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1. INTRODUCAO

Escolhemos o Grupo Riachuelo, por ser a maior empresa de moda do Brasil, inovadora,
solida e com niimeros impressionantes, com conceitos de marketing que vai de encontro
as disciplinas proposta neste semestre, todos aprofundaram no estudo da empresa, sua
participagdo no mercado e o marketing usado pela companhia para atingir os objetivos,
os dados apresentados trouxe a todos a curiosidade em desenvolver o projeto e
visualizar de forma didatica o que estamos aprendendo em sala de aula e o que existe

hoje em um mundo real.

Com os dados da empresa em maos todos envolvidos pelo projeto dedicaram seu tempo
em apresentar seu melhor conhecimento dentro das disciplinas Gestdo de Marketing,

assim como as vertentes de cada disciplina que nos orientou na analise das informagoes.

2. DESCRICAO DA EMPRESA

Riachuelo (também estilizado como RCHLO) ¢ uma rede de lojas de departamento
brasileira pertencente ao Grupo Guararapes Confecgdes. E a terceira maior rede de lojas
de departamento no Brasil, apos as varejistas C&A e Lojas Renner. Seu proprietario ¢ o

empresario pernambucano Flavio Rocha.

Em 2013, a empresa foi eleita a marca de moda mais valiosa do Brasil, avaliada em
USS$ 690 milhdes, ocupando o 33° lugar da lista das 100 marcas mais valiosas do pais

segundo a Brand Finance.

As Lojas Riachuelo S/A inscrita no CNPJ sob o n° 33.200.056/0001-49 com sua
atividade principal em Comércio varejista de artigos do vestudrio e acessoOrios tem sua
sede administrativa na cidade de Sao Paulo e conta hoje com 300 lojas e 40 mil

funcionarios.
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3. HISTORIA DA EMPRESA

A historia da Guararapes teve inicio em 1947, quando os irmdos Nevaldo ¢ Newton
Rocha abriram sua primeira loja de roupas chamada " A Capital ", em Natal (RN).
Quatro anos depois, a empresa implantou uma pequena confeccao em Recife (PE) e
adquiriu varios pontos de venda, em um momento em que o mercado de roupas no

Nordeste comegava a se desenvolver.

Em 1979, a Guararapes adquiriu as lojas Riachuelo e Wolens, expandindo sua atuagdo
para o varejo téxtil, idealizada por Flavio Rocha, em 1982, foi langada a marca Pool,
grife que sempre se manteve conectada com os jovens e foi icone de moda nos anos 80,
além de ter sido a principal patrocinadora do piloto Ayrton Senna no inicio de sua

carreira, quando competia nas categorias Kart e Formula-3.

O grupo ¢ proprietario da Midway Financeira, do Shopping Midway Mall e da

Transportadora Casa Verde, sendo a Riachuelo a marca de maior destaque no Brasil.

Além da relagdo entre varejo e Confeccdo, a Companhia mantém a gestdo integrada
também de sua operagdo financeira, direcionando todos seus esfor¢os na obtencao do
maximo global de suas operagdes, fato que permite que a Companhia seja o Unico

player a integrar as trés vertentes de seu negdcio: varejo, industria e financeira.

4. PROJETO INTEGRADO

4.1. ANALISE DE CENARIOS E
PLANEJAMENTO MERCADOLOGICO

O setor de confecgdes € muito sensivel as variagdes macroecondmicas, uma vez que seu
principal custo provém da aquisi¢do da matéria-prima, o algodao, que tem seus pregos

estabelecidos pelo mercado mundial e em délar.
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Atualmente, com o fortalecimento da moeda brasileira frente a divisa norte-americana,
os custos de produ¢do vém se mantendo baixos, contudo, instabilidades economicas ou
de outro género que gere alta volatilidade no cambio podem impactar negativamente os

custos de producao.

J4 o segmento do varejo téxtil ¢ altamente correlacionado com a variacdo do PIB
(Produto Interno Bruto) e com a evolugdo do crédito. Desta forma, o crescimento
econdmico apresentado nos ultimos anos aliado a expansao do crédito impulsionou as
vendas do setor de varejo como um todo e, em especial, o segmento de vestuario. A
estabilizacao dos niveis de pregos constatada nos ultimos anos também propiciou um
ganho real de renda para a populagao, contribuindo para a evolug¢do do poder de compra

dos consumidores.

