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Pretacio

Tivemos o privilégio de acompanhar as primeiras

conversas do nascimento do projeto Comeércio To-
tal, desenvolvido pelo Servico Brasileiro de Apoio
as Micro e Pequenas Empresas do Espirito Santo —
SEBRAE/ES, direcionado para o nosso segmento de

bens, servicos e turismo.

Atualmente, 99% dos empreendimentos do Espirito
Santo sao de micro e pequeno porte, o que contribui
muito para o equilibrio financeiro e a constancia de
arrecadacao de impostos no Estado, especialmente
em épocas de crise, como a de 2008, ano em que 0

Comeércio Total comecou a ser concebido.
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dos empreendimentos
do Espirito Santo

sdo de micro e
pequeno porte

Entretanto, sabe-se que a maioria dessas micro
e pequenas empresas nasce sem planejamento e
controle, por falta de acesso de seus proprietarios
a informacoes sobre gestao, administragao, marke-
ting, financas etc. Ainda assim, muitos registram
relativo sucesso e mantém seus negocios em pleno

funcionamento.

Nesse sentido, a iniciativa de proporcionar a eles cur-
sos gratuitos em seus bairros ou regides de atuagao
é de vital importancia. Afinal, aliar a experiéncia e
vivéncia que possuem e a capacitagao em assuntos
estratégicos para os seus empreendimentos con-
tribui sobremaneira para a obtengiao de melhores

resultados e organizagao.

Outro ponto preponderante para o sucesso do Co-
meércio Total é o fato de ele ir até os empresarios
que precisam, pois eles, na maior parte dos casos,
desconhecem o SEBRAE/ES, sendo que a institui¢ao
existe para isso, para dar suporte de capacitagao
em gestdo para o sucesso das micro e pequenas
empresas. Com isso, o projeto reduz até mesmo o

indice de fechamento de empresas no nosso Estado.



E quanto mais empresas em funcionamento maior

o0 bem-estar das familias.

Aléem disso, € preciso registrar que, com a sua atua-
cao em todo o territério estadual, o Comércio Total
contribui para fortalecer os comércios locais e fixar
as pessoas em suas proprias cidades, gerando renda
e emprego de forma descentralizada e evitando os
problemas sociais registrados no passado nas regioes
metropolitanas que recebiam esse contingente em

busca de emprego.

Por tudo isso, muito nos orgulha este registro dos 5
anos de vida do Comércio Total. Mais satisfeito ain-
da ficamos de ver que ele se tornou um modelo de
atuacao com comeércios locais. Nosso desejo é que
ele tenha vida longa, produtiva e de vasto alcance

pelas terras capixabas.

José Lino Sepulcri
Presidente da Federacdo do Comércio de Bens,
Servigos e Turismo do Espirito Santo (Fecomércio-ES)

(..) com a sua
atuacdo em todo o
territorio estadual,
o Comeércio Total
contribui para
fortalecer os
comercios locais

e fixar as pessoas
eIm suas proprias

cidades. ai




Comercio
Total

Linhado Tempo

Inicio do Projeto Comércio
Total (2° semestre)

1° evento do Comércio
Total realizado em Vila
Velha, no bairro Terra
Vermelha

Realizados 15 eventos

98,7% dos participantes
ficaram satisfeitos
com o projeto

88% afirmaram ter
aplicado os conhecimentos
adquiridos com o projeto

Ano de consolidacéo
do projeto

Realizados 67 eventos

94,9% dos participantes
ficaram satisfeitos
com o projeto

87% afirmaram
ter aplicado os
conhecimentos
adquiridos com o
projeto

Firmado convénio com o
Governo do Estado para
interiorizacao do projeto

Realizados 24 eventos

98,6% dos participantes
ficaram satisfeitos
com o projeto

93,8% afirmaram ter
aplicado os conhecimentos
adquiridos com o projeto



Realizados 35 eventos

98,8% dos participantes
ficaram satisfeitos
com o projeto

94,2% afirmaram ter
aplicado os conhecimentos
adquiridos com o projeto

Realizados 32 eventos

98,5% dos participantes
ficaram satisfeitos
com o projeto

94,9% afirmaram
ter aplicado os
conhecimentos
adquiridos com o
projeto

Todos os municipios do Espirito Santo
foram contemplados com o projeto

Inicio do 2° ciclo do projeto
(novos temas para as palestras e
consultorias)

Realizagdo de 38 eventos

Marca de mais de 26 mil
participantes capacitados

Média dos 5 anos: 97,9% dos
participantes ficaram satisfeitos
com o projeto, e 91,7% afirmaram
ter aplicado os conhecimentos
adquiridos com o projeto

Observagdo: no momento da publicagdo
deste liuro, a pesquisa referente ao ano de
2014 ainda ndo havia sido finalizada, pois
os eventos ainda estavam sendo realizados.
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26 mil

e 8,7 mil empresas
foram capacitadas
nos 78 municipios do
Espirito Santo em 211
eventos e mais de 15
mil consultorias até
setembro de 2014

DEsSS0as

Nascimento em um
contexto de mudanca

Em meados do ano de 2009, o Servico de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas do Espirito Santo (SEBRAE/ES) langou
o projeto Comércio Total, uma iniciativa ousada que, por
sua estratégia assertiva, se consolidou e completa 5 anos

de existéncia.

Ao todo, nessa marcante trajetéoria que o Comércio
Total percorreu, mais de 26 mil pessoas e 8,7 mil
empresas foram capacitadas nos 78 municipios do
Espirito Santo. Foram realizados 211 eventos e mais
de 15 mil consultorias até setembro de 2014. Elas
relatam mudancas de curso em seus negocios apos os
conhecimentos adquiridos e algumas dessas histérias de

vida poderdo ser conhecidas nesta publicacao.
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O nascimento do Comércio Total aconteceu a partir do repensar sobre a atuagao
do SEBRAE/ES, que dedicava especial atengao aos principais Arranjos Produtivos
Locais (APL) do Espirito Santo, devido a importancia deles para a economia esta-
dual. Isso deixava, entretanto, a margem significativas possibilidades de atendi-
mento na base da pirdamide socioeconémica, na qual o SEBRAE/ES fazia incursoes
localizadas, relacionadas com algum projeto especifico ou por meio de alguns

poucos empreendedores que procuravam atendimento por iniciativa propria.

LimitagOes orgamentarias, estratégias em outras direcdes, tradi¢do, entre outros
fatores, produziram uma longa auséncia do SEBRAE/ES nas concentragoes do
comércio e da prestacdo de servigos existentes nos diversos bairros da Regido
Metropolitana da Grande Vitoria (RMGV), nas sedes municipais menores, € em

todas as localidades menos populosas do Estado.

Tais circunstancias - somadas as dificuldades inerentes a empreendedores de
micro e pequenas empresas, como falta de conhecimento especifico suficiente
para elaborar seu elenco de necessidades, timidez, distancia e falta de meios
adequados de comunicagao - produziam uma nitida especializagao do atendi-
mento do SEBRAE/ES notadamente carente de massificacéo, universalizacao e

democratizacao, elementos indispensaveis a dinamizagédo da economia.

Correntes vigentes na época para a reducao da pobreza e a identificagdo da
enorme possibilidade de mercado na base da piramide econdmica fizeram coro
para a formatacao do Comércio Total. Naquele momento, havia uma mobilizacao
fortalecendo-se no Brasil no sentido da diminuigao da pobreza e erradicagéo da
pobreza extrema, com base especialmente nas experiéncias de Bangladesh, por
Muhammad Yunus (Um Mundo Sem Pobreza, Atica, 2008). Além disso, concluiu-se
gue novos projetos sé funcionariam efetivamente se tivessem como principio um
sistema de atendimento porta a porta, gratuito e elaborado com uma metodologia
que permitisse resultados imediatos, da qual so ficaria de fora quem realmente
nao quisesse trabalhar com o SEBRAE/ES.

Qutra importante contribuigdo para a ideia do projeto foram os trabalhos de-
senvolvidos por C.K. Prahalad (1941-2010) relacionados com as enormes pos-
sibilidades do mercado na base da piramide (A Riqueza na Base da Piramide,
Bookman, 2006).




5 ANOS COMERCIO TOTAL: UMA TRAJETORIA DE SUCESSO

Mas levar esse
sonho para a
pratica ndo foi
simples

Diante de um quadro de busca da total democracia, e
da universalizagdo do atendimento e, considerando que
cerca de 99% das empresas brasileiras eram micro e pe-
quenas, sendo cerca de 70% delas do comércio, tornou-se
determinante uma mudanca. Era preciso definir uma
estratégia que permitisse agoes decisivas na direcao de
atender indiscriminadamente os empreendedores situ-
ados na base da piramide e espalhados geograficamente
por todo o territério do Espirito Santo, notadamente, num
primeiro momento, abrangendo as sedes municipais e os

distritos proximos.

O SEBRAE/ES, naquela ocasido, tinha, basicamente, dois
focos de atuacdo: os chamados “Projetos Coletivos”, que
contemplavam os Arranjos Produtivos Locais e segmen-
tos de destaque na economia estadual, e o “Atendimento
Individual Espontaneo”, que contemplava o atendimento
aos empresarios que procuravam o SEBRAE/ES em busca
de capacitagdo ou consultorias, assim como as pessoas

com intengdo de abrir um negdcio.

Com isso, 0 SEBRAE/ES tinha, em 2009, um grande numero
de empresas que nao eram atendidas nem por projetos
coletivos nem individualmente, porque nao vinham até
o SEBRAE/ES solicitar qualquer servigo ou orientagao.
Por outro lado, o comércio era o setor econémico com o
maior nimero de empresas e, apesar de contar com pro-
jetos coletivos do SEBRAE/ES em alguns segmentos, ainda
possuia lacunas a serem preenchidas, principalmente em
se tratando de pequenos comerciantes de regides cuja

atividade econdmica era incipiente.

Foi assim, diante da grande vontade de ver o SEBRAE/ES
atuar de forma mais equénime, que foi concebida a ideia
e a filosofia do projeto Comércio Total, por volta do ano

2008. Mas levar esse sonho para a pratica nao foi simples.



Era preciso entendé-lo, formata-lo, operacionaliza-lo. Para isso, foram realizadas

muitas discussées sobre a metodologia e a estruturagao do projeto.

A intencao era que os consultores atendessem os empresarios propondo solu-
¢Oes imediatas e auxiliando-os nas mais basicas questoes relativas a gestdo dos
negocios, sempre priorizando as periferias dos municipios mais populosos do
Estado e outras localidades menos desenvolvidas. Antes, porém, os empresarios
deveriam assistir a palestras de modo a serem sensibilizados e haver nivelamento

do conhecimento sobre cada tema.

Por ser complexo e inovador, somente apés muitas reunides, idas e vindas, é
que o projeto iniciou sua trajetéria, mesmo com as dificuldades relacionadas ao
crescimento geométrico do numero de consultorias a realizar. Também se viu
que era preciso acompanhamento sistematico do seu desempenho e aumento
de consultores credenciados ao SEBRAE/ES. Outro ponto importante eram os
recursos disponibilizados para um projeto que pretendia ser cada vez maior.

Portanto, parcerias seriam fundamentais.

Levando esse sonho para a pratica, com tudo estruturado, apresentado e aprovado
pela diretoria do SEBRAE/ES, a ideia ganhou vida, o que foi muito importante

para o desenvolvimento do comércio de varias regides do Espirito Santo.

Dessa maneira, o0 SEBRAE/ES viu um projeto local, totalmente desenvolvido na
regional Espirito Santo, alcancar diretamente e em pouco tempo seu alvo tao
desejado: deixar de atender somente o topo para alcangar também a populagéo

da extensa e significativa base da piramide social.

O grande resultado do Comércio Total em 5 anos sao muitas mudangas. Mu-
dancgas nas histérias de vida das pessoas atendidas. Mudancas em territérios
por onde passou. Mas mudancas também na estrutura e nos ideais do SEBRAE/
ES, que teve o projeto como um divisor de aguas. Isso se deve a fatores como
a ampliacdo de 10.163 empresas formais atendidas em 2008 para 40.286 em
2013, sendo grande parte delas do Comércio Total. Além disso, antes eram
registrados 200 consultores e hoje s3o mais de 500. Diante desse cenario,
conforme relata a diretoria da época, as expectativas em relacao a iniciativa

foram nao so atendidas como superadas.




CurlOSIdade “ O fato ocorreu na cidade de Cleveland, Ohio (USA) e o

territdrio era restrito a uma rua chamada Gates Avenue,
. ) . onde na primavera as pessoas que moravam nas ruas
Para ilustrar aos profissio-

: ; 4 vizinhas cultivavam os seus jardins, pintavam suas casas
nais envolvidos no Comér-

cio Total o que deveria ser o e aparavam das gramas parda o verao. Mas a Gates Avenue

projeto foi usado um texto continuava suja e feia. A maioria dos moradores daquela

chamado“A menininha do avenida era pobre e se contentava com o que tinham. A

vestido azul”, da Revista rua ndo era pavimentada e ndo tinha iluminacdo.

Reader’s Digest (agosto de

1978). Confira: Na primavera, muitas das meninas da escola usavam
roupas bonitas e novas. Mas havia uma menininha
daquela rua que usava um vestido sujo, bem surrado,
0 mesmo que costumava usar durante todo o inverno.

Provavelmente era o tinico vestido que tinha.

Um belo dia a professora falou para a menininha: ‘Ama-
nhd de manhd, antes de vocé vir para a escola, poderia
lavar o rosto?’ No outro dia, @ menininha apareceu com o
rosto lavado e com os cabelos limpos. A professora entdo
solicitou para que ela pedisse a sua mde para lavar seu

vestido. Mas foi em vao.

Foi ai entdo que a professora comprou um vestido de
cor azul brilhante e deu de presente para a menina. Na
manhd seguinte, ela veio para a escola usando o vestido

novo e estava limpa e arrumada.

Quando o pai dela chegou e a viu usando o vestido novo,
se surpreendeu ao perceber que ele tinha uma filha muito
bonita. E quando a familia se sentou para jantar, ele ficou
mais surpreso ainda em ver a toalha da mesa. Até entdo
a familia nunca havia forrado a mesa com uma toalha.

‘Para que esta toalha de mesa?’, perguntou o pai. ‘Aqui




nesta casa, nés vamos nos organizar. E feio ter uma casa suja e desarrumada,

enquanto nossa filha estd tdo limpa’, respondeu a sua esposa.

Depois do jantar a mde comegou a limpar o chdo. Por alguns segundos, o marido
ficou observando, sem nada dizer. Depois, ele foi até o quintal e comegou a con-
sertar a cerca. Na noite sequinte, com a ajuda da familia, ele comegou a escavar

a terra para fazer um jardim.

Na outra semana, o vizinho comecou a olhar para o que a familia daquela menina
estava fazendo. Al entdo ele comegou a pintar a sua casa e o fez pela primeira

vez nos tltimos 10 anos.

