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Chocolate e

novas pontes no
mundo digital

chocolate conquistou o universo digital. Prova
disso vem de um expoente do setor: o Grupo
CRM. Esse gigante do segmento engloba as
renomadas redes de franquias Kopenhagen e
Brasil Cacau, e vem se destacando no comércio
pela internet. Esta Pascoa foi um exemplo
marcante. O grupo registrou um expressivo
aumento de 26% no faturamento e
impressionantes 90% nas vendas digitais,
resultando em uma arrecadacdo de R$ 500
milhGes neste ano.

A decisao estratégica de apostar em uma
diretoria interna focada no digital, mesmo
frente a reabertura do varejo, vem se
revelando uma escolha bem-sucedida, como
ressalta a CEO Renata Vichi, personagem da
matéria de capa desta edi¢do. E com enorme
satisfagcado que convidamos Renata para
compartilhar sua trajetoria inspiradora e
transmitir valiosos conhecimentos aos leitores
da Empresario Digital.


https://www.linkedin.com/in/marcomarcelino
https://www.linkedin.com/in/marcomarcelino

Vivemos em uma era em que 0
digital parece ser a Unica saida,
mas @ importante lembrar que
ele também tem suas vitimas.

E aqui vale uma reflexéo sobre este
momento Gnico na histéria. E notdrio
gue o ambiente digital proporcionou um
espaco democrético, beneficiando tanto
agueles com recursos financeiros, que
reconhecem a relevancia de investir
nesses meios, quanto os que, mesmo
sem grandes recursos, possuem
coragem e criatividade para explorar
modelos escalaveis. Mas para isso, no
empreendedorismo, € preciso ter
coragem e resiliéncia, particularmente
no Brasil. O filésofo e educador Paulo
Freire enfatizou a importancia do
conhecimento e da coragem como
pilares na construgéo da liberdade.
Nesse cenario, empreender se torna um
ato de resisténcia frente aos desafios e
ao dominio exercido por empresas
centralizadoras de poder, como
Facebook e Google.

O crescimento exponencial
proporcionado pela internet e a
descentralizacdo do poder séo
elementos-chave no empreendedorismo
moderno. Entretanto, € preciso estar
atento as armadilhas deste mundo
digital, como promessas de ganhos
faceis e exemplos errados a seguir.

A democratizacédo do conhecimento nem
sempre (alias, poucas vezes) € interesse
daqueles que detém o poder. A crise da
educacado pode ser vista como um projeto
intencional para manter parte da
populacdo sob controle. E fundamental
buscar exemplos de empreendedorismo
gue destaquem a importancia de definir o
préprio sucesso e a liberdade individual.

Vivemos em uma era em que o digital
parece ser a Unica saida, mas é
importante lembrar que ele também tem
suas vitimas. Portanto, é crucial refletir
sobre o poder do saber e o papel do
empreendedorismo na construgao de um
futuro mais democratico e
livre.Empreender € uma jornada que
envolve a construgdo de novas pontes,
estabelecimento de rela¢des inéditas,
ampliacao de contatos e,
consequentemente, a descoberta de
oportunidades de negécios capazes de
impulsionar inovacdes. A coragem e a
trajetoria de Renata Vichi, mais uma
mulher lider de uma grande organizacao
em nossa capa, exemplificam como a
determinacao e a visao empreendedora
podem abrir portas e transformar o mundo
dos negocios. Transformar o mundo todo.



Renata Vichi
Entrevista

CEO do Grupo CRM, dono das marcas Kopenhagen,
Chocolates Brasil Cacau e Kop Koffee
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CEO DO GRUPO CRM, DONO DAS MARCAS KOPENHAGEN, CHOCOLATES BRASIL
CACAU E KOP KOFFEE, A EXECUTIVA RENATA VICHI PROMOVE, VIA FRANQUIAS,
DIGITAL E INTELIGENCIA DE DADOS, UMA EXPANSAO IMPRESSIONANTE DO
NEGOCIO, QUE JA CONTA COM MAIS DE MIL LOJAS NO BRASIL.

enata Vichi é uma entusiasta do
interesse de jovens, desde cedo, pelo
ambiente de negdcios. Acha que, mais
do que a formacgédo académica, nada tem
tanto poder para gerar uma carreira de
sucesso que a vivéncia em meio ao
contexto e os objetivos da empresa.

