova formatacdo e desenho do setor
varejista provocado principalmente pela tecnologia que fez surgir o e-commerce.
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Quanto & abordagem de pesquisa pode ser classificada como qualitativa. Para Godoy (1995) a
pesquisa qualitativa envolve a obtencdo de dados descritivos sobre pessoas, lugares e processos
interativos pelo contato direto do pesquisador com a situacgdo estudada, procurando compreender 0s
fendmenos segundo a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dos participantes da situacdo em estudo. A
entrevista em profundidade é uma técnica para se obter dados qualitativos. E uma entrevista no
estruturada, direta, pessoal, em que um unico respondente € entrevistado de cada vez por um
entrevistador treinado, para descobrir motivagdes, crengas, atitudes e sensa¢fes com relacdo a
algum assunto (ZAMBERLAN, et al, 2014).

Para a coleta de dados, utilizou-se um instrumento em forma de questionario, com perguntas
abertas, aplicado aos gestores do varejo por meio de contato direto em forma de entrevista. Isto
permitiu a compreensdo mais detalhada do contexto através da concepcdo das caracteristicas
situacionais apresentadas pelos entrevistados, a medida que permitiu ao pesquisador contato direto
com o fenémeno em estudo (RICHARDSON, 1999).

O periodo das entrevistas ocorreu de setembro a dezembro de 2015. As conversaces foram
previamente agendadas e tiveram duragdo aproximada de 30 a 40 minutos. As empresas implicada
no estudo sao todas redes de lojas, trés das empresas possuiam mais filiais e abrangem a regido sul.
A amostra dos sujeitos da pesquisa é caracterizada pelo tipo ndo probabilistica, uma vez que 0s
entrevistados foram escolhidos pelo critério acessibilidade e conveniéncia, tendo em vista 0s
objetivos da pesquisa. Neste sentido, a amostra deste estudo é composta por cinco gerentes. Para
interpretar e entender os dados coletados, o estudo utilizou a técnica da analise de discurso.
Segundo Fernandes (2008) a analise de discurso é a analise da fala em contexto. Ela ajuda a
compreender como as pessoas pensam e agem no mundo concreto.

Na analise de discurso foi realizada a transcricao dos resultados conforme a opinido e ponto de vista
dos gestores entrevistados. Os dados foram tratados de forma qualitativa. Esta forma, segundo
Vergara (2004), caracteriza-se por ser uma analise do tipo descritiva, observando o contetdo das
respostas obtidas.

3. Resultados e Discusséo

Foram realizadas entrevistas com cinco gerentes do sexo masculino. Com relacdo a idade, estdo
na faixa etaria de trinta a quarenta anos. Para preservar o anonimato dos entrevistados e de suas
organizacOes todos os gerentes sdo identificados por um numero sendo Gerente 1, Gerente 2,
Gerente 3, Gerente 4 e Gerente 5.

Quanto aos resultados da pesquisa, foram identificados alguns pontos em comum com relagédo
aos desafios diante do e-commerce. Percebe-se basicamente que os gerentes de vendas possuem
duas grandes responsabilidades, ou podem ser chamados de desafios, de acordo com o seu grau de
percepc¢do. Primeiramente o grande desafio € compensar através do bom atendimento e outros
beneficios as diferencas de preco de loja dos eletrodomésticos para com o0s precos oferecidos
através de compras on-line e e-commerce.

Em segundo lugar, h4 uma grande preocupacdo com a equipe de vendas, desde a contratagéo,
passando pela ambientagdo, treinamento e desempenho do funcionario na loja, e chegando a
motivacdo do vendedor. Os gerentes possuem um papel de liderangca fundamental no processo de
aprimorando de vendedores, objetivando atingir as metas de vendas, entdo dai surge a necessidade
da preocupacao com a equipe de vendas.



[T

SALAO DO UN”U,Q%’ 6/ 4 ‘ ‘ O CIENTIFIC

CONHECIME O e p SNOBADSIERISS

CIENCIA ALIMENTANDO O BRASIL VI SEMINARIO DE INOVACAO E TECNOLOGIA

Modalidade do trabalho: Relatério técnico-cientifico
Evento: XXI Jornada de Pesquisa

Em alguns momentos, as lojas do varejo tradicional, acabam se tornando apenas escoadoras da
producdo, e seus gestores nao possuem autoridade para escolher a grade de produtos que mais
agrade a seu publico-alvo ou na definicdo de uma politica de precos que esteja de acordo com o
posicionamento estratégico. A falta de autonomia para tomar decisfes tem sido uma das principais
causas de fracasso nos movimentos de integragdo a frente.

Com base nesta perspectiva os gestores foram questionados quanto a representacdo dos
eletrodomesticos nas vendas e com o e-commerce. Todos 0S gerentes apontaram 0S
eletrodomésticos como responsaveis por cerca de 30% a 40% do faturamento das lojas. Para o
Gerente 1, a tendéncia é deixar a loja cada vez mais proxima do e-commerce, onde ao acessar 0 site
da loja através de um localizador o cliente pode procurar a loja mais préxima. Existem projetos
sendo desenvolvidos onde o cliente podera procurar o produto na loja mais proxima e consultar seu
estoque, se tem o produto disponivel para entrega.