Poucos dias depois, o pastor de uma igreja proxima passou em frente as duas
casas e viu 0s homens trabalhando. Disse para si mesmo: ‘As pessoas que estdo
tentando com tanta dificuldade limpar suas casas e arrumar seus jardins numa

rua como esta deveriam ser ajudadas’.

Ele entdo foi conversar com os homens que estavam a frente da administragdo
municipal. Foi também conversar com empresdrios importantes, com os lideres
das igrejas e diretores das escolas. Pediu que eles ajudassem as familias que

moravam na Gates Avenue.

Poucos meses depois Gates Avenue parecia uma outra rua, de tdo diferente que
estava. Desde o ano de 1913, milhares de distritos e cidades americanas orga-
nizam campanhas para pintura e conserto das casas. A vida se tornou melhor

para todos os seus moradores.

Quem sabe se este milagre pode acontecer quando uma professora der de presente

a uma outra menininha um vestido novo de cor azul? Rl
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Enfim, em que consiste
o Comércio Total?

O Comércio Total atende todos os comer-
ciantes interessados em aprimorar a gestao
de seus negoécios por meio da ampliagdo do
conhecimento. Ele é operacionalizado por
bairro ou por um conjunto de bairros, que
recebe de forma programada e gratuita o

evento do projeto.

Os comerciantes e seus empregados sao con-
vidados com antecedéncia, em média de uma
semana, a participar do evento, que consiste
em trés a cinco dias de palestras, sempre pre-
cedidas de um lanche, realizadas no periodo
da noite para permitir que mais pessoas com-
parecam. Elas fazem inscri¢do previamente

ou até o primeiro dia do evento.

As palestras, estrategicamente definidas e
elaboradas de acordo com o perfil do publico e
as necessidades mais relevantes dos pequenos

negocios locais, sdo as seguintes:

B Melhore seu Negdcio e Venda Mais: aborda
a importancia de o empresario conhecer
mais o seu negbcio e mercado, de planejar

suas agoes, de associar-se e de se capacitar.

B Gestdo de Pessoas: aborda a importancia
de gerir bem os empregados para alcangar
os objetivos da empresa e quais métodos,
boas praticas e ferramentas estdao dispo-

niveis para isso.



Vendas e Atendimento: aborda como executar vendas
com sucesso, quais técnicas sao possiveis utilizar, qual a
diferenca entre vender e atender, e como evitar os erros

mais comuns na hora da venda.

Controles Financeiros para o Varejo e Servigos: aborda
a importancia de controlar as financas, fazer provisoes
e apurar os resultados do negécio de forma sistematica

e efetiva.

Formacao de Preco de Venda: aborda como formar precos
competitivos em um mercado concorrido a partir do con-
trole financeiro da empresa, apurando custos e resultados,

entre outros assuntos.

Crédito para sua Empresa: aborda quando é a hora de bus-

car o crédito, quais as opcdes disponiveis, e como acessa-lo.

Gestao de Estoque: aborda a importancia de gerir o esto-
que da empresa como um instrumento estratégico para

maximizar investimentos e resultados.

Visual de loja: aborda a importancia de se utilizar ferra-
mentas de visual merchandising, entre outros recursos,
como iluminacao, aromas e equipamentos, para valorizar

o estabelecimento e motivar as visitas e vendas.

Automacdo Comercial e ECF: aborda a relevancia da
automacao dos processos do empreendimento para ofe-
recer ao cliente respostas mais rapidas, além de melhorar
a qualidade dos produtos e servicos oferecidos, e traz
esclarecimentos sobre o Emissor de Cupom Fiscal. No
primeiro ano do projeto, essa palestra era ministrada
pela Federacao do Comeércio de Bens, Servigos e Turismo

do Espirito Santo (Fecomércio-ES).
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Consultorias

8e

Esses temas, no decorrer do projeto, foram sendo atualiza-
dos, modificados, substituidos e ampliados de acordo com
pesquisas realizadas com os participantes e a experiéncia
e percepcao da equipe do SEBRAE/ES, levando em conta
a sua pertinéncia para a atualidade e o futuro dos em-
preendimentos. Por isso, a partir de 2014, novas palestras

foram inseridas na programacao. Sao elas:

B Diferenciacdo - Como se Destacar da Concorréncia:
aborda a importéncia e os beneficios de identificar
diferenciais competitivos e se posicionar de forma

clara no mercado.

B Promocio de Vendas: aborda conceitos de sazonalidade
e sua influéncia sobre as vendas, além da criacdo de
um calendario anual de estratégias promocionais para

alavancar as vendas.

m Internet - Ferramenta para Bons Negécios: aborda as
oportunidades de uso da internet para a promogao de
negocios e fidelizacdo de clientes, orientando como se

adequar e iniciar operagdes no meio virtual.

Apbs o término das palestras, os empresarios parti-
cipantes com negocios formalizados tém o direito,
caso haja interesse, de receber duas consultorias
simplificadas personalizadas de 10 horas cada, em
dois temas que julgar mais importantes para o seu

comércio no momento.

Cada consultoria contempla duas visitas ao empreendimen-
to. Durante a consultoria, o profissional faz um diagnéstico

da empresa, indica melhorias e elabora um relatério com



sugestoes de medidas a serem implementadas ao longo
de determinado periodo para resolver problemas iden-
tificados, sanar dificuldades e incrementar as vendas, o
faturamento, a organizacao, a divulgacao, o visual, enfim,

utilizar todo o potencial do empreendimento.

No caso de empresas informais, também sio ofere-
cidas duas consultorias de aconselhamento, porém
contemplando 4 horas de atendimento e uma visita

ao estabelecimento.

A seguir, tracado o plano de agao, que tem como premissa
ser de facil implementacéo, fica a cargo do empresario
dar os proximos passos rumo a alavancagem de seu ne-
gocio. E muitos ja o fizeram com sucesso, 0 que pode ser
evidenciado nos diversos depoimentos de empreendedo-
res que participaram do projeto, dentre os quais alguns

compodem este livro.

No chamado primeiro ciclo do Comércio Total eram
oferecidas consultorias em: Gestao de Pessoas; Vendas
e Atendimento; Controles Financeiros para o Varejo
e Servigos; Formacio do Pregco de Venda; Automagéo
Comercial e ECF; Gestao de Estoques; Visual de Loja e

Plano de Negbcio.

A partir de 2014, no segundo ciclo do projeto, sao ofertadas
consultorias em: Diferenciacdo - Como se Destacar da
Concorréncia; Promocéao de Vendas; Internet: Ferramenta
para Bons Negocios; Automagao Comercial; Controles
Financeiros; e Formacao do Preco de Venda.
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Um projeto em constante evolucao

Assim como a economia, os mercados, o publico, o comportamento do con-
sumidor e as formas de comercializagio mudam, o Comeércio Total é um
projeto em constante evolucdo. Sem férmulas estaticas e inflexiveis, esta
sempre em busca de atender melhor o seu publico, levando até ele informa-

¢oOes atualizadas sobre gestao de negécios.

Nesse sentido, muitas foram as adaptacbes em seu formato desde o seu
lancamento. A primeira experiéncia, por exemplo, revelou alguns inconve-
nientes. Primeiro, o horario. Acontecia pela manha e a noite, mas as pessoas
s6 podiam comparecer a noite, pois alguns estabelecimentos contam apenas
com o dono ou um empregado, entdo, eles ndo podem sair.

Além disso, 0 numero de dias de evento, que inicialmente era de cinco, foi
reduzido para trés, e alguns temas de palestras foram substituidos, reduzidos
ou ampliados, de modo que, quando o projeto retornasse aquela localidade,
0s Mesmos empresarios e pessoas interessadas pudessem participar, com
a possibilidade de aprender novos contelidos e receber outras consultorias,

aprimorando ainda mais seu conhecimento.

Essa modificacdo dos temas teve que ocorrer, pois, uma vez que o projeto
contemplava um municipio, o SEBRAE/ES era novamente demandado pelas
prefeituras a retornar com o projeto em fungio da perceptivel melhoria dos
empreendimentos e, até mesmo, da autoestima dos empresarios.

Dessa forma, era importante o Comércio Total se adequar ao tempo e estarem
constante mudanca para atender os comerciantes da forma mais adequada e
atual possivel, sem ser estatico, pelo contrario, estando sempre em evolugao.

Diante disso e apos chegar aos 78 municipios do Espirito Santo, no primei-
ro semestre de 2014, o Comércio Total entrou em uma segunda etapa, que
consiste no retorno aos bairros ou municipios do interior ja contemplados,

com novas palestras e consultorias.

O objetivo é continuar contribuindo com o crescimento daqueles que partici-
param do projeto ha algum tempo, implementaram suas melhorias, e agora
tém novos desafios pela frente.



EVENTOS REALIZADOS POR
MUNICIPIO 2009 a 2014

EVENTOS

PRESIDENTE
KENNEDY

(*) Evento realizado no Clube Social de Mucurici
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O processo de
operacionalizacao

No inicio de 2009, com a ideia pronta e aprovada do
Comeércio Total, era preciso operacionaliza-lo. Entao, a
equipe envolvida com o projeto identificou, a partir de
estudos sobre as principais dificuldades do comércio e da
prestagdo de servigos, 0s nove temas que constituiriam a

versao inicial de palestras.

Consultor credenciado ao SEBRAE/ES desde 1999, Alziro Fer-
nandes Valejo da Silva, que também é professor de Gestao
Financeira na Fundagdo Getulio Vargas, foi o responsavel
pela adaptagao dos contetidos que seriam apresentados
durante o projeto nas regides por onde o mesmo passasse,
com o desafio de atender as necessidades especificas de

gestao de pequenos negocios.

A principio, foram formatados temas como: Conhecendo
a sua Rua, Atendimento a Clientes, Controles Financeiros,
Formagcao de Preco de Vendas, Gestao de Pessoas, Gestao
de Estoque, Técnicas de Vendas e Visual de Loja. Cada
palestra era prevista para uma hora e meia de duracao.

Alziro Valejo conta um pouco sobre a sua participagao

nesse inicio do Comércio Total:

“ Fiz as apresentacdes falando de assuntos técnicos de uma
forma mais simples, mais ludica e isso foi bom para o
pequeno comerciante. Se eu elaborasse algo com uma
linguagem mais académica, o publico-alvo do projeto ndo
iria se identificar com a acdo e pensaria que aquilo ndo
tinha sido feito para ele. Assim, o projeto foi um sucesso,
chegando de forma timida em 2009 e, a partir de 2010,

ganhando um volume muito maior. il



Antes do lancamento oficial do Comércio Total, foram

realizadas turmas-piloto para verificar a eficacia das
palestras. Apds a aprovacgao, Alziro Valejo fez a capa-
citagdo dos instrutores que iriam aos varios bairros do
Espirito Santo. O sucesso do projeto dependia muito
dos prestadores de servigo credenciados ao SEBRAE/
ES, pois os instrutores e consultores seriam as pessoas
que estariam diretamente com os comerciantes locais
e que dariam as orientagoes necessarias para a trans-
formacao dos negocios naquelas localidades. Além das
palestras, eles passariam dias dentro do bairro, fazendo

0s atendimentos personalizados.

28
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houve um
incremento no
volume de receita
do comércio
varejista ampliado
capixaba de

Comeércio: negocio
relevante para o Estado

A estratégia do projeto Comércio Total é levar conheci-
mento para incrementar o pujante comercio local que
cresce a cada dia em regides diversas do Espirito Santo.
Esse setor econdmico tao relevante para o Estado teve um

crescimento consideravel nos ultimos 5 anos.

Comparando 2013 a 2012, por exemplo, houve um in-
cremento no volume de receita do comércio varejista
ampliado capixaba de 8,8% e no volume de vendas, de
1,5%, segundo a Resenha de Conjuntura Pesquisa Mensal
do Comércio Varejista do Espirito Santo — Dezembro/2013,
publicada em fevereiro de 2014 pelo Instituto Jones dos
Santos Neves (IJSN).



g
=
z
|




5 ANOS COMERCIO TOTAL: UMA TRAJETORIA DE SUCESSO

SAIBA MAIS

Apos os ataques de 11 de setembro de
2001, os Estados Unidos envolveram-se
nas guerras do Iraque e Afeganistdo,
passando a investir ainda mais em sua
defesa. Além disso, a economia interna
ndo ia bem, devido a um desequilibrio
na balanga comercial, ou seja, as im-
portagdes maiores que as exportagoes.
Com isso, 0s americanos comegaram a
receber ajuda da China e Inglaterra e
os bancos passaram a oferecer mais
crédito com juros baixos, especialmente
para compra de imdveis, até a clientes
de risco. Isso estimulou a compra e
tais bens tiveram incremento de prego.
Em seguida, ja no ano de 2008, com
a elevagdo novamente das taxas de
juros e a queda no prego dos iméveis,
que ndo eram mais tdo atrativos, os
consumidores deixaram de honrar suas
dividas com altas hipotecas, prejudi-
cando as financas dos bancos. Em um
primeiro momento, 0 governo americano
ajudou os bancos, mas depois deixou de
intervir, culminando até mesmo com a
quebra do Lehman Brothers, o quarto
maior banco de crédito dos Estados
Unidos. Isso travou o crédito, inclusive
interacional, elevou as taxas de juros e
reduziu as exportacdes no mundo todo.
No Brasil ndo foi diferente.

Ainda de acordo com o Instituto, na Sintese dos Indica-
dores Sociais do Espirito Santo, de 2013, o comércio era o
segundo maior responsavel pela ocupacgio da populacao
por ramo de atividade, com 19%, ficando atras somente

de servigos, com 29,6%.

Fol também o comércio um dos grandes responsaveis pela
evolugdo da geragao de novos postos de trabalho formal em
2013. De acordo com a Resenha de Conjuntura Emprego Formal
- Dezembro/2013, do JJSN, dos 19.391 empregos com carteira
assinada criados, 7.255 foram no comércio, ou seja, 37,5%.

O momento econdmico

Apesar da pertinéncia e da estruturacido do projeto Co-
meércio Total, os cenarios economicos mundial, nacional
e regional da época do seu nascimento, em 2008, eram

bastante desafiadores.

Em 2008, o mundo foi afetado pela crise decorrente da

chamada bolha imobilidria dos Estados Unidos.

A economia global deu uma freada, sendo alguns paises
mais atingidos que outros. Mesmo que se afirme que o
Brasil nao tenha sido prejudicado pela crise, as grandes
empresas sofreram com as quedas nas exportagoes e
tiveram que ofertar sua mercadoria, de maneira inédita,

em maior quantidade no mercado interno.

Com essas maiores empresas atendendo os consumidores
brasileiros, as outras que ja estavam aqui viram uma grande
concorréncia chegar. Mesmo sendo uma briga de “gigantes”,
0 pequeno empresario também sofreu, por ndo ter condi-

¢Oes de competir igualmente em seus locais de atuacao.