E ela fala por experiéncia prépria.
Comecou na Kopenhagen aos 16 anos,
como estagiaria de marketing, e, 22
anos depois, assumia a presidéncia —
agora do Grupo CRM que, além da
Kopenhagen, incorpora as marcas
Chocolates Brasil Cacau e Kop Koffee.

A atual CEO teve atuacgdo direta nessa
transformacédo da empresa num grupo,
ampliando e democratizando as marcas
oferecidas, e agora quer expandir ainda
mais sua organizag¢ao. Para isso, conta
com a forca do digital e a inteligéncia
de dados, capaz de personalizar um
relacionamento muito especial do grupo
com seus franqueados.

Nesta entrevista exclusiva para a
Empresario Digital, Vichi conta um
pouco sobre sua trajetdria de sucesso
no mundo executivo e as estratégias
que lhe permitem sonhar ainda mais alto
numa organizacgdo ja tdo bem-sucedida
e que é sinénimo de chocolate no pais.

EMPRESARIO DIGITAL Qual a sua
autoimagem como CEO? Quais as
caracteristicas que marcam o seu estilo
de lideranca?

RENATA VICHI Sou uma lider focada em
pessoas. Acredito muito que a base de
qualquer lideranca sdo as construgdes
genuinas de relagdes de confianca.
Portanto invisto muito em estar proxima
do meu time com muita presenca e muita
qualidade nas discussées, com abertura
para conversas corajosas, pensando
sempre no desenvolvimento do meu time.
Pelo fato de atuar no grupo ha mais de 26
anos, eu tenho um conhecimento e uma
visdo sistémica muito aprofundados do
mercado de franquias e do mercado de
chocolate, e uso muito isso a favor do
desenvolvimento dos nossos talentos
internos. Ha uma pratica de
disseminacgéo da viséo sistémica, do
entendimento das oportunidades que
existem para que eles possam atuar ndo
apenas dentro de uma drea especifica,
mas também construir esse espectro mais
ampliado do business como um todo, do
setor em que o business estd inserido.
Para mim € algo que faz toda a diferenca.
Outra marca registrada da minha gestéo
é a disciplina, eu sou uma pessoa
extremamente disciplinada, ao mesmo



tempo em que tenho um lado
empreendedor muito forte que
sobressai, especialmente em aspectos
de criatividade, de ousadia, coragem e
inovacdo. Mas tudo isso dosado com
uma disciplina quase que militar.

EMPRESARIO DIGITAL Como ter
comecado sua carreira tdo cedo, aos
16 anos, influenciou na sua trajetéria
profissional?

RENATA VICHI Comecei muito jovem
por iniciativa prépria. E isso muda o jogo.
Quando vocé quer alguma coisa,
expressa isso e se dispde a protagonizar
uma histéria de sucesso, vocé jd inicia
sua trajetéria de uma maneira diferente.
Foi um grande desafio. No momento em
que entrei na companhia, ela ainda era
relativamente pequena, dentro de um
ambito familiar, e hoje, depois de quase
trés décadas a frente do grupo, eu vejo a
robustez e a solidez do grupo e das suas
marcas. Ter iniciado muito cedo foi a
melhor escolha que eu poderia ter feito.

Incentivo muito os jovens de hoje em dia
para que eles experimentem essa
vivéncia empresarial. Ndo tem nada que
substitua a experiéncia de estar engajado
num projeto, descobrir o seu propdsito,
colocar paixdo naquilo que faz. Ter
comegado jovem me abriu muitas pistas e
eu soube aproveitar grande parte delas.

EMPRESARIO DIGITAL Qual o

tamanho do Grupo CRM hoje e quais os
desafios para fazer a gestdo de um grupo
desse porte?

RENATA VICHI Hoje o CRM é um dos
maiores grupos franqueadores do pais,
com trés marcas, Kopenhagen, Brasil
Cacau e Kop Koffee. Temos mais de mil
lojas em todo o territério nacional, 2 mil
colaboradores, mais de 600 franqueados,
o que traz uma especificidade muito
grande para o nosso negécio. O mercado
de franquias exige um entendimento
muito particular do que é o varejo, existe
uma relacdo quase que simbidtica entre o
franqueador e o franqueado.



"Desde o momento da
pandemia que criamos um

ecossistema digital."”
e



Nosso maior ativo é a forca das nossas
marcas e a nossa capilaridade, e nds
temos o franqueado como o maior
stakeholder da nossa organizacgdo. Essa
relacdo mutua de troca, de confianca,
de colaboragéo para um trabalho cada
vez mais pujante de marcas fortes é o
que faz do Grupo CRM um grande
destaque no setor.

