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actical Community
in Business Model

@ RENNER

“Quando existe
ENCANTAMENTO
sempre ha superacao”

As Lojas Renner (LR) iniciou sua histéria em
1922, em Porto Alegre, como uma unidade
para distribuicdo dos produtos fabricados
pela A. J. Renner & Cia, grupo industrial do
Rio Grande do Sul. A LR comecgou a operar,
primeiramente, em um imdvel alugado e sé
passou a ter a prépria sede em 1932 na Av.
Otdvio Rocha, ainda no centro da capital
gaucha.

A loja da Otdvio Rocha vivenciou mudancgas
e ampliages ao longo do tempo e em 1940
ja oferecia produtos além de artigos téxteis,
tais como materiais de cama, mesa e banho
e utilidades domésticas. Dezoito anos
depois ocupava 10 pavimentos nesse
endereco e contava, para a época, com uma
estrutura moderna, decoragao sofisticada e
exposi¢do diferenciada. Inaugurou uma
casa de cha e um restaurante e realizava
desfiles de moda neste lugar todas as
quartas-feiras a tarde.

Em 1960, iniciou sua expansao para o
interior do Rio Grande do Sul e em virtude
do bom crescimento e evolugdo, a Loja
Renner foi separada do grupo, instituindo a
empresa Lojas Renner S.A., em 1965.

Entre 1965 a 1970 a LR vivenciou periodo de
prosperidade, trabalhando, também,
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Fonte: Google Imagens

com venda de mobveis, estabelecendo
contatos e buscando novidades no exterior.
Em 1967, transformou-se em empresa de
capital aberto.

Nos anos seguintes, inicio da década de 70,
sendo mais especifico em 1972 e 1973,
inovou com a oferta de um departamento
diferenciado e focado para o publico jovem
chamado “Kanto Kente” e a introducdo de
cartdo de crédito préprio.

Loja em Pelotas nos anos 70
Fonte: Epoca Negdcios

Entre os anos de 1980 e 1990, no entanto, a
empresa interrompeu a onda de
crescimento, enfrentando  momentos
dificeis em sua gestdo que passava da
segunda para a terceira geracdo da familia
fundadora do negdcio. Durante este
periodo a LR ndo obteve o mesmo sucesso
dos anos anteriores, apresentando uma
retracdo de sua receita liquida de 67%.
Grande parte dessa adversidade se deu pelo
aumento da concorréncia com a entrada da

C&A, forte competidor internacional, e em
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funcdo do momento econémico delicado
gue o pais vivenciava, como alta da inflagao,
desvalorizacdo da moeda nacional e o
aumento descontrolado da taxa de juros. A
LR mantinha sua forma de venda nos
mesmos moldes do inicio de suas
operagdes, com o acompanhamento do
vendedor da recepcdo do cliente até a
entrega do produto, mas ndo oferecia ao
cliente produtos com precos que estes
teriam condi¢des de comprar.

Este insucesso, demonstrado pelos
indicadores e percebido pelos gestores, fez
com que a gestdo fosse reformulada no
inicio dos anos 90, mudando o Conselho de
Administracdao e implementado um extenso
programa de reducdo de despesas e de
melhor aproveitamento de recursos
organizacionais. José Gallo, na época um
consultor, foi entdo contratado pelo
conselho para o desenvolvimento do plano
estratégico e ao final deste, em 1998, foi
convidado a assumir o cargo de diretor
superintendente. Executando a fungdo até
o presente momento, Gallé tém marcado,
com singularidade, os novos rumos que a
gestdo da LR tem tomado nestes ultimos 20
anos.

José Gallé
Fonte: Epoca Negdcios

Uma das primeiras reestruturagdes
realizadas pelo superintendente, teve como
base os quatros componentes de marketing
“4Ps” (produto, prego, ponto de venda e
promoc¢do). Ele iniciou um trabalho para
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ajustar e superar a entao situacdo de lojas
despadronizadas, operacdo de venda
inapropriada, falta de posicionamento
mercadoldgico e falta de foco.

O publico alvo escolhido foram - mulheres
de 19 a 39 anos, pertencentes as classes A-,
B e C+, que eram responsaveis por mais de
80% das vendas realizadas. Um novo layout
foi implementado nas unidades com o foco
neste publico. A LR passou a usar pessoas
comuns para fazer suas propagandas,
dispensando grandes nomes para exibir ou
assinar suas colecbes e apostou em criar
uma base persistente de consumidores,
independente de celebridades.