A alta informalidade do setor gera grandes impactos principalmente sobre as redes de
varejo ¢ lojas de departamentos que estdo em conformidade com a legislacao fiscal,
trabalhista e ambiental. Mesmo com toda a concorréncia ilegal, as grandes redes vém

crescendo fortemente nos ultimos anos devido aos seguintes fatores:

Diferenciacdo | Segmentacao | Qualidade | Avancos em tecnologia e controle | Ganhos

de escala.

4.1.2.UM POUCO DO AMBIENTE INTERNO
DA EMPRESA

Segundo o cdodigo de Governanga Corporativa do Grupo Guararapes, que controla a
Riachuelo, ¢ percebido uma forte e clara transparéncia com toda cadeia colaborativa,
com observancia das praticas recomendadas pelo CBGC (Coédigo Brasileiro de
Governanga Corporativa ). Além de trazer um informe regulamentado, também joga luz
no bom equilibrio no microambiente do grupo , junto aos acionistas e todos

stakeholders envolvidos na cadeia.

RECURSO HUMANOS
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[lustramos de inicio , as palavras do empresario Flavio Rocha , dono da Rede Lojas

Riachuelo.

“Junto com a gente temos mais de 40 mil colaboradores, ou

#rchlovers — que ¢ como gostamos de chamar nosso time .

E, como vocé pode ver, somos (rchulo) feitos de histérias, por isso, queremos que faga

historia com a gente.

Por aqui, desenvolvemos carreiras diariamente. Temos diversos cases de
“RCHLOVERS” que cresceram junto com a gente. Além disso, proporcionamos

acompanhamento constante com nossos programas de desenvolvimento e feedback .

Em pesquisa , junto aos sites de recrutamento e sele¢dao, podemos observar um feedback
muito positivo de ex-colaboradores, de todos os niveis, desde menores aprendizes,
cargos de chefia, que passaram pela empresa e buscaram em algum momento novos
desafios , todos demonstram satisfacdo e sinalizagdao em quase 100% dos depoimentos,

a grande oportunidade de carreira em varios setores .
PRINCIiPIOS

O Grupo Guararapes tem o proposito de usar a moda como ferramenta de inclusdo e
democratizagdo, de modo que todos tenham condigdes de se expressar através dela de

maneira justa, consciente, acessivel e responsavel.

Nesse contexto, trabalhamos para que nossos colaboradores estejam engajados e
alinhados com os compromissos de responsabilidade social, construindo diariamente
uma cultura de valorizagdo destes conceitos em todas as instidncias de decisdo da

empresa.

DESENVOLVIMENTO SOCIAL

A companhia visa proteger os direitos do trabalho, respeitando e valorizando a inclusao,

gerando oportunidades, por exemplo, para pessoas com deficiéncia e jovens aprendizes,
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entre outras agoes de ambito social.

COMPROMISSOS

JOVEM APRENDIZ

Por meio de programas de trabalho e aprendizagem estruturados, o Programa Jovem
Aprendiz proporciona condicdes para que os jovens e adolescentes cresgam
profissionalmente, estimulando o desenvolvimento de suas habilidades e sua aplica¢do

pratica.

PESSOAS COM DEFICIENCIA — PCD

Trabalhamos para oferecer ao funcionario com deficiéncia a oportunidade de
desenvolvimento profissional. Com acdes estruturadas e programas de inclusdo, a
Riachuelo, em parceria com nossos lideres, atua a fim de promover e manter a igualdade
de oportunidades para todos os colaboradores, independente de possuirem ou nao

alguma deficiéncia.

TRABALHO NOVO

O Programa Trabalho Novo oferece condi¢des para inserir no mercado de trabalho
pessoas em situacdo de rua, promovendo sua reintegracdo social, desenvolvimento
profissional e independéncia financeira. Ele ¢ realizado em parceria com a Prefeitura de

Sao Paulo.

APLICACAO DA POLITICA

A Politica de Responsabilidade Social da Riachuelo sera revisada e atualizada sempre
que houver mudancas significativas na estratégia do Grupo Guararapes ou em seu

contexto de atuagdo, a critério das instancias responsaveis.
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A Politica ¢ base para os processos de gestdo e para a construcdo de objetivos
socioambientais do Grupo Guararapes — com seus conceitos e estratégias aqui

assumidos, além da disseminacao desses compromissos em toda a sua cadeia de valor.