Conforme relata o Panorama Econdmico Espirito Santo - IV Trimestre
2009, do Instituto Jones dos Santos Neves (IJSN), analisando o Produ-
to Interno Bruto (PIB) do Espirito Santo no ultimo trimestre de 2009,
as comparacoes trimestrais indicavam a manutencao constante do
crescimento do Estado, com taxas em torno de +2,5% nos dois ultimos
trimestres, o que mostra que o Estado estava em franca recuperacdo

econdmica apos a crise de 2008.

Em contrapartida, comparando com o mesmo periodo do ano anterior,
de 2008, houve queda de -5,8% no PIB estadual. Isso aconteceu devido
as altas taxas de crescimento da economia que o Estado apresentava
antes da crise daquele ano, sendo um dos principais motivos da contra-
¢ao econdmica local a elevada “taxa de internacionalizacdo”, ou seja,
o elevado grau de abertura ao comércio exterior que o Espirito Santo

apresenta, setor muito afetado pela crise mundial.

Ainda que os efeitos no comércio nao fossem tao diretamente visiveis
por aqui, existia um medo real entre os donos de estabelecimentos. O
panorama de preocupacgao da populagao restringia em parte o consumo

e levava o assunto da crise para os primeiros eventos do Comércio Total.

Conforme relata o consultor do SEBRAE/ES Alziro Fernandes Valejo
da Silva, diversos comerciantes estavam preocupados com a situagao
financeira e em elaborar atrativos para o seu comércio. Com a criagao
do projeto e a discussao desse assunto nos eventos, o empresario pdde
receber orientacio, trabalhar e investir na sobrevivéncia e no sucesso

de seu negocio:

“ Nés estdvamos tentando dar uma resgatada com o foco, principalmente,
no pequeno comerciante, em um contexto no qual a economia interna-
cional estava muito complicada. Isso respingava na economia nacional,
especialmente para a estrutura macro, que eram as grandes empresas,

mas acabava trazendo muitos prejuizos para os pequenos. Bl

Esse fol o primeiro cenario de desafio e, ao mesmo tempo, oportunidade,
que o Comércio Total enfrentou.
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SAIBA MAIS

Familias com renda mensal per capi-
ta entre R$ 1.734,00 e R$ 7.475,00,
segundo o Centro de Politicas Sociais
da Fundagdo Getiilio Vargas.

DEFINICAO DAS CLASSES ECONOMICAS
[ FAIXA DE RENDA FAMILIAR MENSAL1

Classe C: cresce o principal
publico dos negdcios locais

Nem tudo se resurnia a crise financeira. Em 2009, ano de
criacdo do projeto Comércio Total e de recuperagdo lenta
da economia mundial apés a bolha imobiliaria dos Estados
Unidos, um fenémeno veio ao encontro dos objetivos dos

negocios locais: o crescimento da Claslse C.

OBS: ajustado pela POF / atualizado a pregos de junho de 2011.

FONTE: CPS/FGV (http://cps.fgv.br/duvidas)



NUMERO DE PESSOAS POR FAIXA DE RENDA -
EVOLUCAODA PIRAMIDE POPULACIONAL 29.116.200

118.013.742
22.526.223

105.468.908
63.592.062

19.967.739

13.330.250
65.879.496

e
96.205.814 .

CLASSEAB CLASSEC CLASSEDE

FONTE: Centro de Politicas Sociais CPS/FGV a partir dos microdados da PNAD/IBGE.
O grdfico foi elaborado a partir de dados compilados em NERI, 2010 e NERI, 2012.

Segundo dados do Governo Federal, em 2009, a classe C
foi responsavel por R$ 881 bilhdes dos gastos com con-
sumo, sendo a maior fatia do total de R$ 2,2 trilhdes

do pais.

Atualmente, a classe C € a que mais cresce ao ano, com
uma média de 4%. Mais da metade da populagao brasileira

j& se enquadra nessa classe social. Gragas ac aumento de

emprego e também aos reajustes salanais, a classe C, que
antes sO consumia 0 necessario, passa a comprar carro

zero e casa propria.

Muitas pessoas dessa classe social sao moradoras de bair-
ros com menores Indices de Desenvolvimento Humano
(IDH) e agora possuem renda suficiente para gastos com
produtos tecnolégicos, roupas, calgados e acessérios. O

fortalecimento do comeércio local atrai esses consumi-
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dores, que deixam de ir aos grandes centros comerciais,
como shoppings, para consumir dentro de seu préprio

bairro ou municipio.

O instituto de pesquisa Data Popular reforca essa afir-
magcado com a divulgacdo de dados que demonstram que
a classe C é responsavel por 78% do que é comprado em
supermercados, 60% das mulheres que vao a saldes de
beleza, 70% dos cartoes de crédito no Brasil e 80% das
pessoas que acessam a internet. Sendo assim, com um
comeércio local fortalecido e variado, surge a comodidade
para a populacdo da regido poder ir ao banco, realizar
cuidados estéticos e ainda fazer as compras da familia,

tudo sem sair de perto de casa.

Ebom que seregistre ainda que, nos tltimos 25 anos, houve
uma grande movimentacao na piramide socioecondmica,
com a ascensao de quase 50 milhdes de brasileiros entre
as diversas classes, sendo predominantemente da D para
a C, segundo especialistas. Muitos empresarios de micro e

pequenas empresas atendem principalmente a classe C.

Atualmente, 99% das empresas do Espirito Santo sao de
micro e pequeno porte. Nesses dados estdo incluidos os
empreendedores individuais, as empresas de comeércio,
servicos, industria e agricultura. Em 1999, quando houve
uma forte crise no mercado mundial, o balanco entre a
abertura e o fechamento de empresas no Estado foi positivo
todos os dias. O que estava por tras disso eram as micro
e pequenas empresas, tanto que o mercado interno nao

sofreu demasiadamente. A economia continuou normal,



com crescimento, ndo em um tamanho elevado, mas de

tal forma que ndo trouxe problemas para o Estado.

De 2009 para ca, os empreendimentos comerciais de bairro
multiplicaram-se em uma velocidade significativa e com
produtos e servigos de qualidade, atendendo um publico
crescente e que se tornou a cada dia mais exigente, pois

também estava melhor informado.

Nesse cenario de desafios e oportunidades é que o Comércio
Total chega aos bairros de diversos municipios do Estado.
O projeto veio apoiar a qualificacao e o desenvolvimento
dos empreendimentos, visto que nos locais atendidos,
em 2009, a atividade comercial e de servigos era ampla,
mas precaria em alguns aspectos da gestdo. Como isso,
a comunidade residente acabava concentrando suas
compras em outros centros comerciais, para atender as

suas necessidades.

Hoje, em 2014, essa realidade é bem diferente. Agora, na
maior parte dos bairros com comeércio local, é possivel
encontrar facilmente ampla variedade de produtos, que
sao ofertados com qualidade. Além disso, sdo percebidas
mudancas tanto na aparéncia das lojas interna e externa-
mente quanto na organizagao das mercadorias e do esto-

que, e melhorias no atendimento e no controle financeiro.

Agora, na maior
parte dos bairros
COM COMETICio
local, é possivel
encontrar
facilmente ampla
variedade de
produtos, que sdo
ofertados com

qualidade.

A i






O projeto
ganha asruas
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Primeiro evento
na regido da
Grande Terra
Vermelha em

:

Terra Vermelha recebe o
primeiro evento

Com o projeto formatado, palestras prontas, profissio-
nais escalados e parcerias fechadas, era hora de colocar
o Comércio Total na rua. Seu primeiro evento aconteceu
na regiao da Grande Terra Vermelha, em Vila Velha, que
abriga os bairros Vinte e Trés de Maio, Barramares, Cidade
da Barra, Jodo Goulart, Morada da Barra, Normilia Cunha,
Residencial Jabaeté, Riviera da Barra, Sao Conrado, Terra
Vermelha e Ulisses Guimaraes. Segundo dados do Censo
2010, do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas
(IBGE), essa localidade possuia 43.467 habitantes.

Com esse grande volume populacional, também ja era
numerosa por la a quantidade de estabelecimentos co-

merciais de diversos segmentos.



Mix de comércio
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Para que os empresarios locais ficassem sabendo do evento, foi reali-
zada uma divulgacao com panfletos, cartazes, faixas, carros de som

e convites. O evento contou com nove palestras que aconteceram de

segunda a sexta-feira, das 8h as 10h e das 19h as 21h.

Apos essa semana intensa, os participantes ganharam certificados e
consultorias de 10 horas ofertadas gratuitamente pelo SEBRAE/ES. Eles
podiam escolher entre Formacao do Preco de Venda, Atendimento ao
Cliente, Gestao de Pessoas, Técnicas de Vendas, Gerenciamento de Es-

toques, Visual de Loja, e Controles Financeiros para o Varejo e Servigos.

Os comerciantes que néo participaram das semanas de palestras ainda
tiveram a oportunidade de ingressar no Comércio Total por meio da
acao Porta a Porta, na qual os consultores do SEBRAE/ES passavam
pelos comércios da localidade e iam dando pequenas dicas para for-
talecer o negécio. Os empresarios que se interessavam solicitavam

consultorias gratuitas dos temas que tivessem maior necessidade.

Ja nesse primeiro evento foi perceptivel o sucesso do Comércio
Total, visto que o piblico demonstrou boa aceitagéo, o que podia
ser notado pela abordagem, pelo interesse, pela segmentagao de
perguntas feitas. Ficou claro que os comerciantes iriam aproveitar

as informagdes e prosperar.




Primeiros empresarios
contam suas experiéncias

Maristela Maria Calci, secretaria da Associacio de
Moradores de Terra Vermelha e também proprietaria da
loja MM Confecgoes, ficou sabendo do projeto Comércio
Total em 2009 e se interessou. Diferentemente da grande
maioria dos atendidos, ela ja conhecia o SEBRAE/ES por
ter feito um curso sobre visual de loja e néo teve duvida:

decidiu aproveitar a oportunidade para aprender mais.

“ Fiquei sabendo do Comércio Total por meio de um carro
de som que passou em frente a minha loja fazendo o
antincio. Como eu jd conhecia o SEBRAE e sabia dos
beneficios que essa acdo poderia trazer para o meu
negdcio, resolvi participar. Além disso, os temas das
palestras eram muito interessantes, o que serviu como

mais um atrativo para mim. 1]

A comerciante é dona da confecgdo ha 9 anos, localizada
na Avenida Afonso Claudio, uma das mais movimenta-
das pelo comércio da regido. Antes de decidir abrir o seu
proprio negocio, ja trabalhava no setor varejista, mas no
bairro da Gléria, grande polo comercial de Vila Velha, e

ainda como empregada.

“ Sempre fui muito dedicada no meu trabalho, pois gostava
do que eu fazia. Minhas amigas que eram lojistas na
Gloria sempre pediam minha ajuda e me questionavam
por ndo abrir algo para mim. Eu jd tive uma mercearia
e trabalhei também com costura por um tempo. Entdo,
eu criei coragem e abri uma lojinha de fabricacdo para

mim, na Gloria. 2H



O comércio na Gléria nao deu certo e com isso Maristela
resolveu montar sua loja em um lugar mais préximo de
casa, em Terra Vermelha. Seus primeiros meses no local
foram em uma pequena galeria, o que mudou apds surgir

um ponto maior na avenida principal do bairro.

Maristela conta que o comércio local mudou muito apés
o Comeércio Total passar por Terra Vermelha. Segundo ela,
em 2009, a regido ndo possuia estabelecimentos bonitos,

grandes e de boas marcas. Hoje, isso é muito diferente.

“ Atualmente, temos muitas lojas boas e jd estabilizadas.
Os comércios que estdo chegando agora sdo muito bons
também. Para mim, o Comércio Total tem muito a ver com
o crescimento da regido, pois 0 SEBRAE/ES nos deu dicas,
e fol o responsdvel por ensinar o pequeno empreendedor
a trabalhar. M
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Nascida em Cachoeiro de Itapemirim e criada em Vila Velha, Maris-
tela é casada e tem uma filha. A MM ConfeccOes € a principal fonte
de renda de sua familia e, por esse motivo, € muito bem cuidada
pela empreendedora, que pensa em trabalhar da melhor maneira

possivel para ganhar mais clientes e garantir sua fonte de sustento.

“ O Comércio Total para mim foi muito proveitoso, ainda mais
porque eu tinha menos tempo de comércio. Entdo, tudo o que eu
aprendi com as palestras e as consultorias foi muito vdlido para
aplicar na minha loja. Na época, eu visei mais o lado financeiro,
porque eu tinha muitas dificuldades. Eu pedi uma consultoria
nessa drea e o consultor viu o meu trabalho e disse que eu
estava trabalhando direito, o que me passou mais seguranga.
Além disso, ele me deu vdrias orientagdes que valeram a pena

e me ajudaram muito. a

Maristela afirma ainda que todos os comerciantes precisam
buscar informacoes e, se possivel, mais cursos do SEBRAE/
ES. Segundo ela, a internet é uma grande aliada para que os
empresarios figuem sabendo o que esta acontecendo na sua

propria regido, além da possibilidade de realizar cursos on-line.

“ Depois do Comércio Total a gente aprende a trabalhar melhor.
O mercado hoje em dia estd muito competitivo e dificil. O que
eu aprendi é que vocé tem que ter um diferencial, entdo, é em
cima disso que eu trabalho sempre. O tipo de mercadoria que
eu vendo ndo é o mesmo que as outras lojas da regido vendem.
Por exemplo, uniforme escolar e biquini de pecas montadas s6
eu vendo. Entdo, isso é um diferencial, faz a minha loja ser bem

conhecida, porque um cliente vai indicando para o outro. Ml

De acordo com Maristela, as palestras e atividades foram bem
voltadas para o pequeno empreendedor, aquele que, como ela,
realiza todas as atividades dentro da empresa e conta com a

ajuda de um ou dois funcionérios.



E Maristela nao estad sozinha quando o assunto é em-

preender. H4 12 anos, Cléria Eliza Amarante e seu

marido Vinicius Godinho Amarante resolveram montar
0 seu préprio negoécio. Como os dois ja trabalhavam em
comeércio, mas como empregados, eles enxergaram esse

ramo como a escolha mais adequada para os dois.

No momento em que tomaram essa decisao, arrenda-
ram um ponto comercial e abriram a Agro Terra Ragdes,
também no bairro Terra Vermelha. Mesmo com duvidas
e medo, o jovem casal embarcou na vida de empresarios

e de 14 nunca saiu.

Participante da primeira acdao do Comércio Total no bairro,
Cléria afirma que se interessou pelo projeto assim que
ficou sabendo, pois quetia aprender mais e os titulos das
palestras chamaram sua atencao por conteritens que ela

julgava necessarios para melhorar seu estabelecimento.

