Como encantar os Clientes

Case Lojas Renner



A situacao atual
de muitas
organizacoes
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DE ONDE VEM AS
EXPECTATIVAS??

De sua experiéncia anterior como cliente. “L4a, eu
nao volto mais.”

De seu circulo de relacionamentos:“Voceé viu....?”

“Vocé tem...?”
Da concorréncia: Mostra aos seus clientes o que

pnodem esperar.
DO que a publicidade diz as pessoas.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas



ENCANTAR O CLIENTE
ENCANTAMENTO
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DESENVOLVER

v" Uma organizacdo que rotineiramente
surpreenaa o cliente.

v Encantamento i) Emocdes Positivas

I >Engenharia dessas relagdes



ENCANTANDO O CLIENTE

v
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Identifigue o seu cliente.

Descubra o que ele deseja.

Seja o melhor a fazer e/ou
oferecer o que ele deseja.

Faca certo da primeira vez.



Encantar a todos é a nossa
realizacao.
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Comercializar produtos de moda com
gualidade a precos competitivos e
exceléncia na prestacao de servigos,
conquistando a lideranca, sempre
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PROPOSICAO DE VALOR DA
EMPRESA

A loja cumplice da mulher moderna:
variedade de estilos com moda,
gualidade e precos competitivos em
ambientes praticos e agradavels.



PRINCIPIOS EMPRESARIAIS
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Encantar o cliente é nosso ponto de honra

E fundamental que todos os colaboradores tomem acées visando sempre
superar as expectativas de seus clientes externos e internos.

O valor pago pelo cliente deve proporcionar o maximo em produto e
Servico

Todos o0s produtos e servicos oferecidos pela empresa devem ser
percebidos como a melhor relagao custo/beneficio no mercado.

Valorizagdo de nossos colaboradores e incentivos ao seu
desenvolvimento profissional e pessoal

Devemos possibilitar a todos um clima de trabalho saudavel, com respeito
ao ser humano, estimulando o desenvolvimento através do treinamento e do
proprio trabalho, com reconhecimento das atribuicdes, competéncias e
habilidades.

Vace Tem um estilo, a Rennar lam fodas



PRINCIPIOS EMPRE
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O profissional Renner faz acontecer

Todo profissional Renner, em suas acoOes, deve ter uma atitude
dinamica e empreendedora, usando de iniciativa para conquistar
sempre melhores resultados.

Lucro é fundamental para o crescimento e continuidade da
empresa

Somente a rentabilidade adequada da empresa garante o0s
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competitividade e crescimento no mercado.
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PRINCIPIOS EMPRESARIAI
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« Busca continua da inovacao e competitividade

AcOes pro-ativas sao nhecessarias para 0 aperfeicoamento da
empresa diante das constantes mudancas do mercado.

 Qualidade em todas as nossas acoes

Através da exceléncia nas atitudes e no trabalho de cada um é que
sera alcancado o padrao da qualidade da empresa.

 Aresponsabilidade social e ambiental orienta as nossas ag0es

A empresa estimula acbes voltadas para a preservacao do meio-
ambiente e desenvolvimento da cidadania.

Vace Tem um estilo, a Rennar lam fodas



VALORES EMPRESARIAIS

Respeito aos clientes, aos colaboradores, aos fornecedores, ao
patrimonio e aos principios da empresa.

Honestidade e verdade em todas as acfes e atitudes.

Humildade, estando sempre aberto a sugestdes, novas ideéias e
conceitos.

Austeridade no uso de recursos da empresa.

Lealdade, seriedade e franqueza entre todos os colaboradores
da empresa.

Sigilo no tratan
Justica nas decisoes, baseand
empresa.

Igualdade no tratamento com as pessoas.
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IMPLANTACAO DO
ENCANTAMENTO

Estabeleca uma visao.

Sature a empresa com a voz do cliente.

Envolva, comprometa, motive toda a

empresa.
Delegue autoridade total.