PORTAL DE FORNECEDORES

Com intuito de melhorar cada vez mais o relacionamento Empresa x Fornecedores , foi
criado um portal , onde fornecedores encontram caminho especifico de contato, e

cadastramento.

Encurtando distancia e fazendo assim uma melhor gestdo de tempo , tanto para empresa
como para os fornecedores.

Exemplos de ferramentas disponibilizadas:

Compras e Transmissao de Pedidos

Gestao de Fornecedores Revenda

Portal de Agendamento Portal de Antecipacao de Recebiveis

Nossa sele¢do de parceiros comerciais ¢ embasada em nosso “Manual de Conduta Etica

de Fornecedores”, apos a aceitagdo dos termos e a partir da homologacao.

4.2. GESTAO DO COMPOSTO DE MARKETING

A gradual recuperagao da economia ao longo do ano, a melhora dos processos
envolvendo desenvolvimento de produto e cole¢do, o aprimoramento do fluxo logistico
em toda a cadeia e a retomada dos volumes da operacdo financeira foram os principais
destaques operacionais da companhia. Como resultado, uma expansdo consistente das
vendas em mesmas lojas aliada a uma expansao forte da margem bruta de mercadorias e

um intenso controle do ciclo financeiro.
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A conclusao do novo centro de distribui¢ao localizado em Guarulhos ao final do ano de
2016 trouxe para a Companhia a mais alta tecnologia existente no mundo. Ainda mais
confiante em seu modelo de negdcio, a Riachuelo manteve seu processo de expansao ao
inaugurar 12 lojas e reformar 20 unidades em 2017, encerrando o exercicio com 302

lojas em operacao.

A busca por ganho de produtividade continuou presente ao longo de 2017, com esforgos
mais direcionados aos processos de lojas. A evolugdo dos métodos de gestdo
implementados em loja no decorrer de 2015 e 2016 continuaram a gerar valor através da
melhora da qualidade da operacdo e consequente aumento da produtividade, esta apenas
levemente impactada no decorrer do segundo semestre pelo crescimento das operagdes
de celular e perfumaria. Desta forma, o indicador area de vendas (m?) por colaborador

melhorou 38,1% no decorrer dos tltimos quatro anos.

Numeros que demonstram o sucesso da companhia, com 315 lojas (2021), integrado ao
e-commerce ¢ a financeira propria a Riachuelo conseguiu alavancar um crescimento
conversando com publico jovem por meio de influenciadores digitais e promogdes
pontuais em datas comemorativas e aleatdrias com premiacdes que chamam a atengao
do publico, valendo destacar a iniciativa da empresa em trabalhar com produtos
customizados pelo proprio consumidor, dando mais proximidade dos consumidores aos

produtos e a exclusividade de ter uma pega customizada pela propria pessoa.

O Case como demonstrado acima faz parte do projeto RCHLO+ (Riachuelo mais) e o
que comegou como uma experiéncia hoje tem a intengdo de tornar parte da identidade
da companhia tamanho ao sucesso alcancada na loja conceito onde o projeto foi

implantado inicialmente.

4.3. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
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Buscando traduzir o conceito omnichannel para as suas lojas, a Riachuelo vem
investindo em novas experiéncias, especialmente no e-commerce ha alguns anos.

Experiéncias e interagdo de novas tecnologias favorecem a varejista.

Desde o lancamento do e-commerce, em 2017, a Riachuelo investe no conceito. O
processo de se tornar uma empresa mais omnichannel ¢ puxada por uma série de
iniciativas que visam apoiar a sua transformacgdo digital. A omnicanalidade é parte
importante da mudanca cultural que a empresa vem passando nos ultimos anos

buscando se tornar cada vez mais digital.

Desde a implantagdo do primeiro projeto a empresa tem notado uma grande
oportunidade em trabalhar com as iniciativas que envolvem omnicanalidade tanto na

satisfacdo do cliente, quanto na rentabilidade.

