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Fashiontech renova e traz ganhos a rede de moda

O Estado de S. Paulo.

Poucas cadeias de lojas, no Brasil, tém a tradicdo conquistada pela C&A. Quan-
tos de nds ndo nos vestimos por 1a nas ultimas muitas décadas, quantas campanhas
de TV memordveis ndo marcaram nossa cultura? Pois, durante a pandemia, esta em-
presa com tanta tradicao se viu obrigada de uma hora para outra a fechar as portas e

se digitalizar.

Paulo Correa, CEO da C&A, e Fabio Costa, general manager da Salesforce no
Brasil, contam esta histéria sobre como uma cultura pode ser transformada apesar
da pressao. Resiliéncia, uma das palavras badaladas pelos consultores de plantao,

tem também significado no mundo real.
O que é a C&A Box?

Paulo Correa, CEO da C&A — E um servigo novo, que surgiu na pandemia, com
todas as lojas fechadas. Construimos, a partir de algumas informag¢des dos nossos
clientes, um questionario para responderem rapidamente, virtualmente. Depois,
com base no perfil montado e no manequim da pessoa, faziamos a nossa curadoria
colocando algumas pecas em um box e levavamos até a casa dela. Ela tinha, entao, a
oportunidade de vestir as pecas, escolher quais queria, se quisesse ficar com algu-

ma. As pecas que decidia ficar eram imediatamente faturadas de maneira digital. Pa-
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ra o cliente, virou um servico muito interessante. A sensacao descrita em nossas
pesquisas foi esta: “De repente chega um presente para mim, eu nao sei direito o
que tem, é uma surpresa”.

Essa é uma maneira de pensar no processo de transformacao digital?

Fabio Costa, da Salesforce — Tenho certeza. E uma revoluc¢do, posso chamar is-
so de “fashiontech”, mas também é uma questao de arte montar o box e mandar pa-
ra o cliente como se fosse um presente. O segredo é vocé conhecer o gosto desse
cliente, o padrdo de consumo dele, para poder montar esse box. Obvio que a mon-
tagem tem a ver com gente fazendo, tem a ver com esse dom de ter o bom gosto, de
conseguir avaliar o que é melhor para aquele cliente potencial. Mas tudo isso com o
suporte de informacdes tabuladas que ajudem na escolha.

Como se faz uma coisa dessas no meio de uma pandemia?

Paulo Correa — No momento em que vocé tem uma ruptura tdao grande no
ambiente que o cerca, vocé abre a cabeca para fazer coisas que nao necessariamen-
te tém um plano de trabalho totalmente montado por trds. Vai para a esséncia do
empreendedorismo, que é prestar atencao no que esta acontecendo na sociedade,
juntar com alguma coisa que vocé tem capacidade ou conhecimento e construir uma
solucao. Ai vocé comeca a ver quais sao as oportunidades. Depois de algum tempo,
€ uma coisa de ciéncia com arte. Ciéncia porque é preciso ter uma base de dados e
essas informacgdes gerarem insights ou sugestdes de produto. Vocé recebe essas in-
formacdes e ha uma pessoa que vai juntar um pouco da experiéncia em atender
pessoas. Ela vai receber do algoritmo uma sugestao de que tipo de produto poderia
colocar no box, mas ainda é um processo mais artistico.

Fabio Costa — Nao é tecnologia pela tecnologia, é para aumentar o potencial

humano e a qualidade dessa interacdo, desse engajamento. E, as vezes, se nao to-
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mar cuidado, se gasta muito dinheiro para uma tecnologia que nao vai trazer essa
performance ou uma experiéncia melhor para o usuario final. E essa experiéncia me-
Ihor nunca termina na tecnologia, mas no humano.

O que voceés estao fazendo, na verdade, é virar uma outra empresa...

Paulo Correa — Até 2019, 98% da venda era feita offline. Hoje, por volta de
15% sao venda digital, foi de 2% para 15% em pouco mais de um ano. Entdo, para
ser um bom varejista, ha algumas dimensdes que estao sendo agregadas. Uma é a
tecnoldgica, que é importantissima, tdao importante quanto produto, quanto admi-
nistrar bem uma loja. A outra é que o cliente olha a C&A e nao quer saber se no on-
line o servico é assim e |4 na loja o servico é outro. E um servico, é uma empresa, é
uma experiéncia, e tem que estar tudo conectado. E isso requer investimentos gran-
des em tecnologia, nesse modelo de gestdao e em profissionais.

O futuro do varejo é esse mesmo?

Fabio Costa — Transformacao digital ndo é sé vender pela internet ou pelo apli-
cativo, é também ter uma interacao com o cliente baseada no conhecimento digital
dele na loja fisica. Essa quebra entre o digital e o mundo fisico na verdade nds inven-
tamos, e ela ndo existe. A questao € como vocé consegue conhecer esse cliente, in-
dependentemente do canal em que ele estiver transacionando com vocé, de forma a

conseguir prestar o melhor servico, a melhor experiéncia.

Nucleo de Inteligéncia — Sedet

Edicdo 299 - Em 30 de novembro de 2021

Os textos do contetdo exposto neste informativo ndo séo de autoria
do Governo do Estado do Ceara.
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