Reconheca 0s herais.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas
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RESULTADOS DO ENCANTOMETRO

20006
14.790.335 opinides registradas

Encantados
55,3%

8.172.299

Insatisfeitos: 4,8%
714.572

Voca tem um aslilo, 8 Renner lam fadas



Satisfacao Geral

Varejo

Renner

Bancos

Fonte: Pesquisa InterScience - 137.000 casos

O Insatisfeito
[0 Satisfeito
O Encantado

20 55 25
19 55 26
4 42 54
25 61 14
0 20 4IO 6IO
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Area de Recursos Humanos
dando Sustentacao
a Cultura Organizacional

Yoca tem um estito, & Renner tem todas
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Academia Renner
de Varejo

A AREA DE TREINAMENTO E
DESENVOLVIMENTO

Atua dentro dos conceitos de Educacao
Corporativa.

Aprendizado continuo em busca dos resultados
empresariais.



PREMISSAS BASICAS

Gestor como educador;

Instrutores de treinamento sao Supervisores / Gerentes /
Diretores;

Area de Desenvolvimento: consultor em metodologia de ensino;
Treinamento de instrutores em métodos e técnicas de ensino;

Montagem dos Treinamentos de forma participativa (reunides
com instrutores e profissional de Desenvolvimento);

Treinamento operacional descentralizado;

Treinamento Comportamental (Desenvolvimento) coordenado
pelo profissional de RH, mas com participacéo dos gestores e
sempre com participacao da Diretoria.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas
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OBJETIVO:

Proporcionar a todos os colaboradores
uma formacao em varejo.
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Academia Renner

de Varejo

Cada cargo de acordo com as
competéncias e atitudes tem sua
grade de treinamento.
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RENNER

nosso reflexo & voceé

Objetiva a integracao do novo colaborador a
fillosofia Renner.

(Visao / Misséo / Principios / Valores)

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas
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TREINAMENTOS TECNICOS

Visam a atualizacao tecnologica do nosso

colaborador, nos diversos processos
correspondentes ao seu cargo.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas



P RENN 'A“
MAGIA RENNER Acederiz Renner

E um programa de treinamento comportamental que objetiva:

e Reforcar comportamentos importantes para a cultura Renner;
e Desenvolver a esséncia do ser humano.




Objetiva promover a formacao e o
desenvolvimento das liderancas para a gestao
do negocio, com foco em desenvolvimento das

pessoas e a busca de resultados.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas
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EIXOS DA UNIVERSIDADE

e Cidadania corporativa
e Ser humano

e Programa de Trainees
e MBA __
e Atualizacdo EIX0
e Competéncia critica

e Reciclagem

 Lideranca empreendedora
 MBA Sénior

e Competéncia diretiva

ATUALIZACAO ..

YVoca tem um eslilo, 2 Renner lam fodaos

UNIVERSIDADE

RENNER

Conhecimento buscando resultado

EIXO
RECICLAGEM

WJRENNER

EIXO
COMPETENCIAS
CRITICAS



. @ RENNER

Conhecimento buscando resultado

DESENVOLVIMENTO DE LIDERES

e Gestao do Negocio

e Gestao de Pessoas

Vace Tam um estilo, a Reannar lam fodas



UNIVERSIDADE

@ RENNER

Conhecimento buscando resultado

PROGRAMA DE TRAINEE GERENCIAL

Objetivo: Prover a organizacao de gestores preparados
para o crescimento do negocio.

Duracao: 1 ano
Formac;'a"lo: Teodrico (executivos sao os instrutores)
Pratico (nas Lojas e Compras)




UNIVERSIDADE

Conhecimento buscando resultado

PROGR
TRAINEE D
SUPERVISAO

Esta € a porta de
entrada para se comecar
a desenvolver uma

carreira executiva, uma vez que a empresa da
oportunidade do colaborador ser um lider, sem
necessidade de uma experiéncia anterior.