O investimento na modalidade estd ligado diretamente ao potencial de consumo do
brasileiro. Contudo, o conceito ndo considera apenas o potencial crescente de consumo,
mas também uma demanda crescente por experiéncia diferenciada para o cliente, pois o
modelo facilita o armazenamento e rastreio de interagdes com os clientes e isso pode ser

uma grande vantagem na hora de oferecer um atendimento personalizado

Mantendo uma base de informacdes unificada a empresa tem todos os pontos de
interacdo mapeados e registrados independentemente do canal. Este ¢ um componente
importante na personalizacdo do atendimento ao cliente. Quando um consumidor
navega por um produto, em um aplicativo, ao visitar uma loja, o vendedor podera

ofertar produtos similares e mais relevantes, por exemplo.

4.4. GESTAO DA MARCA E POSICIONAMENTO

MARKETING: A INFLUENCIA DA ETICA E DA RESPONSABILIDADE SOCIAL NO
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO.

10
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O departamento de marketing, que estuda o mercado e observa a persona, deve
compreender a analise de todos os tipos de géneros sociais para conseguir eficiéncia e
eficacia em campanhas. Entende-se que o uso da ética e os ideais comerciais andam de
maos dadas com a moral e pluralidade social, dessa unido e do perfil social adotado pela
intui¢do, pode-se agir positivamente na observa¢do de feedbacks e captacdo de novos

leads.

A responsabilidade social e a ética empresarial compdem um cenario singular de carater
exclusivo onde a influéncia de fatores sociais e culturais impactam diretamente nas
campanhas promulgadas pelos profissionais de marketing diretamente ligados a
comunicagdo social empresarial e a influéncia de seus trabalhos referentes a um
mercado cada vez mais critico e exigente. Os agentes atuantes deste mesmo mercado,
estdo diretamente ligados a forma como a sociedade se comporta e se comportard,
entendendo que as informagdes atualmente sdo de rapida disseminacdo devido a
resposta do publico online e forma como as pluralidades culturais geram impactos

diretos no posicionamento empresarial.

Segundo Chiavenato (1999, p.121), Responsabilidade Social € o
grau de obrigagdes que uma organizagdo assume através de agoes
que protejam e melhorem o bem-estar da sociedade a medida que

procura atingir seus proprios interesses.

Esse tipo de posicionamento traz para dentro da realidade da empresa o contexto social
da regido onde a mesma esta inserida, com isso, a ética e a transparéncia na gestao se
tornam fatores imprescindiveis para que, através deste conceito, a empresa mantenha
um bom relacionamento com a sociedade compondo, portanto, o0 bom uso do de midias ,

na comunicacao integrada de marketing da empresa fazendo com que a comunidade

participe e interaja com os seus canais de comunicagao.

4.4.1. CASOS MAL-SUCEDIDOS DE
MARKETING

11
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SAMSUNG

A Samsung foi acusada — com provas — no Twitter de usar imagens do Getty Image para
ilustrar uma propaganda que falava da qualidade da camera frontal dos aparelhos
Galaxy AS8. Na publicagdo, a empresa afirmava que a foto foi tirada com o smartphone,
no entanto, um seguidor localizou a foto na galeria do banco de imagens e ainda provou

que o retrato foi tirado em 2015 — antes mesmo do langamento do celular.

Em defesa a empresa emite nota: A Samsung refor¢ca que segue os mais altos padrdes

éticos na conduta de seus negdcios e no relacionamento com o consumidor”.
CAMISA RACISTA DA H&M

A H&M, uma das maiores lojas de departamento do mundo, vendeu em seu
e-commerce um moletom infantil com a frase “O macaco mais legal da selva”. O
anuncio da pega causou polémica na internet, porque um menino negro veste a peca. A

polémica foi tamanha que a H&M retirou o anuncio do ar, mas nao deixou de vender a

peca.

