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Diferenciacao competitiva
na sustentabilidade do varejo

equndo pesquisa realizada em

dezembro de 2010 pela agén-
Cia Voltage, 62% dos consumidores
brasileiros afirmaram estarem insa-
tisfeitos com a falta de honestida-
de das marcas. A mesma pesquisa
indicava que eles buscam valores
humanos e tem a expectativa de
construir um relacionamento pautado
na transparéncia, honestidade, con-
fianca, integridade, respeito e ética.

Serd que alguma coisa mudou
de la para ca? Parece que nado.
A 128 Pesquisa Nacional sobre
responsabilidade social e praticas
sustentaveis nas empresas, realizada
no fim de 2011 pelo Instituto
ADVB de Responsabilidade Social
indica que 78% das empresas nao
conhecem a opinido de seus clientes
/ consumidores e prospects na hora
em que eles escolhem uma empresa
socialmente responsavel.

Assim, a maioria das organizacoes
parece estar na contra mdao das
expectativas dos consumidores. A
cadadiaquepassa, encontramos mais
e mais propagandas, mesmo com as
novas normas do CONAR em vigor,
que sdo exemplos de “picaretagem
verde” e de tentativa de conquistar
0 cliente pelo irresponsavel caminho
da enganacdo. Que tal geladeiras
convencionais  sendo  oferecidas
como “refrigeradores ecologicos”
OU Impressoras na sessao de
“eco-informatica” de uma rede de
varejo? Camisetas ditas “ecoldgicas”
porque misturam algoddo com PET
reciclado, tornando praticamente
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impossivel a reciclagem.

De outro lado, nosso comércio estd
cada vez mais inundado de produtos
chineses, indianos e de outros pafses
asiaticos menos desenvolvidos que,
sem controle da responsabilidade so-
cioambiental em sua producao, com-
petem deslealmente com a industria
nacional. Essa avalanche de importacao
de produtos de baixissima tecnologia e
que poderiam muito bem ser fabricados
em nosso Pais, de forma honesta e com-
petitiva, tem levado a um processo de
desindustrializacdo que vai de encontro
com as politicas de geracao de empreqo,
eliminacao da miséria e a reducdo da
violéncia em nossas cidades. Esse
fendmeno pode ser identifi-
cado com consequéncia em
trés niveis: nas populacoes
mais carentes (artesanato)
e em pequenas, médias e
grandes industrias.

F 0 momento de repensar
e estabelecer critérios para
atender as novas expecta-
tivas do consumidor que
deseja se alinhar com as
marcas éticas. £ um mo-
mento importante para
criar uma diferenciacao
competitiva. O que fazer
para tal? Para ajudar o vare-
jista a pensar sobre como incorpo-
rar NO seu dia 3 dia praticas genuinas
e sustentaveis, listamos alquns cami-
nhos para vocé refletir sobre como
gerar percepcao de ética no relacio-
namento e melhorar os resultados
dos negocios pela fidelizacao.
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Q 1 - Comece pelo
basico, praticamente
sem investimentos, mas
causando uma sensag¢ao
de transparéncia e
honestidade:

Pergunte-se: Minha comunicacao é
reconhecida como responsavel pelo
meu cliente?

Diga nao a maquiagem verde!
Destaque-se criando uma
percepcao verdadeira de respeito
a0 consumidor, pois muitas
empresas ainda insistem em criar
uma imagem ambientalmente
responsavel usando estratégias
completamente equivocadas em
que chegam até a transformar
em verdes produtos (ou acoes)
que nao sao, oferecendo artigos
“neutralizados”, mas que podem
fazer mal a saude: embalagens
reciclaveis (ou até recicladas) para
produtos importados sem qualidade
comprovada. Tenha em mente que
73% dos brasileiros dizem que
gastarao mais consumindo produtos
ecologicamente corretos, sequndo
estudo Penn, Schoen & Berland
Associates (PSB), realizado em 2010.

Pergunte-se: Minha comunicacao
é percebida pelos clientes como
objetiva e agrega valor a eles?
Lembre-se: 0 consumidor, como
VOCé, Nao gosta de perder tempo. O
neuromarketing nos ensina que as
Pess0as, por natureza, sao eqoistas
e 0 cérebro, normalmente, busca o
caminho mais rapido e facil para a
tomada de decisdo, procurando se
preservar e evitando gastar tempo
e energia. Prepare sua comunicacao
levando em conta que o cérebro so
gastara energia armazenando o que

entender como necessario ou vital.
Elimine toda informacdo que nao for
clara e direta!

0 2 - Prepare seu
pessoal para saber
ajudar honestamente o
consumidor.

Pergunte-se: Vocé é identificado
pelo cliente por realmente ajuda-
lo, de forma genuina, a selecionar
0 que € melhor para ele?

Ou serd que ele tem a sensacao de
que estao “empurrando” mercadorias
com frases falsas do tipo “isso fica
muito bem em vocé”? Vocé sabe
escolher uma tinta para pintura
de exterior de sua casa? Um fefro
elétrico para passar uniforme tem
que ter as mesmas caracteristicas
daquele para passar roupas infantis?
Se vocé ndo sabe responder, seu
cliente também nao deve saber. Faca
a diferenca: ofereca informacoes
que ajudem o consumidor a decidir
melhor evitando desperdicios.