Na mesma acepcao o Gerente 2 relata que o e-commerce ndo afeta muito as vendas da loja, pois
em seu ponto de vista o publico procura mais o relacionamento entre loja e vendedor. O Gerente 5
também apresentou essa percepgdo e acrescenta que o0 e-commerce € um mercado em expans&o,
mas que é muito perceptivel a inseguranca por parte do consumidor por esse meio de compra. O
gestor frisa que o relacionamento e o contato com o cliente € essencial para ofertar o produto
correto. Esta visdo é defendida por Levy & Weitz (2000), que destaca a competéncia do gerente de
loja por meio da capacidade de conhecer seus clientes e adequar as ofertas dos produtos de acordo
com as necessidades do comprador.

Ainda, o Gerente 3 expde que o e-commerce tem afetado consideravelmente para o fechamento
de algumas vendas. Para enfrentar esta situacdo, o gestor relata que tenta chegar ao valor mais
proximo possivel para fechar a venda. Aponta que as vendas on-line sdo constantemente uma luta
injusta de certa forma, pois ndo possuem custos como pessoal, espaco fisico e suporte, enfim
demais outros custos que uma loja fisica possui, além de ndo arrecadar fundos para 0 municipio e
ndo gerar empregos. Ressalta a importancia de o consumidor adquirir os produtos na sua cidade de
origem, onde os impostos arrecadados se revertem em investimento em ambito social. Também
comenta que muitos consumidores ndo tem mais buscado vinculo e relacionamento, visando apenas
0 produto.

No mesmo ponto de vista, o Gerente 4 afirma que o e-commerce afeta sim as vendas, porém de
forma moderada. Ressalta que nossa regido ainda possui uma cultura muito bairrista, onde os
consumidores ainda gostam de ir até a loja, de tocar e ver o produto. Aponta que existe uma grande
diferenca de despesas das vendas on-line para uma loja, pois esta em seu espago possui muitos
custos e tributacdes que o e-commerce ndo tem. Ocorrem situa¢Ges também aonde o cliente vem até
a empresa e mesmo com uma diferenca de 10 a 15% do site, ele acaba comprando na loja, pois esta
diante do produto e prefere levar o produto no momento em que a compra é efetivada.

Os gerentes também foram indagados quando ao uso de estratégias para se diferenciar do varejo
eletronico. Em geral, os gestores frisaram que o mais importante € o bom atendimento e o
relacionamento com o cliente, ofertando produtos certos e que atendam as necessidades dos
mesmos.

O Gerente 1 relatou que sdao enviadas malas diretas para os clientes que possuem cadastro, de
acordo com seu perfil e produtos de seu interesse em periodos mensais. Também de trés em trés
meses alguns clientes pré-definidos sdo convidados a ir até a loja para concorrer a prémios. Logo
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como diferencial da concorréncia o Gerente 2 coloca que a empresa possui crediario proprio que
ndo é regulado por nenhuma instituicdo financeira, aspecto esse que facilita e agiliza a abertura de
crediario pois o cliente tem retorno imediato, ja podendo efetuar a compra no mesmo instante.

Como principal estratégia de diferenciacdo e sendo pioneira em executar o projeto de
ressarcimento ao cliente, onde este ndo sendo atendido no prazo de entrega informado do produto,
ele ganha o valor do bem como indenizacgéo e ainda recebe o seu produto adquirido, ganhando duas
vezes e ficando totalmente satisfeito. Esse projeto visa resgatar a credibilidade da empresa perante o
cliente, sendo uma corrente onde os fornecedores também sdo cobrados ao ndo cumprir seus prazos
informados (GERENTE 3).

4. Conclusdo

Percebe-se que de acordo com o estudo, que a venda via e-commerce tem obtido um crescimento
nos ultimos anos. O consumidor tem cada vez mais acesso a informacdo, facilidades de pagamento
e busca melhor condicdes de negociacao.

O Brasil é o quinto pais que mais comercializa produtos on-line, estando atrds da China, Estados
Unidos, india e Jap&o. No ano de 2014, o e-commerce girou mais de 35,8 bilhdes de reais no Brasil
e, no ano de 2015 esse numero superou o0s 43 bilhdes de reais (E-COMMERCE, 2015).

O Comércio eletronico setor faturou R$ 18,6 bilhdes no primeiro semestre de 2015, crescimento
nominal de 16% na comparagdo com o mesmo periodo de 2014. Por faturamento, eletrodomésticos
estd no topo com 25% de participacao; seguida por telefonia/celulares com 18%; eletrbnicos, com
12%, entre outros ( E-BIT,2016).

Pode-se afirmar que a partir dos resultados, que os gestores entrevistados ndo se sentem muito
ameacados pelo e-commerce, pois acreditam n&o ser uma forte tendéncia cultural da regido.
Contudo, criam estratégias que oferecem aos clientes vantagens e beneficios, contrapondo as
condigdes encontradas pelo comprador na modalidade e-commerce.

Os resultados da pesquisa reiteram a posicdo dos autores (MINTZBERG 2010, LUCENA E
MORGAD, 2007; LEVY e WEITX, 2000), quando mencionam da necessidade do relacionamento
do gestor com funcionarios e clientes e do papel importante do gerente na formulacéo e na execucao
da estratégia no varejo.

E evidente que a mudanca chegou e que 0 e-commerce é um caminho sem volta e que o varejo
tradicional precisa se reinventar permanentemente. No entanto, ndo séo apenas as novas tecnologias
gue hoje permitem uma experiéncia mais completa e integrada nas lojas fisicas, sdo questdes
ligadas ao comportamento do consumidor que ja estdo sendo estudadas e aplicadas tanto nas lojas
como nos sites e-commerce. E preciso envolver o consumidor e convida-lo a participar. A
experiéncia ndo precisa ser grandiosa. Porém, precisa ser sempre inusitada, surpreendente.

5. Palavras- Chave: cliente; tecnologia; gerente.
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