“A imagem foi removida de todos os canais da H&M e nos desculpamos a todos que

podem ter se ofendido”, disse a companhia as agéncias.
RIACHUELO

As denuncias de racismo causam sua primeira baixa no mercado da moda nacional
desde a criagdo do perfil do Instagram Moda Racista, que tem reunido acusacdes por
parte de modelos, produtores e estilistas... e em 2020 , foi a vez do diretor de
publicidade da Riachuelo, o renomado Ralpf Choate ser demitido por expressoes
racistas e parcialidade entre os profissionais , usando discrimina¢des em varias ordens
.Em nota : “A Riachuelo discorda de eventuais condutas como as relatadas envolvendo
a agéncia Big Man, prestadora de servico na area de publicidade. A empresa esclareceu

que este comportamento nao representa os valores da Riachuelo, que tem como

12
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principio central o respeito de forma igualitaria, valorizando a diversidade, inclusdo e a

representatividade entre seus funciondrios, em suas campanhas e outras iniciativas”

4.4.2. EMPRESA X ASSESSORIA DE
IMPRENSA

A assessoria de imprensa € responsavel por conquistar espago e credibilidade da
empresa, marca, servico ou produto no meio editorial por meio de noticias, artigos,
reportagens e matérias. E uma das ferramentas mais eficazes no desenvolvimento da

reputagao, notoriedade e relevancia para uma marca.

Sua fungdo ¢ ser a ponte de relacionamento entre pessoas fisicas, pessoas juridicas,
entidades, ONGs e celebridades. Formada por profissionais de jornalismo e de relagdes
publicas, uma assessoria de imprensa trabalha para um assessorado, cujo individuo

deseja disseminar informagdes que sejam relevantes para o publico de seu interesse.

O bom relacionamento com a imprensa ¢ fundamental, afinal, ¢ ela quem promove o
nome do assessorado ao publico, quem divulga seus produtos e projetos € o mantém em
pauta. Por essa razdo ¢ imprescindivel que essa relagdo seja clara, objetiva e que ndo
possua brechas para interpretagdes erroneas; o assessor de imprensa deve confiar na
midia e vice-versa, s6 assim essa parceria pode funcionar de maneira saudéavel e positiva

para ambas as partes.

4.4.3. CONCEITO POSICIONAMENTO DE
MARCA

As origens do conceito de posicionamento ndo sdo claras. Os estudiosos sugerem que

ele pode ter surgido da florescente industria da publicidade no periodo apds a Primeira

13
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Guerra Mundial, apenas para ser codificado e popularizado nas décadas de 1950 e 1960.
O conceito de posicionamento se tornou muito influente e continua a evoluir de forma a

garantir que permanega atual e relevante para os profissionais de marketing.

Posicionamento de marca ¢ como ela se diferencia dos produtos dos concorrentes e se
diferencia do conceito de reconhecimento da marca. Para posicionar produtos ou
marcas, as empresas podem enfatizar as caracteristicas distintivas de sua marca (o que é,
o que faz e como, etc.) ou podem tentar criar uma imagem adequada (barata ou
premium, utilitaria ou luxuosa, entrada -nivel ou high-end, etc.) por meio do mix de
marketing. Depois que uma marca atinge uma posicdo forte, pode ser dificil

re-posiciond-la.

4.4.4. POSICIONAMENTO ATUAL
RIACHUELO

Na sexta-feira, dia 5 de marco de 2021, um trio empoderado de cantoras — Giulia Be,
Malia e Simaria - se uniu para lancar o single “Te Sigo Somando” nas plataformas
digitais e radios do pais. Com um ritmo bastante envolvente e uma mensagem de
sororidade as vésperas do Dia Internacional da Mulher, o sucesso foi imediato. A
cang¢do alcancou inimeros acessos logo no primeiro dia. E este ainda era um ensaio. O

clipe, protagonizado pelos artistas, seria langado dez dias depois.

A Riachuelo publicou e assinou o clipe “Te Sigo Somando” na terga-feira, 16 de margo,

quando esta ja era uma das musicas pop mais tocadas nas radios do Brasil.

“A Riachuelo comegou seguir vocé, mulher brasileira, porque a
gente se inspira na sua for¢ca , na sua beleza e no poder
transformador da unido feminina. Entdo se solta sem medo ,

3

brilha no espelho e mostra como faz *

14
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Tal estratégia foi o resultado de um processo de quase dois anos, em que a varejista da
moda acompanhou de perto as mudancas no comportamento de seus consumidores
(70% feminino, com abrangéncia das classes de A a C), entendendo que cada um pode
viver € se expressar a sua maneira - € isso € justamente o mais inspirador. Clientes de
todo o Brasil, participaram de sprints de criagdo em varios momentos do processo,

opinando sobre as cantoras, ritmo, género e letra da musica “Te Sigo Somando”.