Esse momento também foi marcado por
grandes mudancas no modelo de gestdo
adotado pela LR: os produtos passaram a
ser expostos ao acesso direto dos clientes,
nao havia mais vendedores e sim
repositores de mercadoria, o pagamento e
a entrega de mercadoria eram feitos em um
Unico local pelo mesmo profissional, foi
automatizado o processo de registro de
venda com leitores de cddigo de barra,
importantes aliangcas estratégicas com
fornecedores foram estabelecidas para
oferecer produtos de acordo com as
preferéncias dos clientes e, por fim, foi
criado o conceito de marcas proprias
(Private Label).

Para enfrentar a concorréncia, Gallo
percebeu que precisava expandir além das
fronteiras do sul do pais. A busca de
parceria financeira, para efetivar seu plano
de expansdo, culminou no final da década
de 90 na venda do controle aciondrio para
uma grande rede de lojas de departamento
dos EUA: JCPenney.

Houve um importante crescimento nesse
periodo e a LR adquiriu a Camicado (uma
rede de decoracdo e utensilios domésticos)
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retomando uma antiga linha de produto
oferecida pela propria Lojas Renner.

Fonte: Google imagens

Outro ponto que ajudou na expansao foi a
faléncia da Mappin e Mesbla, uma vez que,
a LR absorveu os principais pontos de
vendas dessas empresas e obteve uma
grande evolug¢do do nimero de lojas.
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Evolugdo numero de Lojas Renner
Fonte: Enanpad

Novas mudangas na empresa para se
ajustar ao mercado foram adotadas entre
os anos 2000 e 2006, tais como: a
apresentacdo dos produtos nas lojas
seguindo o conceito de estilo de vida, o
lancamento de cole¢des quinzenalmente e
a oferta de produtos financeiros.

O destaque da atuacgdo de Galld, nessa fase,
se deu por sua habilidade e autoridade de
integrar as praticas internacionais com a
manutenc¢do das caracteristicas regionais,
culminando em uma moderniza¢do da
Renner e a estruturagao e
operacionalizagdo de um novo modelo de

negacios.

O controle da JCPenney durou pouco mais
de 6 anos, mas serviu de grande
aprendizado para a organizagdo. Logo apds,
a LR passou ao capital pulverizado e Gallo
permaneceu a frente da empresa. Ao ser
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questionado, pela revista Epoca Negdcios,
sobre qual a diferenga entre os modelos de
comando, ele pondera que, “independente
do perfil do acionista (familiar,
multinacional ou pulverizado), o essencial é
criar confianga”. O caminho “é vocé ser
transparente, se antecipar aos fatos e,
quando ocorrer algo de ruim, ser aberto e

sincero”.

Em 2013, a LR lancou a Youcom, uma loja
menor, com ambiente diferenciado, focada
no publico jovem que busca atender
consumidores antenados com as

tendéncias da moda a pregos competitivos.

Loja Youcom
Fonte: Google imagens

Recentemente, o modelo de gestdo da
Renner, sob o direcionamento de José
Galld, tem como foco otimizar o processo
de vendas. A empresa fragmentou as lojas
em grupos de clientes com mesmo perfil,
levando-se em consideracdo os aspectos
socioeconOmicos, tamanho, variedade de
produtos e localizagdo. Dessa forma, a LR
tentou direcionar melhor seus produtos aos
clientes especificos, uma vez que, cada
unidade passou a receber os produtos que
mais vendiam e nao todo o mix de produto.
Uma clara agcdo de alinhamento e
atendimento as expectativas e desejos dos
stakeholders na O6tica da percep¢do de
valor.

Visando se proteger de fatores externos,
como a desvaloriza¢do do real, a gestao de
Gallé criou politicas de importagdes,
incluindo um escritorio na China, e
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melhorou a relagdo com os fornecedores
nacionais. Internamente, a gestdao buscou
modernizar o interior das lojas e diminuir o
tempo de chegada das colec¢es as lojas.

Em 2017, a empresa iniciou seu processo de
internacionalizacdo com a inauguracao de
sua primeira loja no Uruguai e, considera
este como um passo essencial para testar
seu modelo de negdcios fora do Brasil.

Para alguns, no entanto, essas taticas
recentes ndo foram necessariamente
novas. O CEO Alberto Sarrentino, da Varese
Retail Strategy, consultoria do mercado de
varejo, destaca: “E um caso mais vigoroso
de boa execucdo do que de estratégia
brilhante”.

O modelo de gestdo de Gall6 é tratado
como conservador, ja que manter o
equilibrio das contas é seu lema, apesar de
ndo reconhecer essa caracteristica em
funcdo do vertiginoso crescimento que a
empresa vem apresentando mesmo em
momentos de crises.

A responsabilidade social € um outro tema
de preocupacdo da empresa. Baseado em
quatro pilares (fornecedores responsaveis,
gestdo eco eficiente, engajamento de
colaboradores, comunidades e clientes e
ainda produtos e servicos sustentaveis)
focados em sustentabilidade e moda
responsavel, as Lojas Renner alcangaram o
10° lugar no Dow Jones Sustainability Index
e foi incluida como membro da FTSE4Good,
do jornal inglés Financial Times e Bolsa de
Londres.