EMPRESARIO DIGITAL Uma reportagem
da Forbes apontou que em 2020 o
faturamento do Grupo CRM estava em
torno de R$ 1,5 bilhdo. Quais as
estratégias-chave da empresa para
aumentar esse valor?

RENATA VICHI Nés temos hoje um drive
muito forte na expansdo do Grupo CRM.
Entdo as mil lojas, sendo
aproximadamente 600 lojas Kopenhagen,
400 lojas da Brasil Cacau, vém em franca
expansdo nos ultimos anos. 2023 é um
ano recorde nesse quesito, nds iremos
inaugurar 220 novas operagoes,
lembrando que no ano passado
inauguramos 135. Entdo em dois anos

vamos nos aproximar de 400 novas
operagdes, numa expansao que
continuara. Existem oportunidades
grandes de crescer o parque de lojas
pelo modelo de franquias. Outra vertente
bastante importante que reflete nos
indices extraordindrios de crescimento
tem sido a nossa estratégia digital.
Desde o momento da pandemia que
criamos um ecossistema digital que
favorece muito o crescimento do nosso
franqueado. E uma estratégia muito
robusta que o mercado aplica hoje em
termos de omnicanalidade, e a gente ja
consegue, por meio do digital,
incrementar aproximadamente 15% da
nossa venda nas mesmas lojas. Foi uma
estratégia muito consistente, de total
colaboragdo com nosso franqueado, e
que da um potencial de crescimento
exponencial tanto das lojas fisicas
quanto do comércio digital. Sdo frentes
que se retroalimentam. Quanto mais a
gente abre caminho no digital, maiores
sdo as oportunidades de abertura de
lojas fisicas; e, quanto maior é nosso
parque, maior o alcance do nosso digital.



"Somos muito fortes na

Pascoa e no Natal. "
T
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EMPRESARIO DIGITAL Qual a estratégia
do grupo para aumentar sua participagédo
de mercado?

RENATA VICHI Uma das estratégias que o
Grupo CRM faz de forma muito exitosa é a
composicdo do seu portfélio. Somos muito
fortes na Pascoa e no Natal, datas em que
tanto Kopenhagen quanto Brasil Cacau séo
destino, e estamos cada vez mais crescendo
nos sazonais, trazendo mais pujanca para
essas datas comemorativas e também
trabalhando as datas complementares do
calendario, como Dia das Mées, Dia dos
Namorados, Dia dos Pais... Queremos ter a
Kopenhagen e a Brasil Cacau na lembranga
do nosso consumidor toda vez em que se
falar de presentes. A Kopenhagen é uma
marca muito presenteavel, com um valor
agregado muito alto, que traz memdrias
afetivas unicas, é capaz de despertar o
desejo das pessoas... Entdo existe um
caminho muito proprietario da Kopenhagen
de se estabelecer ndo apenas no mercado de
chocolates, mas no de presentes em geral.

EMPRESARIO DIGITAL Como o uso da
inteligéncia de dados pode fazer diferenca
para que as vendas continuem em alta para
além da Pascoa?

RENATA VICHI A Kopenhagen foi
precursora no modelo de CRM. Um
programa robusto de fidelidade para lojas
especializadas em chocolate, o Kop Club,
ja conta hoje com mais de 3 milhdes de
clientes cadastrados, que recebem um
tratamento especial. Nés temos de fato
buscado muita assertividade com o
programa e nos conectado, trazendo
aderéncia ao que o consumidor busca ao
longo dos 12 meses, ndo apenas em
momentos de alta sazonalidade. Toda a
inteligéncia de dados que existe por tras
do Kop Club faz com que o Grupo CRM
tenha a seu favor uma gestdo cada vez
mais proxima dos clientes heavy users da
marca. Dentro do nosso ecossistema
digital existe a figura do personal
shopper, um especialista em chocolate
que se relaciona com a base Kop Club. E
nds conseguimos, gracas a capilaridade
que existe das mil lojas, capacitar a nossa
forca de vendas, a equipe do nosso
franqueado, para que ele estabeleca uma
relagdo humanizada, de muita
proximidade, com o nosso consumidor
final. Entdo hoje nds temos uma taxa de
conversao altissima no personal shopper,
superior a 8%, enquanto no e-commerce
gira em torno de 1,5%.