Ele Ihe retribuird com fidelidade!
Lembre-se que, sequndo pesquisa
realizada pelo instituto de pesquisas
Market Analysis em 2010, 50% dos
consumidores nao acreditam que

3 comunicacdo das empresas seja
honesta e transparente.

Pergunte-se: Ha clara compreensao,
pelo seu target, de que vocé tem
uma atitude responsavel, para com
ele, no oferecimento de produtos?
Diferencie-se facilitando a vida
do consumidor e disponibilize
informacoes para que ele perceba
Sua preocupacao em garantir de
forma direta e genuina, aspectos

como sequranca, saude, qualidade e
economia. Sequndo uma pesquisa da
TNS, ja em 2008, 95% dos brasileiros
aprovariam que o setor varejista
realizasse uma selecao prévia de
produtos, excluindo das gondolas
aqueles que agridem o meio
ambiente, de forma clara e direta!

Q 3 - Estimule seus
fornecedores a se
engajarem em construir
um relacionamento
pautado na transparéncia,
honestidade, confianca,
integridade, respeito

e ética.

Pergunte-se: Tenho certeza de

que minhas compras provem de
fornecedores que tém respeito para
com seus proprios funciondrios e com
0 meio ambiente?

J& imaginou o risco de imagem de
um produto vendido por vocé sendo
produzido com trabalho semi-es-
cravo? Inove: mostre claramente 3
sua politica de selecdo de fornece-
dores responsaveis. Yocé sabia que
62% dos consumidores brasileiros
disseram que estao dispostos a ter
um custo 10% mais alto para obter
produtos sustentaveis, sequndo
levantamento do Grupo Havas, em
novembro de 2011?

Perqunte-se: Tenho como estimular
meus fornecedores a buscar
desenvolver produtos com qualidade e
menos toxicos?

Salde serd um tema cada vez mais
forte a partir de 2012. As pessoas
Vao exigir que, em primeiro lugar,

0 COMPromisso empresarial por um
mundo melhor seja direcionado para
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elas e suas familias. Depois para

3 vizinhanca, o bairro, a cidade, 0
Pais, a humanidade e, finalmente,

0 planeta. Sim, o planeta estard em
ultimo lugar, pois encontrard seu
caminho, mesmo sem a humanidade.
Portanto, 0 compromisso que vocé
tem que assumir € com o cliente e
sua familia e com as comunidades
onde vocé opera. Por exemplo,
mostre o trabalho que voceé faz para
reduzir a quantidade de substancias
toxicas ou perigosas nos produtos
oferecidos para bebés e criancas.

0 4 - Materialize seu
esfor¢co de buscar criar um
relacionamento agradavel e
honesto.

Pergunte-se: Sua loja é aprazivel?
Ela oferece uma sensacao de
conforto e bem estar?

O que posso fazer para atrair
mais e fidelizar clientes? Lembre-se
que sequndo estudo da California
Board for Energy Efficiency Third
Party Program, Heschong Mahone,
“as vendas aumentam em até 40%
em lojas com iluminacao natural
adequada”.

Pergunte-se: Seu cliente
conseqgue perceber seu esforco
para gerar valor compartilhado
para ele, para seus negocios e
para um mundo melhor?

Que tal se fazer notar,
demonstrando comprometimento
verdadeiro com praticas
sustentaveis, ao oferecer lojas
verdes certificadas, com baixo
impacto sobre saude e meio
ambiente e reduzidos custos
operacionais? Sequndo pesquisa
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Penn, Schoen & Berland Associates
(PSB) de 2010, 95% dos brasileiros
disseram ser importante ou muito
importante comprar produtos de
uma empresa “verde”.

Pergunte-se: Sera que suas
acoes para gerar diferenciacao
competitiva sustentavel sao
percebidas como vocé gostaria?

Ndo deixe de monitorar se as
acoes que vocé esta adotando
fazem com que seus clientes e
funciondrios admirem mais sua
marca. A unica forma de saber isso
é perguntando. Faca pesquisas!

Por ultimo, nunca
perca de vista que
sustentabilidade
empresarial significa
garantir rentabilidade
e perenidade para o seu
negocio com visoes de
curto, médio e longo

prazos.

Nesse momento, diversos fatores
se unem na direcao de construir um
mundo mais ético e sustentavel.

O primeiro deles $30 0S
consumidores sinalizando que
querem se fidelizar a3 marcas
socioambientalmente responsaveis.

0 sequndo € o proprio governo
que demonstra essa preocupacao,
pois obriga através da IN 01/10 da
SLTI/MPQG, a compra de produtos,
materiais, servicos e obras
sustentaveis.

Um terceiro elemento de pressao
é a nova requlamentacdo do CONAR

que, na pratica, proibe o greenwast
na propaganda e, por ultimo, o
PPCS-Plano de Acdo para Producao
e Consumo Sustentavel, no qual

0 governo determina metas para
alguns setores, sendo o principal
deles o varejo.

Ao que tudo
indica foi dada
a largada para

o pareo da
sustentabilidade
varejista .

Newton Figueiredo

e fundador e presidente do Grupo SustentaX,
que desenvolve, de forma integrada o
conceito de sustentabilidade empresarial.
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