Como exemplo do seu empenho nas
guestdes de sustentabilidade, em 2017, a
LR adotou o conceito de economia circular
e mais de 380 toneladas de residuos do
processo de fabricacdo das roupas
tornaram-se novos produtos para
comercializagdo. Na responsabilidade
social, destaca-se também a atuacdo do
Prof. Fabian Salum
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Instituto Lojas Renner que visa melhorar a
participacao de mulheres na cadeia téxtil e
administrar as estratégias de engajamento
da comunidade e desenvolvimento social.

Menos
impactante

MODA
RESPONSAVEL

responsével

Cultura de sustentabilidade
Fonte: website Lojas Renner

Na relacdo com o cliente, a Lojas Renner
apresenta a cultura do encantamento como
seu principal diferencial competitivo. Para a
empresa, essa visao se traduz no objetivo
de surpreender as expectativas do cliente e
ndo apenas satisfazer com a percepgao de
valor. A empresa registrou 806 mil
“histérias de encantamento”, desde 1996,
contando situagdes reais do envolvimento
dos clientes, a partir de iniciativas de
colaboradores, e todo ano seleciona as
melhores para apresentar nos eventos
especiais, na sua sede.

Paralelamente, a LR disponibiliza os
“encantdmetros” em suas unidades, para
gue o cliente informe sua opinido, por meio
desses dispositivos, sobre a sua compra. A
companhia também atualizou a plataforma
de e-commerce, tornando-a mais avancada
nos processos de compra online.
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Link do video:

Cultura do encantamento
Fonte: YouTube

Grau de Satisfacdo dos Clientes

Encantémetro

Muito
Sdfisfeitos

Insafisfeitos
3,6%

Indicador de satisfagdo do Clientes: “Encantémetro”
Fonte: Relatdrio Anual publicado 2017

Para a gestdo da LR, no entanto, as
estratégias em volta do encantamento vao
além dos clientes. Os colaboradores da
empresa sao estimulados a buscarem o
desenvolvimento de suas carreiras e
incentivados a atuarem como protagonistas
do préprio trabalho. “Quem Encanta é
Encantado” é o lema da gestdo de pessoas
da Lojas Renner.

No geral, a Renner tem levado o
encantamento a todos os publicos que se
relaciona, utilizando-se de estratégias que
chegam também aos acionistas e aos
fornecedores parceiros, baseando-se em
respeito e a colaboragao com a sociedade e
ao meio ambiente para as tomadas de
decisdo. Um exemplo concreto do valor
distribuido pela empresa aos seus
stakeholders.
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Como resultado de todas essas estratégias
e tdticas de gestdo a LR vem apresentando
um aumento de sua participacdo de market
share e melhora de seu desempenho,
mesmo em momentos de recessdo na
economia. H4 mais de uma década seu lucro
cresce ano apoés ano. A empresa registrou
em 2017 uma receita liquida de RS$6,6
bilhdes, que corresponde a uma evolugdo
de 15,4% comparados a 2016.

J& seu lucro liquido chegou a RS$732,7
milhdes, um destacado aumento de 17,2%,
em uma situacdo de economia ainda em
recuperagao.

Lucro Bruto € Margem Bruta

das Vendas de Mercadorias
3.677,2

38.185,1

2013 2014 2015 2018 2017

s Lucro Bruto (RE MM) —e—argem Bruta (%)

Evolugdo da margem e lucro liquido
Fonte: Relatério Anual publicado 2017

Na avaliagdo no ranking da Interbrand de
2017 a LR foi posicionada como a 11* marca
mais valiosa do varejo do Brasil. Na revista
Exame no ranking das Maiores & Melhores
de 2018, ela foi eleita a empresa do ano.

Premiagdo 30 agosto — Empresa do ano — Revista Exame
Fonte: Google imagens, 2018.

O reflexo da gestdo diferenciada da LR
também é visto no valor unitario da cotacado
das agdes, que vem se mantendo entre as
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mais liquidas entre as empresas do varejo,

com um volume didrio de R$87,1 milhdes e

um crescimento virtuoso no ultimo ano.
Evolugdo da Agdo LREN3 x IBOVESPA

41.413,0%

+201,9%
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Evolugdo do valora da agdo LR na IBOVESPA — B3 (Brasil,
Bolsa, Balcdo)
Fonte: Relatério Anual publicado 2017

Gall6 deverd deixar a presidéncia da
empresa em 2019 e a LR terd o desafio de
manter sua destacada performance dos
ultimos anos sob a gestdo de uma nova
lideranca, ainda n3do divulgada.
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