Até 1449 m2/h

Série Inca Onset X

Impressoras de cama plana de extrema produtividade

Até 905 m2/h

Série Jeti Tauro

Impressoras hibridas de alta velocidade

Até 270 m2/h
Avinci

Impressao téxtil por sublimacao de tinta - direta ou em papel transfer

Até 248 m2/h

Jeti Mira

Impressora de cama plana de alta qualidade com sistema rolo a rolo acoplavel

Até 224 m2/h

Oberon

Impressora de rolo de alta velocidade

Até 129 m2/h

Série Anapurna

Impressoras de cama plana, rolo a rolo e hibridas de média velocidade
[ ]

Software Asanti

« Automacao de pré-impressao

« Operacao intuitiva e visao geral
Powered by Adobe PDF Print engine

« Fluxo de trabalho e gerenciamento
de cores

Tintas

Solucoes completas para Dot subimtica

» Aplicacao rigida e flexivel

todas as suas necessidades + Fina camadde inta (ncior endimentol
de producado de impressao

Quando construimos solucées de impressao a jato de tinta, ajustamos todos os
elementos uns aos outros: impressora, tintas, midia, aplicagdes e processos de
fluxo de trabalho. E por isso que vocé pode contar com uma qualidade de
impressao excepcional e consistente, confiabilidade 24 horas por dia, 7 dias por
semana, e operacgoes sustentaveis. Além disso, prestamos servi¢os e suporte

impecaveis em todo o mundo. T H I N K I" KJ ET

"™ AGFA
www.agfa.com/printing/large-format



ACUCAR
ADICIONADO

t'é-:}

NHA®BENTA :
Lingua de Gato :

EMPRESARIO DIGITAL Quais foram as dores
e as delicias da transicao digital pela qual o
grupo passou nos ultimos anos?

RENATA VICHI O privilégio é do tamanho da
responsabilidade. Batizei a pandemia de
“pivo rigido”, ja que, no segmento de
chocolate, tivemos dois periodos de
lockdown concentrados na época de Péscoa,
que representa 30% do faturamento anual da
nossa companhia. Existia um senso de
urgéncia, uma necessidade de assertividade
muito grande, para que a gente pivotasse
esse tipo de situacéo e tivesse um plano de
contingéncia bastante efetivo para que a
Pdscoa acontecesse, e ela aconteceu, dentro
de indicadores recordes de nosso segmento.
Fizemos inclusive uma venda muito superior
ao planejado, com altissimo giro, tanto em
2020 quanto em 2021, os anos mais dificeis.

Mas o que diferenciou o Grupo CRM das
outras companhias € que, mesmo nesse
momento de muita apreenséo e incerteza,
nds optamos pela construcédo de uma
estratégia digital ndo pautada apenas na
emergéncia de curto prazo, que era fazer a
Pascoa acontecer. Desenvolvemos esse
sistema que favorece muito o nosso
franqueado e que se beneficia da grande
capilaridade das mil lojas do Grupo CRM.
Entdo, pensando nas dores, foi um
momento de muita pressdo, muita
adversidade, pouca visibilidade sobre
como pivotariamos uma situagéo de
tamanha gravidade que estdvamos
passando, mas a delicia foi que optamos
por um caminho que ndo apenas
contingenciou um momento extremamente
delicado, mas que propiciou uma avenida
de crescimento muito grande.



"O maior ativo que nés temos
é a forca das nossas marcas. "




EMPRESARIO DIGITAL Qual a importancia
das submarcas do grupo nesse contexto?

A Kopenhagen, ao longo dos
seus 95 anos, criou submarcas que hoje séo
tdo iconicas quanto ela. Quando se fala em
Lingua de Gato, em Nha Benta... sdo com a geracédo nova que esta chegando, que
territérios muito proprietarios e conhecidos é a familia Lingato, que é uma derivacédo da
de Kopenhagen. Isso, como estratégia, nos nossa famosa Lingua de Gato, porém com
propiciou uma extenséo de linhas muito todo um contexto focado no publico infantil.
robustas. Entdo hoje, quando entramos em Quando se pensa em marshmallow no Brasil,
Pascoa e Natal, a Lingua de Gato também se pensa em Nha Benta. Viramos icones da
esta |4 protagonizando um sabor de ovo de categoria. Isso tudo traz uma unicidade para
Pascoa, um sabor de Panetone, de sorvete, o produto e experiéncia que oferecemos que
de sobremesa... Virou realmente uma é quase replicavel. Em termos de estratégia,
categoria muito pujante. Lingua de Gato promove uma blindagem muito grande,
conversa com todas as geragdes, inclusive inclusive em relagdo a novos entrantes.
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Aprendizado
sem limites