“ O Comeércio Total foi bastante benéfico para o nosso esta-
belecimento por ter nos passado muitas dicas. Na época,
depois que terminou a semana de palestras, uma consultora
do SEBRAE/ES foi até o meu estabelecimento para conferir
e dar mais sugestdes. Isso foi muito legal. A consultora ex-
plicou, por exemplo, que era interessante colocar o nome da
loja nas gondolas e ndo o nome das marcas dos produtos,

e isso foi fdcil de colocar em pratica. 1]

Cléria escolheu a consultoria de visual de loja justamen-
te para melhorar a imagem de seu estabelecimento e
atrair um ntimero maior de clientes. Para sua surpresa,
a consultora que realizou o atendimento informou que
sua loja estava bem avaliada e que eram necessarias

poucas mudancgas.




&ﬂ Fiz a consultoria de visual de loja e de atendimento
ao cliente para saber como devemos abordar e o modo
correto de falar com os clientes. Isso tudo, por mais que
a gente jd saiba, é sempre bom estar revendo, porque
vamos relembrando para colocar em prdtica. Isso me
ajudou bastante a ter um bom relacionamento com

o publico. Quando vocé fala que fez uma palestra no

5 ANOS COMERCIO TOTAL: UMA TRAJETORIA DE

SEBRAE/ES, as pessoas jd te olham com outros olhos.
Elas veem que vocé estd correndo atrds para providen-
ciar um bom atendimento. Com isso, acho que estamos

fazendo um bom trabalho. Bl

O comeércio de Cléria e Vinicius, por estar bem localizado,
continua no mesmo lugar até hoje. Os dois também re-

sidem no bairro e sao pais de dois meninos de oito e dois



anos. A Agro Terra nao é so a principal fonte de renda da

familia, mas a Unica.

Cléria nao conhecia o trabalho realizado pelo SEBRAE/ES.
Embora ja tivesse ouvido falar, ndao sabia ao certo sobre
0 que tratava a instituigdo. Quando ficou sabendo que as
palestras seriam ofertadas de forma gratuita aos mora-
dores da regido, ela se interessou e enxergou no programa

uma 6tima oportunidade de crescimento.

ke Se o Comércio Total voltar em Terra Vermelha, pretendo
fazer de novo, porque é sempre bom relembrar e aprender
coisas novas. Quando vocé faz uma qualificagdo como

essa parece que as ideias vdo reacendendo na cabega. na

Com muito tempo de atuac¢ao no comércio de Terra Ver-
melha, Cléria afirma que o numero de clientes de seu
estabelecimento esta aumentando devido ao crescimento
continuo do bairro. Quando abriu sua loja, s6 existiam trés
no segmento e, atualmente, sdo mais de oito. Para ela, o

Comeércio Total foi um diferencial.

“ Com a chegada de grandes lojas e a profissionaliza-
¢do dos pequenos comerciantes de Terra Vermelha, os
moradores conseguem encontrar tudo o que desejam
comprar aqui mesmo. Eu, por exemplo, as vezes, ia aos
grandes centros para fazer compras. Hoje ndo saio daqui
do bairro para comprar nada. Aqui tem tudo o que eu
preciso, desde supermercado, vestudrio até bancos, e

isso é muito bom. MM
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A visao dos
primeiros consultores

Uma das primeiras profissionais a participar do Comércio Total foi Andrezza
Kamilli Regis Torres, consultora do SEBRAE/ES desde 2005 até ir trabalhar no
SEBRAE Nacional. Ela conta que os participantes tinham varias dificuldades
para administrar seu comeércio e, por conta disso, iam as palestras e prestavam

atencgao para absorver o méaximo de informagao possivel:

“ Eles precisavam de tudo. A necessidade deles passava pela organizagdo geral do
negécio. Era muito comum encontrar as contas da empresa e da casa misturadas.
Foi muito importante passar essa organizagdo para que eles se entendessem como
empresdrios e vissem seu negocio como uma microempresa. Além disso, houve
a formalizagdo de comércios, porque muitos eram informais. Entdo, fornecemos
informacdes sobre a necessidade e importdncia de se profissionalizar. )

Segundo Andrezza, o primeiro dia de palestras foi fundamental para que os
comerciantes locais entendessem o que o SEBRAE/ES estava ofertando. Foi a
partir do momento que eles compreenderam o propoésito da instituicao que o
publico agiu de forma mais consciente, deixando de ser uma participagdo por

curiosidade para ser uma busca de conhecimento e crescimento profissional.

Durante as palestras era comum que um empresario passasse informagoes para
o outro falando sobre a importancia da agdo em seu comércio. Com a quantidade
de beneficios ofertados e a oportunidade de obter um conhecimento que seria
primordial para o crescimento da empresa, muitos empreendedores comegavam

a se interessar pelo projeto e lotavam as palestras.

Existemn casos de empresarios que participaram duas ou mais vezes do Comércio
Total em bairros diferentes e outros que nao foram ao projeto quando estavam
proximos do seu local de trabalho, mas resolveram ir a outros bairros e até mu-
nicipios para nao perder a oportunidade de receber os conhecimentos passados

nas atividades do Comeércio Total.



Atualmente na Coordenacdo Nacional de Servicos do SEBRAE,
com mais de 40 projetos no Brasil, Andrezza afirma que sua ex-
periéncia com o Comércio Total trouxe crescimento profissional,
com mudancas de perspectivas:

“ Tenho muita satisfacdo por ter participado do ‘comecinho’ do
Comércio Total. Era uma expectativa que abria uma nova
pagina para o atendimento do SEBRAE/ES, até
porque na época ndo existia atendimento que se espalhava em
territérios, era a primeira vez que estdvamos nos deparando
com uma ida ao cliente e, sobretudo, em dreas mais carentes.
Acho que fol uma alavanca extraordindria. Nés estdvamos
acostumados com empresas que procuravam o SEBRAE/ES,
e poder sair da instituigdo e ir até o publico foi um grande

aprendizado. L)

A consultora credenciada ao SEBRAE/ES desde 2004 Julia Duarte
de Souza também participou do projeto em seu ano inicial. Ela viu
no Comeércio Total a oportunidade de levar seus conhecimentos

para aqueles comerciantes que mais precisavam:

“ Eu fui demandada para a abertura do Comércio Total e deveria
fazer uma espécie de palestra motivacional, além de falar sobre
os temas que seriam apresentados no decorrer da semana, como
atendimento ao cliente e técnicas de vendas. Tenho formagdo
em teatro e tive uma boa desenvoltura para falar em publico.

As pessoas adoraram. E um trabalho que me motiva. 1

Assim como Julia, diversos consultores participaram efetivamente
doevento desde sua criagao. Eles tiveram a oportunidade de ver
uma ideia ganhar forma, conquistar publico e transformar a vida
de varios comerciantes capixabas, conforme relata o também
consultor Ricardo Eugénio Lopes Aratjo, desde 2008 prestando
servico para o SEBRAE/ES.




5 ANOS COMERCIO TOTAL: UMA TRAJETORIA DE SUCESSO

“ Devo ter participado da maioria dos eventos do Comércio Total, s6 ndo estava presente
nos eventos que aconteceram na mesma semana em locais diferentes. Eu fiz todas
as etapas do projeto, desde as palestras as consultorias e também a agdo Porta a
Porta. Trabalhei um ano em Cariacica e acho que fui o consultor que realizou o maior
numero de capacitagdes ld. Eu me dedico muito para preparar cada palestra, porque
¢ um publico muito especifico, que estd cansado depois de um dia de trabalho, mas

estd ali porque precisa, porque quer melhorar o seu comércio. 1

Para Ricardo, a experiéncia com o Comércio Total é gratificante, pois ele vivenciou

situacoes reais e efetivas de mudanca de vida.

“ Ja dei consultorias a pessoas que falaram comigo que estavam prestes a desistir
e que o Comércio Total realmente mudou a vida delas. As palestras ddo uma luz,
uma orientagdo técnica para os comerciantes. Apds a capacitagdo, realmente a
vida deles como empresdrios muda. A maioria dos comerciantes vai porque ja
estd com sérios problemas em seu estabelecimento, tanto na organizacdo quanto

nos meios de atrair o cliente. Bl

O consultor Gilber Rebelo da Silva Machado, desde 2007 prestando servicos ao SE-
BRAE/ES, também participou das primeiras palestras do Comércio Total. Esteve em
varios bairros, incluindo o interior, e relata ter ficado impressionado de ver de perto
o crescimento econdmico periférico das regides e a chamada “ascensao da Classe C".

Alguns dos comerciantes que atendeu chamaram a sua atengao:

“ Lembro de uma senhora do municipio de Jodo Neiva que tinha uma loja de roupas de
nove metros quadrados, sem fachada e vitrine, com aparéncia de um caixote. E outra
em Afonso Cldudio que tinha um estabelecimento na rodovidria que vendia de tudo.
Eu ndo conseguia caracterizar o negocio dela, mas ela sabia que o que mais vendia
eram bolsas. Esses sdo exemplos interessantes do que encontramos de negécios por
ai em pleno funcionamento. Mas ndo adianta chegar até eles com um balde enorme
de informagbes, porque muitas vezes aquele empresdrio s6 precisa de uma colher de
cha daquela informagdo, é o que ele pode absorver e trabalhar para ja melhorar seu
negdécio. As vezes, uma ou duas orientagdes jd vdo responder por 80% da melhoria na

empresa. E preciso priorizar as necessidades para este ptiblico de empreendedores. 1)



Eliana Maria Moita Sforza, consultora credenciada ao SEBRAE
desde 2005, atua no Comércio Total desde sua primeira agdo
em Terra Vermelha, em Vila Velha. A consultora afirma que a
experiéncia proporcionou para ela e para os demais colegas
uma novidade: ir até os comerciantes que necessitam
de capacitacdo e ndo esperar que eles procurem o SEBRAE/ES.

Isso proporcionou a ela vivéncias gratificantes e surpreendentes.

“ Lembro-me de um supermercado que eu atendi na periferia de
Guarapari. Durante a visita conversei um pouco com o comer-
ciante e o filho dele, dando dicas quanto ao que eles poderiam
fazer para melhorar a loja e disse que voltaria com as sugestées
por escrito. Quando retornei ao local o ponto de venda jd estava
bem diferente. O dono do estabelecimento relatou que tinha
recebido muitos elogios dos clientes e que a renda jd tinha até
aumentado. Ele fez tudo isso sem eu nem ter entregue ainda
o trabalho formalizado. Foi um caso bem-sucedido e bastante
memordvel por mostrar o quanto eles estavam buscando esse
apoio de gestdo. il

Trabalhar com o projeto rendeu para Eliana a certeza de que
sementes estdo sendo plantadas e gerando frutos consistentes,
capazes de melhorar uma realidade e potencializar resultados

econdmicos e sociais do Estado.

“ O Comércio Total foi um divisor de dguas para o comércio do
Espirito Santo. O projeto ndo abrange somente um ou dois
empresdrios, mas uma massa e capacita a todos. Nds deixa-
mos uma sementinha pequena. Quando o comerciante sente a
mudanca, ele volta a procurar o SEBRAE/ES e a participar de

novos cursos e capacitacoes oferecidos pela instituicdo. a

A consultora Silvia Elena Binda Pasquali, que presta servigos
desde 1993 ao SEBRAE/ES, também viveu boas histérias atuando

com o projeto e interagindo com empresarios de comércios locais.
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“ Na minha experiéncia eu tive resultados surpreendentes. Vi
empresas melhorarem substancialmente de uma visita para
a outra. Um exemplo foi uma sorveteria que eu atendi em
Serra. Ela era toda pintada de laranja num tom muito forte e
que causava fadiga. Eu mostrei esse problema para a dona do
estabelecimento, informando que aquela cor fazia com que as
pessoas preferissem ficar do lado de fora da sorveteria, sendo
que, quando elas ficam dentro do estabelecimento, elas consomem
mais. Sugeri, entdo, que ela pintasse somente uma parede de
laranja e as demais de branco. Quando eu voltei na loja fiquei
maravilhada. A dona do estabelecimento disse que os clientes
comecaram a elogiar e ficar na parte de dentro do comércio, por

causa desse simples detalhe, que fez toda a diferenga. a

Para Silvia, o mais importante para o futuro é o Comeércio Total
preservar a sua esséncia e se adequar as novas necessidades,
pois o projeto atinge um publico bem especifico de micro e
pequenas empresas e com muito foco em comeércio.

“ Uma das ideias principais do Comércio Total é com o menor
esforco gerar um grande resultado. Nés fazemos duas visitas
durante a consultoria. Na primeira fazemos o diagndstico e ja
comentamos as melhorias que podem ser feitas. Nesse momento,
o comerciante jd percebe a mudanca e vé que pode melhorar
com pouca coisa. Quando a gente consegue estabelecer uma
relagdo de confian¢a com os empresdrios, eles fazem verdadei-
ros milagres. Melhoram da primeira visita para a sequnda de

forma fantdstica. 1)

Outra experiente consultora, desde 2005 prestando servicos
ao SEBRAE/ES, é Wanda Maria Caldas Avelar. Ela se declara
encantada pelo Comércio Total e lembra como era impactante
ver quadras cheias de pessoas que tinham algumas limitagoes

no gerenciamento dos negdcios, mas muita “sede” de aprender.



“ E muito emocionante o projeto. Todo consultor tem uma histéria para contar.
Lembro de uma loja de surfwear que ficava em uma galeria de lojas do bairro
Gléria, em Vila Velha. Qual a possibilidade de o puiblico daquele empreendimen-
to entrar ali? O Comércio Total orientou sobre a localizacdo da loja, o nome e o
visual. Depois de algum tempo passei ld e vi que eles mudaram o nome, o ponto

e estilizaram totalmente a loja. 1]

Presente no langamento do Comeércio Total, o consultor e produtor de contetido
de palestras Euripedes Santos Pedrinha Filho, prestador de servico ao SEBRAE/

ES desde 2005, resume o que o projeto trouxe a instituicao.

“ O legado do Comércio Total serd, certamente, a colocagdo do setor de comércio e
servigcos como pauta perene nas acoes do SEBRAE/ES. O projeto estabeleceu uma
forma de atendimento personalizado em massa e trouxe um dinamismo que se

alinha a natureza do setor e de seus empresdrios. Ad

Da sua experiéncia em campo, ele guarda uma que demonstra como o SEBRAE/
ES se fez presente em regides de diferentes dinamicas sociais, ganhando o res-

peito até mesmo de grupos inesperados.