D QO

Os Trainees ficam em treinamento durante seis meses e
neste periodo realizam varios treinamentos teoricos e
praticos na loja.

Vaoca tem um astilo, a Rennar fam lodos



E um encontro anual, com todos os Diretores e Gerentes,
buscando o compartilhamento do direcionamento
estrategico que devera nortear nossas acoes no ano

seqguinte.
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UNIVERSIDADE

Conhecimento buscando resultado

ODbjetivo: Promover um salto qualitativo significativo nos
conhecimentos dos lideres em gestao do varejo.

Duracao: 400 horas

" FGY

Um programa da EAESP

Parceria: Fundacao Getulio Vargas - SP

Total de executivos formados: 120

Vace Tem um estilo, a Rennar lam fodas
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Academia Renner F - LEARNING @ E R

. Conhecimento buscando resultado
de Varejo

Sao treinamentos virtuais com objetivo de:
e Transmitir novos conhecimentos

e Reforco de conhecimentos

A Aventura da LidErﬂngﬂ »

g

“Administrando o Tempo Motivacao
Copyright e Gestao de Pessoas
Copyright

PENSANVO
ESTRATEGTCAMENTE

CRIATIVIDSDE

Vace Tam um estilo, a Reannar lam fodas



REMUNERACAO

Remuneracao por Competéncias (salario
nase)

Premiacao por Resultados (PPR)
BOnus Retencao de Talentos
Stock Option

Beneficios




AVALIACAO 360°

7

E um sistema de avaliacao realizado totalmente via web.

Atraves desta avaliacdo €& possivel medir o
desenvolvimento profissional do colaborador,
fornecendo suporte a Gestdo de Desempenho e demais
sub-sistemas de Recursos Humanos.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas



COMUNICACAO INTERNA

mumcagao

=

Os canals corporativos tém duas dimensoes que
representam seus objetivos:

-.r.t

e |[nformacao

e Integracao



O Planeta Renner é nosso jornal interno com circulacdo mensal.

E um dos principais veiculos de comunicacio,

onde sao divulgados por exemplo:

» Noticias de Mercado

e Giro pela Renner (pequenas noticias
de cada unidade)

e Resultado das Campanhas

e Perfil de um colaborador

afinados

» Novos projetos e

e Historias de Encantamento

Tudo o0 que € noticia e acontecimento esta presente no jornal!!



O Canal Renner sao videos internos que possuem
circulacao mensal.

Estes videos sao gravados com o Presidente da
Empresa, Diretores e Gerentes Gerais.

O objetivo é o repasse de informactes estratégicas
gue tenham importancia para o negocio.

Vace Tam um estilo, a Reannar lam fodas



PARTIDA

E um canal de comunicacdo em formato de reunides
rapidas nos horarios de abertura da Loja ou troca de
turno. O conteudo sé&o informacdes diarias, importantes
para a operacao diaria da loja ou area administrativa
como: vendas, metas, principais noticias e informacoes.
Objetiva tambéem, dar um inicio motivacional ao dia de
trabalho de cada um. o

Vace Tem um estilo, a Rennar lam fodas



JORNAL DE PAREDE [

Objetivo:
e Comunicacoes Corporativas

e Comunicacoes Locais (“Importante Saber” e “Acontece
Aqui”)

Yoca tem um estito, & Renner tem todas



OBJETIVOS

e Proporcionar um meio de comunicacao agil e moderno

e Garantir a confiabilidade e transparéncia das informacoes

e Possibilitar ao colaborador acesso aos dados de seu Cadastro,
Demonstrativo de Pagamento, Beneficios, Treinamento, Programas de

Qualidade, Oportunidades Internas e varias outras consultas

e Buscar a melhoria da Comunicacao Interna, permitindo o facil
acesso a informacoes da Empresa

e Esclarecer duvidas e estar mais proximo do RH

Vace Tem um estilo, a Rennar lam fodas
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Institucional Adm.de Pessoal Selecdo e Desenvolvimento PIQ  Campanhas Motivacionais