“0 aprendizado é uma transformacao
que depende muito do estudante, que se

reconhece como agente principal.”
Pedro Ernesto Miranda

E POSSIVEL ESTUDAR SEM CAFE.
METODO, AMBIENTE, FOCO E
DISCIPLINA SAO A CHAVE PARA A
APRENDIZAGEM EM ALTA
PERFORMANCE.

aber como aprender ndo é uma bobagem nem
trivial. Quem nunca teve a incomoda sensagéo
de estudar sem absorver nada do conteldo
antes de uma prova? Infelizmente, muitas
pessoas, por acreditarem que tém dificuldade
de aprendizado, desistem de seus sonhos antes
de conseguirem a aprovacéo. Estabelecer uma
rotina de estudos que funcione para si € muito
mais desafiador do que parece, e pode
determinar o seu futuro. A verdade é que existe
um modo mais simples e mais facil de abordar
qualquer conteudo, uma maneira que faca
sentido somente para vocé e para os seus
habitos de vida. N&do existe receita de bolo.
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Em Aprendizado sem limites, na intengéo Neste livro, vocé aprendera a:
de se comunicar com pessoas que

querem estudar mais ou melhor, Pedro e Entender como o cérebro e o
Miranda compartilha seu conhecimento aprendizado funcionam;

para acabar com a falta de rotina nos e Vencer a falta de rotina de estudos;
estudos e desenvolver um método e Criar um ambiente propicio para os
préprio e eficiente para o seu perfil. estudos;

e Desenvolver um método de estudo
compativel com o seu perfil;

e Estruturar uma rotina e um
cronograma na pratica.

A M
"‘H‘v E muito mais!

PEDRO ERNESTO MIRANDA

PREFACIO D ROBERTO SHINYASHIK

SOBRE O AUTOR:

Pedro Miranda é graduado em
medicina pela UNICEPLAC, médico
radiologista pelo HC-UFG, mestre em
Atencéo a saude pela PUC-GO, pds-
graduado em Master in Business and
Entrepreneurship pela Link e professor
universitario. Em 2020, foi reconhecido
pela revista Forbes como um dos
principais nomes da educagdo médica _
no Brasil,na categoria Ciéncia e o:gﬁ:u:;:;::;ﬂm:i‘a‘:;*;ﬂ;ﬁ;‘,:}”,:.“,;,‘ﬁ'}::f}‘
Educagéo, da Forbes 30 Under 30. )

O ensino e o aprendizado de alta
performance séo as suas principais
paixdes. Focado no resultado, fundou o
IPM, um ecossistema de ensino
referéncia em qualidade, com alunos
em todos os estados brasileiros e em
mais de oito paises. Hoje, ja sdo mais
de 1,3 mil aprovagdes nas principais
provas do Brasil (residéncia médica,
revalida, prova de titulo e outras).
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Mario Trentim

Gestéo de Projetos,
Inovacgéo e

Tecnologia

Tecnologia e

transformacao

digital para
pequenas e
meédias empresas

tecnologia e a transformacéo digital estédo
remodelando o ambiente de negdcios,
oferecendo oportunidades e desafios para
pequenas e médias empresas. Empreendedores e
empresarios precisam se manter atualizados
sobre as Ultimas tendéncias e adotar ferramentas
e plataformas que possam melhorar a
comunicagéo, a colaboragéo e a produtividade
em suas organizagdes. Este artigo explora as
principais areas de tecnologia que os lideres
empresariais devem considerar e fornece
informagdes sobre pesquisas, estudos e
referéncias relevantes para ajudar a orientar

suas decisdes.

Ferramentas e plataformas de
comunicacéao e colaboracéao

As pequenas e médias empresas podem se
beneficiar significativamente da adocéo de
ferramentas e plataformas de comunicagéo e
colaboragdo, como Slack, Microsoft Teams e
Zoom. Essas solugdes permitem que as equipes
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trabalhem juntas de forma mais eficiente,
compartilhando informacées e
colaborando em projetos em tempo real,
independentemente de sua localizagéo
geografica. Além disso, estudos da
Gartner e da PwC destacam a
importancia da comunicagéo eficaz e da
colaboragéo para o desempenho e a
inovagdo dos negdcios.