“ Realizava uma palestra de sensibilizagdo para um auditério cheio e passava das
20 horas. Uma assistente da escola em que era realizado o encontro veio até a
porta e disse que traficantes tinham mandado um toque de recolher. Apreensivo,
perguntei como eu sairia do bairro. A surpresa veio quando ela me disse para
me identificar como consultor do SEBRAE, pois eles respeitam e até gostam da

instituiciio. Com pressa, mas cheio de orgulho, obedeci. Bl

Muitos relatos semelhantes foram ouvidos pela equipe responsavel pelo projeto,
mas o SEBRAE/ES nunca deixou de levar o Comércio Total para, praticamente,
todos os bairros da Grande Vitéria, nem mesmo aqueles considerados de grande

periculosidade.







Empreendedores
compartilham
suas historias
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Vencendo desafios

Ter um comeércio é uma tarefa que exige dedicacdo e comprometimento. Muitas
pessoas abrem mao de bens e tempo livre para a realizagao desse sonho. Foi
assim com Bernadete de Oliveira Vaz. A empreséaria sempre trabalhou com
vendas, mas antes na area de cosméticos e farméacia. Quando teve a oportuni-

dade de abrir sua propria loja de vestuario feminino, ndo pensou duas vezes.

Tudo comecou em uma época em que o marido dela estava doente e ela precisava
trabalhar com algo que nao a tirasse de casa por muito tempo. Surgiu entao a
ideia de vender sandalias bordadas. A clientela foi aumentando e procurando
também por sapatos, desejo que ela resolveu satisfazer viajando e trazendo

algumas mercadorias de Belo Horizonte, Minas Gerais.

A essa altura, ela ja tinha construido no quintal de casa, no bairro Marcilio de

Noronha, no municipio de Viana, um espago que servia como loja para atender

os clientes, além de ter ampliado o numero de itens comercializados.




“ Comecei a atender meus clientes nesse espaco que construi na
minha casa. Registrei e montei meu pequeno negdécio. Fiquei
nesse local por aproximadamente 3 anos. O meu fluxo de ven-
das foi aumentando e eu atendia sdbado, domingo, feriado e
ndo tinha folga. As vezes, por estar em casa, mesmo com a loja
fechada, as clientes pediam para olhar alguma mercadoria e
eu acabava atendendo. Eu ja estava sobrecarregada, quando
surgiu a oportunidade de alugar um ponto pequeno préximo a
avenida. Minha amiga me ofereceu um aluguel pequeno e eu

resolvi mudar. AR

Apo6s a abertura da Bernadete Fashion, loja de vestuario e aces-
sérios femininos, ela viu sua clientela expandir ainda mais e
ultrapassar o bairro. Algumas consumidoras saiam de Vitéria

para comprar la.

No final de 2013, Bernadete participou do Comércio Total em
Marcilio de Noronha. Apés a participagao nas palestras e rea-
lizacao das consultorias, a empresaria afirma ter comecado a

ver seu estabelecimento com outros olhos.

“ Eu percebi que Marcilio de Noronha era a nova Campo Grande.
Eu fiquei muito animada com as palestras, pois elas me incen-
tivaram. Foi af que surgiu a coragem de mudar para uma loja
trés vezes maior e na avenida principal do bairro, onde estou

até hoje e tenho mais visibilidade. B8

Para concretizar essa decisao, Bernadete se desfez de um bem
pessoal, um carro. O que foi um sacrificio, a principio, tornou-
-se uma satisfacdo para a empresaria, que, apés aplicar em seu
negodcio as dicas pontuadas pelos consultores do SEBRAE/ES, viu

seu numero de clientes e sua receita aumentar em cerca de 50%.

Além de participar do projeto, Bernadete levou suas funcionarias

para que elas aprendessem também, pois assim mais pessoas
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poderiam contribuir para o crescimento da loja, sabendo
quais os procedimentos corretos que devem ser tomados
desde o momento da compra da mercadoria até a venda

para o cliente.

“ O curso me deu uma inje¢do de dnimo e me fez acreditar
ainda mais no meu negocio e no meu potencial. Fiz as
consultorias de visual de loja e atendimento ao cliente.
Participei de todas as palestras junto com minhas fun-
ciondrias e houve um aproveitamento muito grande por
todas. Fol importante porque teve entrosamento, uma

troca de informacGes entre a gente. 1

Bernadete aprendeu a importancia da vitrine para uma
loja. Segundo ela, trata-se de um “cartdo de visitas”: as
pessoas olham e ja devem sentir interesse e curiosidade
para saber quais produtos estdo dentro. Além disso, a
gestao do estoque foi um item trabalhado no Comércio
Total e que chamou a atengao da lojista. Outra decisao
importante tomada por Bernadete apds a capacitagao foi
parar ou reduzir bastante a venda fiado e aumentar o uso

dos cartoes de crédito e débito.

“ Aprendi que devemos tomar o cuidado de deixar a vitrine
sempre arrumada e a loja sempre bem limpa. Além disso,
as vendedoras devem usar roupas boas, adequadas e estar
sempre sorridentes, o que aproxima o cliente. Na loja vocé
ndo vende sé a roupa, sua vendedora também vende a
simpatia dela na hora de atender o cliente e temos que

preservar isso. aa

Casada e mae de um rapaz de 23 anos, Bernadete nao
se arrepende das escolhas que fez para o sucesso de seu

empreendimento, que é a renda principal de sua familia.



“ Depois da semana de palestras do Comércio Total, eu decidi mudar a minha loja.
Pensei que poderia dar certo e ndo me arrependo. Logico que temos as dificuldades
e é dificil manter um negdcio, mas a gente ndo consegue nada sem esforco e luta.
As pessoas daqui que ndo participaram e depois ficaram sabendo dos resultados
foram até outros bairros para participar do Comércio Total. Foi muito proveitoso
porque eles informaram tudo o que a gente precisava saber sobre atendimento,

comportamento e até sobre posicdo de mercadoria na loja. £

Bernadete ja conhecia o SEBRAE/ES, mas nao sabia quais eram as funcoes da
instituicao. Apés o Comércio Total, ela comegou a frequentar diversas palestras
e eventos promovidos em parceria com o SEBRAE/ES. A empresaria relata ainda

a importancia de a iniciativa ir até ela, pois dificilmente procuraria a instituigao

para pedir algum tipo de auxilio.
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De vendedora porta a porta
adonadeloja

A jovem empreendedora Anny Caroline Fiorotti foi outra
mulher ousada que deu adeus a vida de sacoleira, apés 3 anos
de atuagao, e entrou para a categoria de empresaria, pelo desejo

de ter um trabalho formal.

Em 2012, apGs sua méae lhe ceder um espaco adequado para
um comeércio em sua casa, no bairro Marcilio de Noronha, em
Viana, Anny abriu a sua loja, na qual vende roupas e acessorios

femininos.



Determinada, em 2013, Anny participou do Comércio Total e
nao perdeu tempo. Implantou de imediato algumas melhorias
ouvidas nas palestras ou sugeridas pelo consultor e viu a sua

loja mudar bastante.

“ O Comeércio Total transformou minha loja. A minha visdo depois
de assistir as palestras e receber as consultorias mudou com-
pletamente. Eu tinha sempre 0os mesmos clientes do bairro e o
programa do SEBRAE/ES abriu a minha cabec¢a sobre a maneira
de trabalhar, me ensinando como abrir o meu comércio para todo
mundo conhecer. Foi um grande incentivo. Estou aplicando na

loja todas as dicas passadas. an

Anny nao pretende parar por ai. Afirma que pretende fazer outros
cursos do SEBRAE/ES, de preferéncia algo voltado para a area de

finangas, para que ela possa estabilizar, ainda mais, a sua loja.

“ A minha consultoria foi real, o consultor me passou dicas
que eu tenho condigbes de fazer. O meu aproveitamento foi de
100%. Eu jad fui em outras palestras e via que as coisas que
eles falavam ndo eram aplicdveis ao meu comércio, que aquilo
era a visdo do palestrante, mas a realidade era outra. O que o
consultor do SEBRAE/ES me passou era possivel realizar. Dd
para eu fazer um cartdo, um panfleto, modificar uma arara e
até mesmo, futuramente, aumentar a minha loja. Ml

Apbs o Comércio Total, o nimero de clientes da loja Fiorotti
aumentou. Segundo Anny, as pessoas que passavam pela rua,
mas nao entravam na loja, agora sdo suas clientes. Além disso,
foram feitos cartées e panfletos que ajudam na divulgacao do
negocio e facilitam o relacionamento entre lojista e consumi-
dor. Essa foi uma dica passada pelo consultor que vem dando
muitos resultados positivos.




“ A consultoria de técnica de vendas me ajudou muito. Me
deu incentivo de fazer uma oferta na qual cada cliente
minha deveria indicar a loja para cinco pessoas para ga-
nhar um desconto nas compras. O faturamento aumentou.
Agora fago compras bem maiores de mercadorias e espero
que melhore mais ainda. Também pretendo ampliar a

minha loja e trabalhar com roupa masculina. bd

O seu comércio é a principal fonte de renda de Anny, que
€ casada e espera seu primeiro filho. A comerciante conta
com a ajuda de sua mae e sua tia em seu negocio e, por
esse motivo, as duas também participaram do Comeércio

Total. Assim, todas estariam preparadas para trabalhar

da melhor maneira possivel e fazer a loja crescer.




Bons frutos em Cariacica

Cariacica, municipio da Regido Metropolitana da Grande Vitéria,
foi 0 que contou com mais agdes do Comércio Total até hoje,
totalizando 30 nesses 5 anos de projeto. Isso porque a cidade
detém o principal critério de atendimento do projeto, ou seja,
bairros com menores [ndices de Desenvolvimento Humano
(IDH), eilustra perfeitamente o crescimento da classe C no local,
contando com um dos centros comerciais mais movimentados
do Espirito Santo: a Avenida Expedito Garcia, no bairro Campo

Grande.

Essa via possui uma caracteristica que € bem marcante no
comeércio do Estado, sendo uma rua que centraliza o mercado
da regiao e alguns poucos empreendimentos que ficam préxi-
mos a area. Casos semelhantes também podem ser observados
no bairro de Laranjeiras, em Serra, e com menos abrangéncia
em diversos bairros da Grande Vitéria e pequenas cidades das

Zonas rurais.

O municipio tem, ainda, uma grande quantidade de empreen-
dedores, 0 que gera um publico maior de comerciantes que ne-
cessitam de orientacdo profissional para manterem seu negocio

funcionando e gerando lucro.

Além disso, Cariacica tem uma caracteristica peculiar, que é a
mistura entre areas urbanas e rurais. Embora 97% da popu-
lagao viva na zona urbana, mais da metade do territério

cariaciquense (54%) é rural.

O aspecto acima citado fez com que Cariacica se enquadrasse
perfeitamente na proposta do Comércio Total. Assim, as areas
comerciais do municipio seriam fortalecidas e ofereceriam um
otimo servigo para a comunidade local, tanto da area urbana

quanto da rural.

da populagdo vive
na zona urbana e
mais da metade
do territorio
cariaciquense
(54%) € rural
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Uma moradora desse municipio, do bairrc Vila Capixaba, que participou do

Comeércio Total e aproveitou o conteido para mudar totalmente o seu negoécio foi
Ivania Aparecida Nunes. Proprietaria de um saldo de beleza ha 15 anos, par-

ticipou do Comeércio Total em 2009 e viu seu empreendimento tomar novos rumos.

Apbs as palestras e as consultorias gratuitas de gestdo financeira e visual de
loja, Ivania resolveu mudar totalmente o seu saldo por causa das dicas dadas
pelos consultores. Trocou até mesmo de localizagao para fugir do aluguel e
contar com um espaco maior que permitisse ofertar novos servigos. Para isso
construiu anexo a sua casa um novo espago que ganhou até um novo nome:

[nstituto Vania Nunes.

“ Meu saldo ficava em um espaco muito pequeno. Hoje, minha situacdo é bem di-
ferente. Tenho um ambiente grande para atender minhas clientes, uma recep¢éo
com um local para tomar café e assistir a televisdo, onde o acompanhante pode
relaxar um pouco enquanto espera. Isso fez muita diferenca, ndo sé na questdo

estética, mas também no conforto, e faz com que o cliente goste do ambiente. 1



Com essa mudanca, veio a realizacao de um sonho. Agora, Ivania conta com um
ambiente exclusivo para arrumagao de noivas, um diferencial entre os saloes
locais. Com isso, a empresaria viu sua receitar aumentar bastante e ganhar um
maior nimero de clientes, que agora nao se restringe somente a Cariacica, mas

abrange toda a Regiao da Grande Vitoria.

“ O Comércio Total para mim foi um divisor de dguas. Antes eu tinha muito medo,
ficava com bastante inseguranga para realizar qualquer mudanga, mas depois
que eu participei do projeto eu tive mais coragem. Os consultores montaram
projetos muito bons e acessiveis para mim. Eu posso falar que o Comércio Total
me deu uma luz e é um projeto que eu acho essencial para qualquer pessoa que

tenha um negédcio. BR
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O aumento de receita e clientes também
aconteceu nos ultimos anos no Salao
Solange e Célia, localizado no bairro
Nova Rosa da Penha, em Cariacica. Isso
aconteceu depois que a proprietaria do
saldo, Céllia Maria da Silva, moradora

desse bairro ha 30 anos, na sua busca
constante por conhecimento, participou

do Comeércio Total.

“ Eu me interessei e participei das pa-
lestras. Depois tive consultorias nas
areas de Atendimento ao Cliente e
Financas. Aprendi bastante sobre
como fazer a contabilidade de forma
correta, controlar os materiais de tra-
balho, colocar preco em cada servico
e atender bem. AR

Ex-empregada doméstica, Célia foi in-
centivada pela ex-patroa a tornar-se
cabelereira, que sempre dizia que ela
levava jeito. Apos fazer um curso, ndo sé
mudou de profissao, como se tormou dona
do proprio negécio. E nessa trajetéria de

empreendedora ja se vao 11 anos.

Nesse tempo ela passou pelo processo
de formalizagdo da empresa e, apos par-
ticipar do projeto do SEBRAE/ES, mudou
o endereco do saldo, indo para a avenida
principal do bairro, almejando beneficiar
seu empreendimento por estar em uma

via mais movimentada. E deu certo.



|
.' ’i- i
1
=
FF;—:I wp

“ Durante a capacitagdo, os palestrantes alertavam que a gente deveria estar em um lugar com mais

comércios ao redor. Ficamos sabendo desse ponto e mudamos. Estd dando muito certo desde entdo. i
Outra adaptacao que Célia fez orientada pelos consultores foi com relagao ao horario de trabalho.

“ Eu abro o saldo meio-dia, porque ndo tem muito movimento pela manhd e depois ficamos até
tarde. Em bairro, nossos clientes estdo trabalhando, eles chegam as 18h, 19h. No Comércio Total
a gente aprendeu a adequar nosso expediente ao hordrio do cliente, e isso facilita muito a vida
deles e a nossa. O mais cedo que nds fechamos é as 22h, mas sem reclamar, porque o saldo estd

sempre cheio. 1

Separada e mae de uma filha que ja a ajuda no estabelecimento, mas que esta estudando para
ser engenheira, o saldo é a Gnica fonte de renda da familia de Célia. Esta af o motivo de tanta

dedicagdo e empenho, e de querer sempre aprender mais para melhorar o seu trabalho.