Com o mote “Riachuelo comegou a seguir vocé€”, o novo posicionamento da varejista

visa valorizar a mulher brasileira em sua diversidade de estilos, de causas e de sonhos.
Comentou Elio Silva, diretor executivo de canais e marketing da Riachuelo:

"Paramos de olhar para a moda em Nova York ou Paris como a
maior fonte de referéncias. O que estamos dizendo agora ¢ o
inverso: queremos entender o que faz sentido para as pessoas aqui
e desenvolver produtos para conversar com elas, em sua

diversidade de historias, influéncias e opinides”.

Clientes anO6nimas também estdo no escopo da estratégia, com equipes dedicadas para
seguir, entender, identificar e atender as questdes de nicho. “Quanto mais conhecemos
quem ¢ a pessoa para quem vendemos, melhor expressarmos o que ela deseja”, explica

Silva.

Segundo publicagdo no portal da Forbes Money de abril de 2021 , o CEO das Lojas
Riachuelo enfatiza que a reinvenc¢do do varejo fisico ndo ¢ uma escolha, mas sim uma
necessidade. Como estratégia de adaptacdo as adversidades do ultimo ano com a
pandemia de Coronavirus, a Guararapes Confec¢des S/A , holding da Riachuelo,
realizou no ultimo ano o maior investimento em tecnologia da sua histdria, chegando a

R$ 252 milhdes . Somos uma marca democratica , inclusiva e transformadora .

“Possuimos um histérico de manter a marca de acordo com a satisfacdo e desejo dos
clientes. Temos suporte para reagir rapidamente diante de novos comportamentos da

empresa em quem nos segue Temos um suporte para reagir rapidamente perante os

15
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novos comportamentos da empresa e de quem nos segue”, disse o CEO da empresa

Guararapes.

4.5. MARKETING DE SERVICOS E VAREJO

No Marketing de servigos, vimos que se trata de algumas estratégias para convencer o

cliente de que seu produto ou servico ¢ o melhor e deve ser contratado.

Em relagdo ao Marketing da empresa Riachuelo, foi escolhido por eles utilizar o
geomarketing o que dobrou o niumero de pontos de venda no Brasil em seis anos. A

marca Guararapes passou de 77 lojas em 2005 para 145 no fim de 2011, somando, no
total, 366,4 mil metros quadrados de 4rea de vendas. Em cinco anos a empresa focou na
estratégia de avaliar detalhes do publico-alvo de cada regido para que uma loja ndo
roubasse os clientes de outro ponto de venda e entender o comportamento dos
consumidores de cada regido. Um objetivo da empresa era criar sua propria metodologia
e que fosse um diferencial competitivo. Apds aprimorar o método, a Riachuelo

conseguiu criar uma distribuicao de lojas em cinco regides brasileiras.

Atualmente, a Riachuelo identifica possiveis consumidores na regido, através das
pesquisas, além de antigos clientes que ndo utilizam mais o cartdo, € envia convites para
que conhecam ou voltem a loja, entre outras agdes de Marketing Direto. Quando
realizam promogdes e anunciam descontos, além de fazer a divulgagdo através de
catalogos em frente as lojas, a marca também os manda para a casa de alguns clientes
selecionados e monitora o retorno da agdo. Com todas essas informagdes a empresa

consegue tomar decisdes cada vez mais assertivas.
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CONCLUSAO

Diante da proposta do trabalho, realizamos um bate papo para definir qual empresa
deveriamos escolher para elaboracdo do trabalho, com o desafio de encontrar uma

empresa que fosse atual e trouxesse mais conhecimento para todos.

Tao logo tivemos a oportunidade de ler um pouco sobre a histéria da Riachuelo e as
acdes que vem desenvolvendo ao longo do tempo, todos concordaram que aquela seria
uma boa empresa para demonstrarmos todo nosso conhecimento e assim aprofundar em

todo estudo que tivemos durante este semestre.

Todos se envolveram para buscar informacgdes que contasse um pouco de tudo que a

empresa realiza, seus fundamentos e agdes.

Passamos a conhecer melhor estd empresa tdo bem-conceituado no mercado de moda e
passamos a entender a diferenca que o marketing pode fazer para uma empresa e que

deve ser bem pensado todas as agdes, com ética e responsabilidade.
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