Produtividade e automacao

A automagéo de processos de negdcios
e a adogdo de ferramentas de
produtividade, como Trello, Asana e
Airtable, podem ajudar as pequenas e
médias empresas a otimizar suas
operagdes e melhorar a eficiéncia. A
pesquisa da Accenture sugere que a
automacéo pode liberar tempo para os
funciondrios se concentrarem em tarefas de
maior valor e estratégicas, impulsionando o
crescimento e a inovagao.

Gestao de dados e analise

A analise de dados e a gestdo de
informacdes sdo essenciais para tomar
decisbes informadas e orientadas por
dados. Ferramentas como o Google

Analytics e o Tableau podem ajudar
os empresadrios a entender melhor seu
mercado, identificar tendéncias e
tomar decisdes estratégicas com base
em informagdes concretas. O livro
Data-Driven Marketing, de Mark
Jeffery, fornece insights valiosos
sobre como os lideres empresariais
podem

aproveitar o poder dos dados para
impulsionar o sucesso.

E-commerce e marketing digital

A transformacéo digital também esta
afetando a forma como as empresas
vendem seus produtos e servigos e se
engajam com seus clientes. Plataformas
de e-commerce, como Shopify e
WooCommerce, facilitam a venda
online e a expanséo para novos
mercados. Além disso, o marketing
digital e as redes sociais oferecem
oportunidades para alcancar e se
conectar com clientes de maneiras
inovadoras e personalizadas. O livro
The New Rules of Marketing and PR, de
David Meerman Scott, € uma referéncia
valiosa para os empresarios que
desejam aproveitar as oportunidades
do marketing digital.



Seguranca cibernética

A seguranca cibernética é um aspecto
critico da transformagéo digital,
especialmente para pequenas e médias
empresas, que podem ser alvos atraentes
para criminosos cibernéticos. Os lideres
empresariais devem se familiarizar com as
melhores praticas de seguranca
cibernética e investir em solugdes de
seguranga robustas para proteger seus
dados e sistemas. O relatério
"Cybersecurity for Small and Medium-
Sized Enterprises" da PwC oferece
orientagdes Uteis sobre como abordar
esses desafios.

Tecnologias emergentes

Além das tecnologias estabelecidas, os
empresarios devem acompanhar as
tendéncias emergentes, como inteligéncia
artificial (I1A), aprendizado de maquina,
Internet das Coisas (IoT) e blockchain.
Essas tecnologias tém o potencial de
transformar setores inteiros e criar novas
oportunidades de negdcios. O livro The
Fourth Industrial Revolution, de Klaus
Schwab, fornece uma visdo abrangente
das implicacdes e possibilidades dessas
tecnologias disruptivas.

Conclusiao

A tecnologia e a transformacéo digital
sdo essenciais para o sucesso das
pequenas e médias empresas no
ambiente de negdcios atual. Ao adotar
ferramentas e plataformas de
comunicagdo, colaboragéo e
produtividade, e ao se manter informado
sobre as ultimas tendéncias e
desenvolvimentos tecnoldgicos, os
empresarios podem posicionar suas
empresas para o sucesso e garantir sua
competitividade no mercado.

E crucial que os lideres empresariais
analisem seus negdcios e identifiquem
areas onde a tecnologia pode agregar
valor e melhorar a eficiéncia. Com o
apoio de pesquisas, estudos e
referéncias relevantes, os
empreendedores podem tomar decisdes
informadas e estratégicas sobre a
adocdo de novas tecnologias e a
transformacao digital. Em udltima analise,
abracar a mudanca e inovar com a
tecnologia podem impulsionar o
crescimento, melhorar a satisfacdo do
cliente e garantir o sucesso a longo
prazo para pequenas e médias
empresas.



Canon

.~ DO CLICK AO PRINT

Suas memorias mais lindas merecem
as melhores solugbes em imagem,
da captura a impressao.

EOS M200

Camera mirrorless de alta

resolucdo (24.1 Megapixels). " .