“ Se eu for avaliar o Comércio Total, dou nota mil. A capacitagdo é muito boa, ajuda e abre a mente da
gente. Foi tudo 6timo para mim e para a minha irmd, que trabalha comigo e participou também. E uma
iniciativa maravilhosa. Se tiver aqui de novo, com certeza farei novamente. Todos 0s Cursos que posso

fazer, eu fago. Quero sempre ter mais conhecimento para melhorar o meu saldo. a
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Essa busca por conhecimento também é uma marca da

empresaria Alessandra P » Spala, proprieta-
ria ha 4 anos da Aléka Modas, loja de roupas do bairro
Bandeirantes, em Cariacica. Sécia da irma, ambas parti-
ciparam do Comeércio Total por duas vezes e receberam
consultorias em visual de loja, controles financeiros e

técnicas de vendas.

“ Quando inauguramos a loja era s6 uma portinha. Tinha
dificuldade de saber onde comprar, como vender. Abrimos a
Aléka no ‘escuro’, sem ter muito entendimento, quebramos
a cabeca em algumas coisas. O Comércio Total veio me
trazer sabedoria sobre como trabalhar, me abriu a mente
para outras coisas, como atender os clientes, gerenciar
as contas etc. Aprendemos da maneira certa e colocamos

em prdtica. i



Mae de trés filhos, Alessandra conta que a principal me-
lhoria foi no visual da loja, com a aplicagdo das dicas da
consultora. O resultado disso foi o incremento das vendas

e muitos elogios.

Com as consultorias fornecidas pelo SEBRAE, eu pude
melhorar a loja. As palestras me ensinaram sobre visual,
como organizar, e a importancia da fachada. Nisso, nds
tinhamos dificuldades e as palestras e consultorias nos
ajudaram. Coloquel em prdtica o que aprendi. Procurei
fazer como a consultora me instruiu, com vitrine de vidro
e alguns maoveis. Aumentaram as minhas vendas e a
quantidade de clientes, e as pessoas comegaram a elogiar
a loja. Por isso, eu participaria novamente e indicaria
para outros comerciantes. Depois disso, eu também ja

b

fiz outros cursos do SEBRAE. Ml
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A forca do empreendedorismo

Assim como foi para Maristela, Cléria, Vinicius, Bernadete, Anny, Ivania, Célia e
Alessandra, histérias relatadas nas paginas anteriores, abrir o préprio negécio &
o sonho de muitos brasileiros. Sair do emprego de carteira assinada e se tornar
o proprio patrao € algo que esta ficando cada dia mais comum no mercado. Mas
para tomar essa iniciativa, o comerciante deve ter muito mais do que coragem.
Ele deve estar capacitado e apto para enfrentar os desafios diarios e conseguir
manter o seu negocio de forma estavel e gerando lucro, o que, infelizmente,

nem sempre acontece.

Muitos acabam iniciando uma vida empreendedora sem planejamento, o que
pode acarretar um periodo curto de atividade comercial. Portas fechadas nem
sempre sdo sinénimo de despreparo, mas o despreparo quase sempre ird acar-

retar nessa consequéncia.

Segundo dados da pesquisa da Global Entrepreneurship Monitor (GEM), ter seu
préprio negécio é um dos trés principais sonhos do brasileiro, ficando atras
somente de comprar a casa propria e viajar pelo Brasil. Fazer carreira em uma
empresa vem em oitavo lugar entre os desejos dos entrevistados. Na percepgao
do brasileiro, 84% consideram que abrir sua prépria empresa € uma opcao de-
sejavel de carreira e a cada cem brasileiros que iniciam um negocio, 71% sao

motivados pela oportunidade, e ndo pela necessidade, como era anteriormente.

De acordo com pesquisa desenvolvida pela Endeavor, organizacao internacional
sem fins lucrativos que promove o empreendedorismo de alto impacto, o nimero

de empreendedores no Brasil cresceu 44% nos ultimos 10 anos.

Atualmente, a maior parte da populagao brasileira é empreendedora ou pretende
ser. De acordo com a pesquisa, se pudessem escolher, trés de cada quatro bra-
sileiros prefeririam ter um negécio proprio a ser um empregado ou funcionario
de terceiros. Essa é a taxa mais alta no mundo, comparada aos outros paises. Os

principais motivos sao: independéncia pessoal e melhor perspectiva de renda.



Esté neste grupo de empreendedores Arlete Rosa Rodrigues,

hoje proprietaria de um restaurante no municipio de Viana e que
antes ja havia comandado um trailer por 15 anos, onde servia
lanches. Apesar do negécio mével também dar certo e ter um
grande nimero de clientes, ela preferiu fechar as portas devido

a necessidade de um intenso trabalho notumo.

Pensando em continuar no segmento de alimentacao, Arlete
decidiu abrir o Cantina do Sabor, em frente a praga principal da
cidade. A principio, o estabelecimento era bem pequeno e seus
utensilios, como pratos, panelas e toalhas, foram comprados de
uma amiga que estava desativando um restaurante. Ja as mesas

foram emprestadas e, aos poucos, Arlete foi se estruturando.



“ Eu ndo tinha nada para comecar a trabalhar. Na verdade, eu ndo tinha nem nog@o
do que era um restaurante. Fui acertando por um tempo e depois veio o SEBRAE/
ES com o Comeércio Total. Com isso, me deram uma luz e mais conhecimento para
poder crescer. O consultor me deu dicas, por exemplo, sobre cores que despertam a
fome e nds fizemos nova pintura, nas cores verde e laranja, e trocamos estofados
das cadeiras e toalhas. Também me sugeriram colocar uma pia do lado de fora
do banheiro para quem sé quer lavar as maos e precisa de agilidade. Coloquei
ainda uma caixa de sugestdes para os clientes opinarem sobre meu restaurante.
E fiz algumas alteragdes de carddpio com base no que os clientes sugeriam. Os
consultores me passaram bastante coisa. Tudo o que eu ia fazendo eu colocava
um ‘ok’ ao lado. A minha dificuldade em aderir a tudo o que sugerido é porque
0 meu espago é alugado, mas o que eu vejo que vai melhorar muito e de forma
rdapida, eu faco. 1

R‘estaauran'te '

Lanchonete




Apos as capacitacoes, muita coisa mudou para Arlete. As
consultorias foram fundamentais para a correta organiza-
cao e adequacao do espaco, que foi expandido, dobrando
de tamanho, e melhorado com a aplicacao das orientagées
dos consultores. Isso resultou em mudanca no perfil do
cliente atendido, que antes sé levava a marmita e entao
passou a comer no restaurante, aumentando assim
0 consumo total e, consequentemente, a receita do
estabelecimento em cerca de 50%, sendo essa a principal
fonte de renda da familia. Com quatro funcionarios e um
movimento intenso, Arlete comemora os bons frutos de

ter participado do projeto e faz planos.

“ Ja estou procurando novas capacitagdes nas dreas de
gestdo, fechamento de caixa, controle de estoque e manu-
seio de alimentos. Também quero uma ajuda sobre como
mudar o carddpio de maneira que o cliente ndo enjoe. O
Comeércio Total me ajudou bastante na questdo do aten-
dimento. As meninas que trabalham aqui aprenderam
muito com as palestras e eu sempre faco reunides para
mostrar a importdncia de atender o cliente da melhor

forma possivel. dd

Vitva ha 20 anos e mae de uma filha de 20 anos, que
também ja é empreendedora, dona de um saldo de beleza,
Arlete esta realizada profissionalmente, apesar de sempre

querer mais.

“ Com o dinheiro do trailer eu construi minha casa e minha
filha estudava em escola particular. Depois do restaurante,
eu consegul comprar um carro e reformar a casa. Agora,

vou me casar de novo, Ml
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Outra empreendedora que decidiu abrir o préprio negécio foi Vera Nilda
Kaloni, proprietaria ha 4 anos de uma confeccdo de bolsas personalizadas,
no bairro Santo André, em Cariacica. Para isso largou um emprego fixo e, apos

produzir por 6 anos vestidos de noivas, mudou de segmento.

Quando comprou sua primeira maquina de costura tinha somente um cliente,
trabalhava sozinha e possuia alguns contatos de possiveis interessados em seus
produtos. Hoje sao 15 empresas que compram de Nilda, além de pessoas fisicas
que encomendam lembrancinhas de casamento, aniversario, nascimento, bati-

zado etc. Com isso, ela ja gera seis empregos.

Participante do Comércio Total por duas vezes, ela conta o que o projeto trouxe

de mais positivo para o seu negécio.

“ Tive consultorias de técnicas de vendas e atendimento ao cliente. Isso me ajudou
muito a aprender a lidar com os clientes, fiquei mais firme para negociar, pois eu
era insequra. Hoje meu cliente fala que eu passo uma sequranca tdo grande que
ele confia em mim e ndo muda de confecgdo. Eu aprendi isso no Comércio Total.
Nas capacitagées eu encontrei uma oportunidade para conhecer novas coisas,

informacdes e pessoas. a

Divorciada e méae de dois filhos, Vera, que até ja participou da Feira de Nego-
cios de Cariacica expondo produtos, sonha em se mudar para um atelié maior,
receber melhor o cliente e aumentar suas vendas. “Moro de aluguel, mas estou
fazendo minha casa. L3 vai ter um espago maior para a minha producao”. Sobre

aprender mais, ela ndo demonstra querer parar.

“ Eu acho que as pessoas tém que aprender mesmo, se capacitar. Alguém que tem
uma experiéncia maior tem que passar para nés. As vezes sdo coisas tdo peque-
nas, mas que ndo sabemos. Eu, por exemplo, ndo colocava etiquetas nas bolsas,
agora eu coloco e jd deu resultado. Uma pessoa ja me ligou fazendo encomenda
e eu perguntei como ela me encontrou. Ela disse que foi pela etiqueta em uma
bolsa. Eu acho que cresci bastante com o Comeércio Total. O SEBRAE, para mim,
€ um drgdo pronto para ajudar, podemos procurar quando temos duvidas. E eu

fui até homenageada ld. 1]



Ousadia empreendedora de duas familias

De lixdo a mercearia, um sonho realizado. Assim é a histéria de Renata Grippa
Gongcalves Mendes, seu marido e filhas, familia que vive em Viana e, apds
trabalhar mais de 8 anos no setor comercial como empregados, ousou transfor-
mar um terreno que abrigava o lixo da rua em um estabelecimento comercial
onde hoje funciona a sua diversificada mercearia, que conta com produtos para

o lar, alimentos, material de construcao, informatica e papelaria.

Seu comeércio j& existe ha 8 anos, mas comecou bem menor, em um espago ao
lado de onde é a localizagdo atual e que agora funciona apenas como seu depoésito
de mercadorias. A partir de um financiamento, 0s empresarios compraram o lote
e construiram a loja, que funcionou por quase um ano e meio e foi ampliada,

chegando a estrutura atual.

Um marco nessa histéria de dedicacido ao trabalho para o sustento da familia
foi a participacdo de Renata em 2013 do Comércio Total, no bairro Marcilio de

Noronha, em Viana.

“ Comecel do zero, num espago que era um lixdo e que transformei em uma mercearia.
Nés fomos trabalhando e batalhando. Sempre que aparece algum curso ofertado

pela prefeitura ou pelo SEBRAE, a gente participa para poder ir melhorando. a
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Foi com esse intuito que a empreendedora, além de assistir as palestras do
projeto, escolheu as consultorias de visual de loja e gestdo financeira para o

seu estabelecimento.

“ As consultorias me ajudaram bastante. Ja sabia algumas coisas, mas me
lembrei de outras que no dia a dia eu costumava deixar passar. A consultora
também me deu sugestdes para melhorar o depdsito, o controle de estoque,
0 que eu deveria comprar e a quantidade. Havia muita mercadoria, mas era
tudo embolado. Depois do projeto, eu organizei tudo. Aprendi a usar planilhas
para organizar minhas financas da melhor forma possivel. Eu aproveitei o
que tinha de melhor no curso. A minha consultoria foi bem aplicdvel, consegui
aproveitar bastante o que os consultores me passaram. E ainda temos coisas

para realizar. a

Ap0s a capacitacao e as melhorias implementadas, Renata viu seu negocio ser
alavancado. Hoje, ela ja tem dois funcionarios, além dela, do esposo e da filha,

que ja ajuda em atividades diversas quando ndo esta na escola.

“ Depois do Comércio Total o ntimero de clientes aumentou bastante e meu fatu-
ramento cresceu até 50%. Isso porque melhorou a qualidade dos produtos e a
aparéncia da entrada da loja. Agora os clientes consequem encontrar a mercadoria
sozinhos e vejo que mais familias fazem a compra do més comigo, até porque eu
aumentei a variedade. Quem ndo encontra o que quer aqui ndo costuma voltar,

por isso procuro oferecer um grande nimero de itens para os clientes. 1

Como principal fonte de renda da minha familia, todos se dedicam e sonham

em ja expandir e diversificar o empreendimento.

“ Pretendo continuar com a mercearia e expandir a drea de material de construgao
e informdtica. Com isso vamos aumentar o numero de funciondrios. Minhas filhas
estdo estudando. A mais velha disse que quer fazer Administragdo para continuar

nosso trabalho aqui na mercearia. 1)

Renata afirma que ja tinha ouvido falar do SEBRAE, mas que nunca procurou a
instituigdo por falta de tempo. Para ela, a iniciativa de ir até as dreas que neces-

sitam de ajuda foi fundamental para o sucesso do Comércio Total.



Acreditando no Comeércio Total para identificar e corrigir suas maiores
dificuldades, Renata pretende fazer uma nova capacitagdao, mas com

outro foco.

“ Planejamos diversificar nosso negdcio. Temos uma drea com piscina que
alugamos, e também pretendemos construir um saldo de festas e criar
uma distribuidora de bebidas em Viana. Creio que agora serd mais fdcil
montar meus novos projetos, pois jd tenho a base dada pelo SEBRAE/ES.
Mesmo assim, desejo participar de mais capacitacdes do Comércio Total,
de preferéncia pensando especificamente no material de construcdo e na

distribuidora de dgua. O que eu puder aprender, eu vou aprender. Nunca

é tarde para adquirir conhecimento. b
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Outra familia que vive do seu estabelecimento é a do padeiro Gedaias Luiz

Cardoso e sua esposa Natalina Pereira Pacheco. H4 14 anos, a Padaria Nati,
localizada no bairro Dom Bosco, em Cariacica, garante o sustento do casal e dos
dois filhos, que hoje ja ajudam no negocio, atendendo no caixa ou resolvendo

assuntos diversos. Além disso, também geram nove empregos.