Abertura >, Aniversariantes

Aniversariantes 1807 GARCIA

Cliente Ocutto 19/07 ISABEL

Pesquisas f Enquetes 19/07 CARCL

Hoticias 19/07 PAREDES

Planeta Virtual 1 21:!3.1'0? VANESSA

Encantdmetro do RH o

Perguntas Freqiientes FI:IIE om o
Biblioteca o RH

Equipe Renner
Grandes Links
Responsabilidade

oot VOCE E MUITO BEM-VINDO AD PORTAL RH @ RENNER

Diretrizes de
Relacionamento

Fale com o RH Planeta Yirtual
Sair do Portal RH Maio/ 2007

Busca no Portal:

TRAINEE DE SUPERVISAO
“ersdo 3.3.196 ; .

VAGAS
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CAFE DA MANHA COM A DIRETORIA

gomunicacao

interna
—0—

Café coma
Diretoria

Periodicamente é realizado um café da manha que
reane o Presidente ou Diretores e alguns
colaboradores com o objetivo de conversar sobre
assuntos diversos, tirar duvidas, dar sugestOes e
proporcionar integracdo e maior proximidade com
0S principais executivos da Empresa.

Vaoca tem um astilo, a Rennar fam lodos



DIRETRIZES DE RELACIONAMENTO

E um painel que permite verificar como estdo acontecendo as
relacbes dentro de cada unidade. Ele €& administrado pelo
gerente e supervisores que, junto com o0s colaboradores,
analisam o ambiente e discutem formas de melhoria. Alguns
itens sao:

» Ndo existe “a empresa’”; existe “nos empresa”

e Qualquer rancor deve ser eliminado em 24 horas

e Fofocas, intrigas, inveja e traicées sado definitivamente proibidas
e Os meritos serdo reconhecidos e as vitorias celebradas

e Exceléncia na comunicacdo, checando envio e recepgdo de mensagerns e
/deias

e A critica sera construtiva, e a verdade falada com amor
Vaca fam um astilao, a Rennar tam fadas



PESQUISA DE CLIMA

PESQUISA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

R EN N ER 2 0 0 7

Anualmente realizamos uma pesquisa de Clima
Organizacional (Hewitt).

Este trabalho objetiva avaliar COMO NOSS0S
colaboradores estdo percebendo a Empresa, seus
colegas e sua chefila. Com este trabalho buscamos
cada vez mais aprimorar nosso ambiente de trabalho.

Vace tem wm astilo, a Rennar lam adas



Periodicidade: de acordo com a necessidade
Conteudo: informacdes que precisam de repasse rapido
Publico: para todos os colaboradores

Formato: impresso

ano 01, nimeara 01

—a ] Planeta

YVoca tem um eslilo, 2 Renner lam fodaos



RECONHECIMEN

O DOS HEROIS

CAMPANHAS MOTIVACIONAIS

e Cliente Oculto

.suc“e'i'mte DESTAQUES DO MES

Voca tam u




 Menos Despesas mais Resultados

Vace ten



1992 2006
Colaboradores 915 7.764
Lojas 8 81
Faturamento R$ 57 Milhdes R$ 1,9 Bilhdo
Numero Cartdes 457 mil 10,2 Milhbes
Valor da companhia U$ 916 Mil U$ 1,7 Bilhdo
P R S el
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Valor
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Gestao de Pessoas

Valor

CARREIRA CARREIRA
AS MELHORES AS MELHORES

NA GESTAO DE NA GESTAOQ DE

PESSOAS PESSOAS

LOJAS RENNER LOJAS RENNER
52 LUGAR 2004 s
4,001 A 7.000 FUNCIONARIOS 200> 4.:]0?,& %ﬁﬁé&%ﬁms

EMPRESAS
PARA
MULHERES
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