Gravagao de videos 4K EOS Rebel SL3 Mu‘tlfun‘ﬂonal G610
também na posicao vertical

para postar em redes sociais. A menor e mais leve cdmera EOS DSLR Scanner e impressora que utiliza seis cores de tinta
Tela LCD 3.0" sensivel ao de alta resolugdo (24.1 Megapixels). a base de corantes. Ideal para quem quer imprimir
toque inclinavel em 180° Gravagao de videos 4K e time-lapse 4K. com qualidade fotogréfica, mas com baixo custo e
para selfies. Tecnologias Tela LCD 3.0" articulavel sensivel ao toque. alto rendimento. Imprime diretamente da sua
Wi-Fi e Bluetooth integradas. Tecnologias Wi-Fi e Bluetooth integradas. camera Canon ou smartphone.



Presidente na Loja
Integrada, Fundador

G4 Educacéo

Corrida contra
o fracasso

COMO A FORMULA 1 REINVENTOU
SUA COMUNICACAO

m 2016 a Férmula 1 passava por uma das suas
maiores crises fora das pistas: perdia publico. Na
ocasido, mais de 200 milhdes de fas deixaram de
acompanhar o esporte, causando uma queda de
40% na audiéncia. O motivo era simples, o ex-
presidente da Federagéo Internacional de
Automobilismo (FIA), Bernie Ecclestone,
simplesmente ndo se importava com o publico
mais jovem, considerando irrelevante a
participacdo deles no dia a dia das corridas e
desprezando a capacidade que esse grupo teria
de gerar lucratividade a médio e longo prazo.

Com a queda na audiéncia, o esporte também
viu suas receitas cairem, isso fez com que a
empresa Liberty Media se interessasse por
comprar a Férmula 1, enxergando em um
cenario supostamente desolado uma
oportunidade de renovar as corridas. A compra
foi realizada por US$ 4,4 bilhdes e, a partir dai,
as mudancas feitas se tornaram um dos maiores
cases do mundo dos negdcios:
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A empresa provou que o digital
é o melhor e maior propulsor
para mercados inovadores e
tradicionais seguindo trés
linhas estratégicas.

Midias sociais

Antes, os pilotos eram proibidos de
publicar sobre a F1 em suas redes
sociais. Em uma de suas primeiras
decisdes, a Liberty flexibilizou essa regra
e permitiu que eles comegassem a
compartilhar imagens oficiais das
corridas em seus préprios canais e perfis.
Isso fez com que a Férmula 1 se tornasse
o canal de mais rapido crescimento
digital no mundo dos esportes.

Mais ultrapassagens

A empresa também alterou as regras
para permitir mais ultrapassagens. Eles
transformaram os fins de semana de
corrida em minifestivais com shows e
eventos, permitindo até que a ESPN
transmitisse as competi¢cdes nos EUA
gratuitamente. Isso ajudou a aumentar
o alcance e interesse pelo esporte por
um publico mais diverso, que antes
associava esse universo a algo
extremamente exclusivo e
inalcangavel. Dessa forma a F1
ganhava territério e fés.

Producédo de conteudo

A Liberty Media sabia que o caminho para
crescer nos EUA era por meio de conteudo.
Entdo fizeram uma parceria com a Netflix
para lancar a série "F1: Drive to Survive”.
Essa estratégia, somada as anteriores, fez
com que a audiéncia do esporte dobrasse
no planeta, superando o 1 bilhdo de fas, e
que o preco das suas agoes subisse 250%
desde 2016. Além disso, a Netflix também
pagou a Liberty pelo seriado em um acordo
que rendeu bilhées de ddlares.

Isso fez com que a Liberty se tornasse o
maior conglomerado esportivo do mundo
segundo a Forbes, com valor de mercado
de US$ 17,2 bilhdes e participagdes no
Atlanta Braves (MLB), Kroenke Arena
Company, Drone Racing League e Meyer
Shank Racing. Assim a empresa provou
que o digital é o melhor e maior propulsor
para mercados inovadores e tradicionais
seguindo trés linhas estratégicas: alto
potencial de alcance, converséo de
audiéncia em consumidores, conversdo
de consumidores em fas. Tudo isso de
forma otimizada, rastreavel e objetiva.



Marcelo
Ponzoni
Publicidade

Founder CEO
na R,MP

Psicolovida e
Sevirologia,
voce ja tem
esses diplomas?

doro essas invencdes de palavras que definem o
entendimento direto de coisas que as vezes
demoramos muito tempo para explicar. Psicolovida
ja usei diversas vezes quando me perguntaram se
estudei psicologia, e outro dia escutei a stylist
Suyane Ynaya usar o termo em alguma midia, o que
na hora me chamou muito a atencéo.