Com um expediente puxado, que vai das quatro da madrugada até as 20h, eles
ainda encontraram disposi¢ao em 2011 para se capacitar por meio do projeto
Comércio Total e ndo se arrependeram, pois viram o estabelecimento ser trans-

formado, literalmente, de 14 para ca.

Os empresarios participaram das palestras e depois receberam consultorias de
Atendimento ao Cliente e Visual de Loja, de onde surgiram varias sugestoes ja

implantadas.

“ O Comércio Total abriu um pouco a nossa mente. Na época, eu tinha um balcdo
velho e troquel. Também colocamos placa, caixa e prateleiras novas. Mudamos
o visual da loja. A gente vai pegando as ideias e, como é uma coisa boa, a gente
abraca para melhorar o lado da gente. Com isso, a freguesia melhorou. Hoje os

clientes nos olham com outros olhos e até elogiam. Isso tudo ajuda. an



Natalina conta que até participaria novamente do projeto
quando ele voltar ao bairro para melhorar mais ainda o
seu empreendimento. Ja Gedaias elogia o fato de ser total-
mente gratuito, pois é um incentivo para a participacgao,
mas confessa que, agora, depois de conhecer de perto o
Comércio Total, até pagaria para participar. O motivo disso

ele revela: “Porque a gente viu que é bom”.

PRODUTOS'SOB ENCOMENDA

3774 pad#rlanatl@gmall com
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Uma vida dedicada ao comércio

Outra familia que, desde o inicio, vive do comércio é a de Josefina Marchesi.
Com apenas 14 anos de idade, ela montou um bar/mercearia com seu esposo. Eles
trabalharam no negdcio por 6 anos, quando um amigo do casal estava fechando
um material de construcdo e ofereceu a mercadoria do estoque. A dupla aceitou
a oferta e mudou de segmento. Ha 20 anos a frente do LS Material de Construgao,

que fica em Viana, Josefina vé os filhos tragando o mesmo caminho profissional.

Foiinclusive a filha de Josefina a responsavel pela participacao da comerciante no
Comércio Total. Ela ficou sabendo na sala de aula de seu curso de Administracao

e contou para a mae, que aproveitou a oportunidade para realizar a capacitagao.

“ Eu compret a ideia, me inscrevi e fiz a capacitagdo. Fechdvamos o material de cons-
trucdo e tamos para o bairro Noua Rosa da Penha, em Cariacica, para assistir ds
palestras todos os dias, durante uma semana. Aprendi muita coisa nessa agdo; saia
de casa com o pensamento de que se eu estava indo até ld, era para aprender, e foi

exatamente 1sso que eu fiz. As palestras foram muito proveitosas para mim. i



Apbs participar da capacitagao, Josefina percebeu a importancia de apri-
morar seus conhecimentos no mercado para manter seu material de
construcao sempre em crescimento. Pensando nisso, quando o Comércio
Total chegou ao bairro Marcilio de Noronha, em Viana, ela ndo pensou

duas vezes e participou novamente,

Em sua segunda participacao, Josefina levou os funcionarios de seu
estabelecimento e uma amiga que também é comerciante. Assim, o
numero de pessoas com conhecimento sobre atendimento ao publico
e outros fatores importantes para o desenvolvimento de um comércio

seria maior,

“ Eu acho que o Comércio Total enriqueceu meu material de construgéo em
todos os aspectos: na maneira de atender o cliente, nas formas de vender,
nos controles financeiros. N6s vemos o comércio de um jeito, mas quem
estd de fora vé de outra forma, e isso faz com que consigamos abrir 0s
olhos e enxergar o nosso estabelecimento de outra maneira. Temos muitos
produtos, mas sem organizagdo ndo adianta. O cliente precisa encontrar o

que temos para poder comprar. Bl

Josefina afirma que, mesmo com muitos anos de experiéncia no mer-
cado, as dicas dadas pelos consultores foram fundamentais para o
desenvolvimento de seu negécio. Segundo ela, seu faturamento
cresceu 40% apés participar da capacitacio ofertada pelo SEBRAE/ES.

Dona de um negécio familiar que conta com cinco funcionéarios da familia
e sete contratados, Josefina vé seu material de construcao crescendo na

mao de seus filhos, que irao assumir o negécio em alguns anos.

“ Meus filhos estdo estudando e tém a mente aberta para as tendéncias que
estdo vindo no mercado para poderem aplicar aqui. A minha familia pre-
tende continuar com o trabalho. Eles sempre me ajudam dando opinides e
suporte, quando necessdrio. Meu filho é formado em Administragdo e minha
filha esta cursando. Pretendo ampliar as mercadorias e as maquinas para

aprimorar nossos Servigos. D
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A comerciante conta que conhecia o SEBRAE/ES somente por propaganda e ma-
térias de televisdo e jornal, mas depois do Comércio Total teve a oportunidade
de conhecer melhor a instituicdo. Josefina se diz interessada em participar de
mais cursos e palestras para adquirir cada vez mais conhecimento para aplicar

eIm Seu COmEIcio.

“ Se eu pudesse dar uma nota, com certeza daria 10 para o Comércio Total. Creio
que todos os que participaram adquiriram muito conhecimento. Estdvamos com
a apostila na mdo, mas era tudo tdo bom que, mesmo assim, a gente queria es-
crever o que os palestrantes falavam. Se tiver o Comércio Total por aqui eu faco

de novo, porque cada vez a gente aprende uma coisa diferente e conhecimento é

algo que s6 tem a somar na vida da gente. i1




Desenvolvimento comercial
de todo um bairro

Prova viva do desenvolvimento dos comeércios locais nos tltimos anos
é a Divina Maria Alves dos Santos, nascida em Goidnia e que
mora no Espirito Santo ha 23 anos. Apds passar férias com a familia
no Estado, se apaixonou pelas terras capixabas e resolveu se mudar.
Como sempre trabalhou com vendas e na area de alimentacao, tra-
balhou por um ano em um restaurante para saber como o comércio
local funcionava, até abrir o seu proprio restaurante, que funciona

ha 12 anos no bairro Laranjeiras, em Serra.

Divina conta como foi a evolugao do setor comercial na regiao,
desde que ela montou seu estabelecimento. Antes, sé existiam trés
restaurantes no bairro, contando com o de Divina. Hoje, somente

na rua e nas proximidades, existem mais de oito.

O segredo de sobrevivéncia de Divina foi fidelizar e agradar os
consumidores da regido. De acordo com a comerciante, seu res-
taurante tem clientes que almoc¢am no local desde o primeiro ano
de atuacdo, uma tarefa dificil ao se levar em conta o grande polo
comercial que Laranjeiras é atualmente, sendo considerado o maior

centro de compras de Serra e um dos maiores do Espirito Santo.

Divina afirma que seu sucesso é procedente da busca continua
pelo conhecimento, fator no qual o SEBRAE/ES esta diretamente
envolvido. Antes de sua participagao no Comércio Total, Divina ja
participava de cursos e palestras ofertadas pela instituicao, e foi

por meio deles que ela ficou sabendo do projeto nos bairros.

“ Eu participei de uma palestra do SEBRAE/ES em Vitéria e ld conheci
pessoas que abriram um negocio e ja tinham participado do Comeércio
Total. Eu sempre participo de cursos e palestras e isso me ajuda muito.
Quando eu abri meu restaurante, ele era muito pequeno, agora ele estd
maior e bem organizado. Eu acredito que quem conta com o apoio do
SEBRAE/ES acaba se tornando um empreendedor de sucesso. 1




5 ANOS COMERCIO TOTAL: UMA TRAJETORIA DE SUCESSO

Ap6s sua participagao no Comércio Total, Divina viu seu estabelecimento mudar
bastante. A transformacio comegou pela aparéncia. O lugar ganhou o amarelo
e o vermelho como cores principais, as mesas e cadeiras foram trocadas, além

da implementacdo de um novo maquinario e da expansao do comeércio.

il participei do Comércio Total aqui em Laranjeiras mesmo e me ajudou bastante
para fazer o fechamento de caixa e outras questdes administrativas das quais
eu ndo tinha muito conhecimento. A consultora de visual de loja me orientou a
fazer algumas mudancas. Mudei até as minhas mesas, pois, sequndo ela, 0 meu
espaco € pequeno e meu fluxo é grande, por isso deveria colocar mesas menores
e em maior quantidade para dar mais movimentagdo ao ambiente. Com isso o

meu numero de clientes aumentou bastante. B

Casada e mae de duas filhas, Divina conta que o restaurante é a fonte de renda
principal de sua familia. Por meio de seu comércio, hoje ela tem dois carros, gera
quatro empregos e ainda tem um sistema de entrega de comida que atende ao

Corpo de Bombeiros Militar do Espirito Santo.
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Para a comerciante, as orientagées dadas pelo SEBRAE/ES foram de grande valia para o desen-
volvimento de seu negécio. Antes, por exemplo, havia uma perda de mercadorias elevada por
ndo saber controlar o estoque e produzir comida em grande quantidade, que acabava ndo sendo
consumida e indo parar no lixo.

“ Quando vocé estd assistindo a uma palestra do Comércio Total, deve ficar atenta ao seu tipo de
comeércio. Ld eles palestram para todos os comerciantes. Tem gente do segmento de moda, bijuteria,
cabelo e, no meu caso, restaurante. Eu tive que captar o que era preciso para adequar no que eu
trabalho e foi isso que eu fiz. Por meio da capacitacdo eu percebi que deveria adquirir mais espaco,
maquindrio de trabalho e conhecimento em finangas e em como investir. Antes eu estocava minhas
mercadorias, hoje eu tenho rotatividade. Agora eu compro por semana, porque eu sei o que eu gasto
e como eu controlo. Antes eu desperdicava muita comida, hoje ndo. Gragas ao SEBRAE/ES tenho
um controle muito maior sobre o meu estoque e a minha producdo. an

Para Divina, a maior causa de fechamento dos comércios é a falta de planejamento inicial. Para
ela, quando a administragao do negécio é feita com informacgodes e conhecimentos financeiros
e comerciais, o empresario consegue manter seu empreendimento, além da importancia de
conhecer seu perfil comercial para saber em qual area deve atuar.

“ Eu acho muito importante que a pessoa que estd com a intengdo ou comecando a montar seu préprio
negocio procure um auxilio do SEBRAE/ES. As vezes, é fdcil vender uma roupa, mas administrar
é diferente. Ser um bom vendedor ndo significa que vocé vai ser um bom lojista. O SEBRAE/ES
ajuda a montar o perfil de cada um, estimulando o pequeno comerciante a se descobrir. Eu tive esse
apoio e, por meio das orientagdes e conhecimentos adquiridos nas palestras e capacitacdes, aprendi
a administrar meu negdcio da melhor maneira possivel e continuarei buscando informagées para
que esse processo de melhoria seja continuo. 1)

Divina afirma que ap6s a capacitacdo do Comércio Total, ela aprendeu como tormar seu estabelecimento
mais atrativo e com poucos custos. As dicas dadas pelos consultores foram aplicadas facilmente e
fizeram com que o restaurante ganhasse um acréscimo no numero de clientes e na receita.

“ Eu aprendi a investir em tecnologia para ter um bom atendimento e uma boa qualidade. Aprendi
que temos que investir no nosso estabelecimento para crescer. Aprendi que € muito importante ter
um diferencial. Por exemplo, a minha rampa de refei¢des é toda montadinha, mas eu ndo coloco
sempre 0 arroz e o feijdo no mesmo lugar, porque eu tenho clientes que comem aqui de sequnda
a sdbado e eu ndo quero que eles cheguem aqui achando que podem escolher a comida de olhos
fechados. Eu aprendi que, se a cada dia eu colocar os alimentos em um espaco diferente, mesmo

quando ele ndo encontrar o que quer, ndo vai ter aquela sensacdo de mesmice. il







Os numeros
comprovam o
SUCesso
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na média dos 5 anos
de realizacdo de
pesquisas, o nivel
de satisfacdo dos
participantes com o
projeto foi de

97.9%

Resultados mais que
satisfatérios

Tantas histérias de vidas transformadas apresentadas
neste livro ja indicam que o projeto Comércio Total é um
caso de sucesso. Mas, além disso, os nlimeros levantados
sistematicamente pelo SEBRAE/ES, por meio de pesquisas
com os participantes, ao longo da sua realizagao, ratificam

a sua efetividade.

Prova disso é que, na média dos 5 anos de realizagdo de
pesquisas, a saber, 2009, 2010, 2011, 2012 e 2013, o nivel

de satisfagao dos participantes com o projeto foi de 97,9%.



PERCENTUAL DE CLIENTES QUE FICARAM SATISFEITOS
E MUITO SATISFEITOS COM O ATENDIMENTO DO PROJETO

Sao realizados dois tipos de pesquisas: as de reacao, ao final de
cada semana de palestras; e as de efetividade e aplicabilidade,
anualmente. Essa tltima tem o objetivo de avaliar o projeto como
um todo e, principalmente, levantar o grau de aplicabilidade das
consultorias e dos conhecimentos adquiridos pelas empresas
atendidas nos 5 anos de trajetéria do projeto Comércio Total.

Dessa forma é possivel avaliar a sua efetividade.

As pesquisas realizadas contemplavam questdes relacionadas ao:

B Nivel de satisfacao em relagéo ao projeto;

®m Grau de aplicabilidade na empresa dos conhecimentos ad-

quiridos no projeto (palestras e consultorias);
B Grau de aplicabilidade das consultorias;

B Beneficios da consultoria na empresa.



Maioria de mulheres
jovens, com até 35.anos de
idade, e escolaridade média A

participantes no Comeércio Total. Ceres
de 48,4% tém ensino médio completo
A idade média, por sua vez, de todos os
participantes, independentemente do
género, foi de 42,46% de jovens de até
35 anos. J4 o nivel de escolaridade
Predominante é médio completo
(48,64%), seguido pelo nivel
SUperior completo, de 29,9%:

:
2
w
(=]
<
£
g
=
H
=2
=
=
3]
=]
o
£
b ]
(]
8
Z 2009
w

FEMININO MASCULINO

* A pesquisa ndo foi realizada em 2010.

mulheres corresponderam a 60 359, dos '

Essas pesquisas sdo realizadas por meio da
aplicagao de um questionario padronizado para
uma amostra significativa dos empreendedores

atendidos pelo Comércio Total no ano de analise.
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Quanto aos ramos de atividade das pessoas que participaram do projeto, existe uma maior
participagdo dos segmentos de vestuario (24%), outros - Comércio Varejista (12,4%), que inclui
subsetores como: lojas de departamento, comércio de carnes — agougue, varejo de hortifrutigran-
jeiros, varejo de combustivel (postos de gasolina), varejo de material elétrico, varejo de vidros,
varejo de aparelhos de telefonia e comunicacao, varejo de eletrodomeésticos, varejo de artigos de
tapecaria, varejo de brinquedos e artigos recreativos, e varejo de artigos de 6ticas. Além desses
setores, os da industria representaram 9,1% do total de participantes, seguidos pelo varejo de

ferragens e ferramentas (7%), supermercados (5%) e varejo de produtos farmacéuticos (5%).

RAMOS DE ATIVIDADES DOS PARTICIPANTES DO COMERCIO TOTAL [ ACUMULADOS DOS 5 ANOS |

Varejo de ferragens e ferramentas 7%

Supermercados 5%

Varejo de produtos farmacéuticos 5%

Minimercados, mercearias e armazéns 4%
Varejo de tecidos 4%
Varejo de imdveis 3%
Varejo de livros 3%

Padaria e confeitari; 3%

Comércio por atacado de pecase
acessorios para veicul

3%
Tabacaria 3%
Comércio atacadista 2,3%

Manutencdo e reparacao 204

mecanica de veiculos
Varejo de equipamentos de
informética 2%
Confecco de vestudrio 2%
Varejo de cosméticos, perfumaria e
higiene pessoal 2%
Comércio de motocicletas 2%

Fabricag8o de produtos de panificagdo ' 2%
Agronegdcio ' 0,3%

Representantes comerciais ' 0,3%



Como um dos objetivos da criacdo do projeto Comércio Total foi ampliar o
atendimento do SEBRAE/ES, estendendo-o para a base da pirdmide social,
uma importante informacao levantada nas pesquisas foi se a participagao no
projeto (palestras e consultorias) representava o primeiro contato com o SEBRAE/
ES. E, na média de 3 anos, a saber, 2010, 2012 e 2013, 75,8% das pessoas nunca
haviam sido atendidas pelo SEBRAE/ES. A pesquisa realizada em 2010, ao final
dos primeiros 12 meses de projeto, mostra que 86% dos participantes tiveram seu
contato com o SEBRAE/ES pela primeira vez por meio do Comércio Total. O dado
comprovou que o objetivo inicial fora alcangado: o SEBRAE/ES, entdo, estava, de

fato, promovendo a universalizacao do atendimento.

VOCE RECEBEU, ANTERIORMENTE, ALGUM ATENDIMENTO DO SEBRAE?*

2010

SIM NAO

* A pesquisa ndo foi realizada em 2011.

O Comeércio Total, além da semana de palestras, oferta gratuitamente consulto-
rias, que sdo solugdes de elevado nivel de qualidade, uma vez que constituem
atendimentos customizados, adequados a realidade de cada cliente, dentro do seu
estabelecimento. As pesquisas levantaram, em uma escala de 0 a 10, qual nota
0 empresario daria para as consultorias, e os resultados ratificaram a qualidade
dos produtos ofertados. A nota das consultorias, na média dos Gltimos 5 anos, foi

de 9,1, ja a nota dos planos de negécio foi de 9,2, na média dos Ultimos 4 anos.
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NOTA MEDIA ATRIBU{DA AS CONSULTORIAS

NOTA MEDIA ATRIBUIDA A0S PLANOS DE NEGOCIO




Aboa avaliacio dos produtos ofertados pelo SEBRAE/ES no projeto Comércio Total
é confirmada pelo questionamento se os conhecimentos adquiridos ao longo do
projeto foram aplicados. E o resultado obtido, com a média dos ltimos 5 anos,
indicou que 91,7% dos participantes aplicaram em seus negécios os conhecimen-
tos adquiridos com o projeto. Ao observar a Linha de Tendéncia do Grafico abaixo,
nota-se que a resposta positiva a esse questionamento melhorou aoc longo dos
anos, o que denota que as melhorias feitas no projeto foram percebidas pelos
participantes e efetivas.

PERCENTUAL DOS CLIENTES QUE APLICARAM 0S CONHECIMENTOS ADQUIRIDOS

MEDIA DOS
5 ANOS

Para melhorar a percepcao do grau de aplica¢do dos conhecimentos adquiridos
pelos empresarios com o projeto, foi questionado aqueles que responderam
positivamente a questao acima se os conhecimentos foram aplicados de forma
integral, parcial, ou se ainda nao haviam sido aplicados, mas pretendiam aplicar.

Os resultados obtidos, na média dos ultimos 5 anos, foram:

B 75,8% aplicaram os conhecimentos de forma parcial;
B 13,3% aplicaram de forma integral; e

B 8,4% nao aplicaram, mas pretendiam aplicar.



GRAU DE APLICACAO DOS CONHECIMENTOS ADQUIRIDOS COM O PROJETO
(para os que responderam ter aplicado os conhecimentos)

2009 2010

APLICOU DE FORMA INTEGRAL APLICOU DE FORMA PARCIAL
AINDA NAO APLICOU, MAS PRETENDE IMPLANTAR

Grande parte dos que responderam ainda nao ter aplicado
as recomendagdes dos consultores, mas que pretendiam
aplicar, justificou tratar-se de recomendacoes cuja implan-
tagdo requeria investimentos financeiros e que, portanto,

seriam realizadas a médio ou longo prazo.

Outro questionamento feito aos empresarios é se a parti-
cipagao no Comércio Total contribuiu positivamente para
0s seus negocios, e a reposta obtida, na média dos Gltimos
5 anos, € que 93,6% dos clientes atendidos consideraram

que a contribuicdo do projeto foi positiva.



PERCENTUAL DE CLIENTES QUE AFIRMARAM QUE 0 COMERCIO TOTAL
CONTRIBUIU POSITIVAMENTE PARA 0S SEUS NEGOCIOS

Dentre os clientes que responderam que o projeto contribuiu
positivamente, foi questionado de que forma se deu essa con-

tribuicdo. Foram obtidas as seguintes informacgoes:

B 24 7% melhoraram o controle de caixa;

23,8% melhoraram o atendimento ao cliente;

22,8% melhoraram o visual de loja;

13,9% aumentaram as vendas; e

14,2% indicaram outras melhorias.



PRINCIPAIS BENEFiCIOS APONTADOS PELOS PARTICIPANTES QUE RESPONDERAM
QUE O COMERCIO TOTAL CONTRIBUIU POSITIVAMENTE, EM PERCENTUAL

2009 2010 2011 2012

5ANOS

MELHOROU O VISUALDELOJA MELHOROU O CONTROLE DE CAIXA
MELHOROU O ATENDIMENTO AO CLIENTE OUTROS AUMENTOU AS VENDAS

Em 2012, parte das empresas que declarou que o Comér-
cio Total trouxe beneficios para o seu negécio atribuiu o
beneficio ao aumento das vendas. Em 2013, foi inserida
uma nova pergunta nas pesquisas, que levantava direta-
mente essa informacao. Foi questionado se o Comércio
Total havia contribuido para o aumento das vendas das
empresas participantes e 63,30% das pesquisadas decla-

raram que sim.

Dos respondentes de 2012 e 2013 que declararam ter
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aumentado as vendas, fol apurado um aumento médio
de 23% nas vendas. Constata-se que ocorreu um avango
entre 2012 e 2013 de 4,5 pontos percentuais. Ou seja, em
2013, ano em que foi inserida uma questédo direta sobre
o tema aumento de vendas, 63,30% dos participantes
relataram ter aumentado as vendas a partir do projeto
e que esse incremento médio foi de 25,2%, conforme

graficos a seguir.



0 PROJETO COMERCIO
TOTALCONTRIBUIU PARA O
AUMENTO DAS VENDAS DA SUA
EMPRESA? (ANO DE 2013)

AUMENTO MEDIO NAS VENDAS DOS PARTICIPANTES DO COMERCIO TOTAL, EM PERCENTUAL

Os dados apresentados refletem resultados muito significativos,
que, na média, sao muito superiores aos obtidos por outras

iniciativas que atendem aos setores de Comércio e Servigos.

Todas as historias das pessoas que participaram das capacita-
gOes, receberam consultorias e transformaram seus negoécios,
somadas aos nimeros altamente positivos das pesquisas, tor-
nam o trabalho do SEBRAE/ES gratificante. Os dados confirmam.






Somando forcas
pOr um objetivo
CoOmuim
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muitos parceiros se
engajaram e fizeram
esse projeto ter o
alcance, a projecdo e
a efetividade que hoje
se observa.

Parceiros engajados
com arealizacao do projeto

Grandes projetos em geral ndo sdo realizados de forma
isolada. Sao necessarias muitas maos para mobilizacao,
organizagao, operacionalizagao, financiamento e geragao

dos resultados almejados.

Com o Comércio Total desde o inicio também foi assim.
A convite do SEBRAE/ES, muitos parceiros se enga-
jaram e fizeram esse projeto ter o alcance, a
projecao e a efetividade que hoje se observa.



Fazem parte dessa iniciativa, desde 2009, as prefeituras
dos municipios atendidos, a Associagao dos Municipios
do Estado do Espirito Santo (Amunes), a Federacao do
Comeércio de Bens, Servicos e Turismo do Espirito Santo
(Fecomércio-ES), associagbes comerciais, Camaras de
Dirigentes Lojistas, Nosso Crédito, outras entidades
representativas de empresarios, assim como a Agéncia
de Desenvolvimento das Micro e Pequenas Empresas
e Empreendedorismo (Aderes), essa desde 2011. Todos
sdo sempre convidados a estarem junto com o SEBRAE/
ES nos eventos, compartilhando fungoes e atividades, e
desempenhando papéis imprescindiveis ao bom anda-

mento do projeto.

A parceria que comegou no inicio do projeto com as pre-
feituras é algo que dura até hoje, sendo altamente positiva
para o Comércio Total. Ja a participacdo do Governo do
Estado, que comegou 2 anos apds o inicio do projeto, via
Aderes, cresceu consideravelmente, sendo importante na
viabilizacao financeira da expansao do Comeércio Total

para todos os municipios do interior do Estado.







Para onde vamos
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Um futuro promissor

“ O Comeércio Total abriu caminho para a criagdo do Rural Total. Foi a partir desse importan-
tissimo e pioneiro modelo de atuagdo do SEBRAE/ES que passamos a levar conhecimento em
gestdo e consultorias gratuitas a todos 0s pequenos negdcios rurais do Estado, contribuindo
para que essas propriedades sejam mais sustentdveis e elevem a geragdo de emprego e renda

10 campo. Rl

Julio da Silva Rocha Junior, Presidente do Conselho Deliberativo do SEBRAE/ES.

“ Eu diria que o Comércio Total é um divisor de dguas do SEBRAE/ES. As expectativas da

diretoria foram ndo s6 atendidas como superadas. o

José Eugénio Vieira, Superintendente do SEBRAE/ES.

“ O Comeércio Total é um projeto que tem sido desenvolvido constantemente. Ele ndo é es-
tdtico, muito pelo contrdrio, estd sempre em evolugdo. O projeto vai mudando para que

ele tenha mais agilidade, fique mais atual e atenda um maior nimero de pessoas. a

Ruy Dias de Souza, Diretor de Atendimento do SEBRAE/ES.

“ Tive o privilégio, quando ainda era Superintendente do IEL - ES, de ser um dos primei-
ros a conhecer o Projeto Comércio Total, por ocasido de uma apresentacdo do Diretor de
Atendimento do SEBRAE/ES, Ruy Dias de Souza, na Findes. Ao final da sua exposicdo,
pude expressar minha alegria em ver um projeto tdo bem estruturado, com possibilidades
reais de sucesso e resultados para as micro e pequenas empresas. Hoje, apds vdrios anos
de aplicagdo prdtica do projeto em milhares de empresas de micro e pequeno porte, se
confirma aquela expectativa de sucesso. O Comércio Total é um dos excelentes projetos

do SEBRAE/ES para melhorar a performance dos pequenos negdcios capixabas. Bl

Benildo Denadai, Diretor Técnico do SEBRAE/ES.



“ Quando o Comércio Total nos fol apresentado, confesso que foi amor a
primeira vista. Nos vimos no projeto uma grande oportunidade para o
municipio de Cariacica. Sabiamos que iria possibilitar um grande desen-
volvimento local. Eu creio que o Comércio Total precisa celebrar 50 anos

ou mais. E um projeto que precisa ter vida longa. 1

Helder Igndcio Salomdo, ex-Prefeito de Cariacica.

“ O Comeércio Total atua como uma espécie de injecéio na veia do empresdrio
de micro e pequenas empresas, fazendo um efeito quase que imediato. E
1SS0 0 que torna esse programa, para mim, um dos mais importantes do
SEBRAE/ES. M

Pedro Gilson Rigo, Diretor Presidente da Agéncia de Desenvoluimento das
Micro e Pequenas Empresas e do Empreendedorismo (ADERES).

Historias, depoimentos e vivéncias aqui relatadas sé deixam
uma certeza: a de que é preciso dar ao Comeércio Total uma trajetoéria
longa, para que mais vidas sejam impactadas, melhoradas, motivadas

e assistidas no que compete a missdao do SEBRAE/ES.

Se muitos dos seus frutos sao vistos entre os empresarios atendidos,
outros tantos podem ser identificados dentro do SEBRAE/ES. A partir do
Comércio Total e da sua filosofia de atuacao, de ir até o publico-alvo da
instituicdo — aquele que mais precisa de conhecimento de gestdo para
alavancar seus negécios —, outros projetos similares foram criados, bus-

cando dar ao SEBRAE/ES a capilaridade de atendimento desejada.

E o caso do SEBRAE Total, projeto que nasceu também para atender
aqueles empreendedores situados nas localidades menores que as sedes
municipais e os que se situarn a margem das estradas, distantes dos

aglomerados urbanos. Durante as visitas dos consultores, os empreende-
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dores recebem orientagdes sobre gestdo financeira, visual

de loja e atendimento ao cliente.

Portanto, o Comércio Total vai até a sede municipal e os
bairros das cidades maiores, e 0 SEBRAE Total, aos distritos,

povoados, aglomerados rurais, aldeias e assentamentos.

Além do Comércio Total e do SEBRAE Total, a instituicdo
passou a promover também o Rural Total. Com a mesma
esséncia, o Rural Total foi desenvolvido para atender a
qualquer produtor rural que esteja situado entre as di-
versas manchas urbanas e que ndo pertenca a um projeto
coletivo de agroturismo ou agronegdcio. Engloba palestras,
oficinas e consultorias, com foco nas potencialidades de

cada negocio.

A diretriz comum a todos esses projetos é o constante
aprimoramento e a atualizacao, adequando-se as novas
necessidades dos empreendedores de micro e pequenas
empresas que surgem a cada dia. Tudo isso para que a
missdo do SEBRAE/ES — de promover a competitividade e
o desenvolvimento sustentavel dos pequenos negocios e
fomentar o empreendedorismo para fortalecer a econo-
mia - faga todo o sentido para os corajosos e persistentes

empreendedores de cada bairro do Espirito Santo.
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