A real é que geralmente essas palavras
expressam um valor pouco considerado e
respeitado. Sdo matérias que ndo se aprendem
em escolas, faculdades ou cursos de
especializagédo. Sdo aprendizados daqueles que,
necessariamente, transformaram erros e barreiras
em catapultas de aprendizado e verdadeiros
campos de teste, que ndo conviveram com
opcdes ou escolhas diferentes a nédo ser
enfrentando o dia a dia com muita humildade,
resiliéncia e, principalmente, persisténcia.

O que fortalece esses perfis nos quais sempre
me enquadrei é a sequéncia de microconquistas
diarias — comumente onde muitas pessoas ndo
dariam a menor importancia, encontrando
nessas pequenas vitdrias, aderéncia para
segurar pesos inimaginaveis.
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Fico aqui tentando expressar exemplos
para consolidar mais esse sentimento.
Uma vez ouvi uma colocagdo que muito
me inspirou e inspira até hoje: se vocé
ndo acreditar com todas as forcas do
mundo que uma bola passada do meio
do campo pode entrar no gol,
independente da direcédo que ela esteja,
jamais sera um goleador nesta vida — e o
que mais vejo no dia a dia sdo pessoas
desacreditando de bolas que muitas
vezes estdo la dentro da area, em
direcOes exatas, mas nédo, elas querem a
bola no pé, sé correm com a certeza do
gol, ficam rodeando os melhores locais a
espera da bola perfeita que, na cabecga
delas, alguém deveria passar.

Aqueles que tém fome de bola correm
como se fosse a Unica jogada de suas
vidas, a crenca jamais esmorece, pois
eles ndo podem nem pensar em desistir.
Cada atitude, cada contato, cada
relacionamento, cada avanco é tido
como microvitdria, pois jamais tiveram o
tempo ou a possibilidade de aguardar, o
crondmetro urge em seus cangotes. Os
dias passam a ser verdadeiras salas de
aprendizado sobre a psicologia do ser
humano e da assimilagdo de como,
literalmente, se virar para conquistar
centimetros de avanco.

Quando vejo e escuto histdrias de lutas
de vida, lutas por espacos, por
oportunidades, sinto aquela
determinacdo na crenca pela bola
passada do meio do campo, e a
convicgdo de que mais cedo ou mais

tarde essa bola entrara no gol,
sinalizando que o esforgo deu certo, que
vale a pena lutar e tentar dia apéds dia.

Esses cursos existem, sado gratuitos,
ensinam de verdade matérias muitas
vezes ndo aprendidas por aqueles que
dispdem de todos os recursos.

E fato que néo existe um orgulho, pelo
menos da minha parte, em nao ter
concluido meus conhecimentos nos
limites académicos, entéo acabamos
brincando com esses assuntos, quando
se trata de algo muito importante e
relevante neste pais.

Se virar ndo € opgdo, € uma
necessidade. Aprender sobre pessoas
sempre foi um caminho que forjou meu
conhecimento e minha habilidade
relacional, e juntos geraram resultados
positivos em minha vida.

Fazer um barco a vela navegar sem vento
pode parecer impossivel, mas é isso que
as vezes testemunhamos quando vemos
proezas de pessoas que ignoram
barreiras, desconhecem a palavra NAO,
enfrentam o inimaginavel com um dnico
desejo, conseguir vencer na vida.

Deixo aqui todo o meu respeito,
admiragéo e reconhecimento de valor a
esses que, com a psicolovida e a
sevirologia, conseguiram sair da inércia e
construir suas proprias histdrias.
www.marceloponzoni.com.br/psicolovida-e-
sevirologia-voce-ja-tem-estes-diplomas
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Israel Kenan

Téxtil

4 Perguntas para fazer antes
de comprar seu proximo

sistema de
impressao textil

compra de um novo sistema de impressao téxtil é
um marco para as empresas. Pode indicar o inicio
de um novo empreendimento, a expanséo ou
maturidade do negdcio atual e a compreensao de
que o publico-alvo exige mais do que
oferecemos atualmente.

No entanto, escolher a maquina que melhor
atenda nossa lista de requisitos pode ser
angustiante. Isso se é que temos uma lista clara
de requisitos.

Para ajuda-lo a lidar com esse processo com
menos ansiedade e mais sucesso, aqui estdo
quatro perguntas simples e diretas para fazer a si
mesmo e aos especialistas com quem vocé
colabora antes de tomar uma deciséo.

Pergunta 1: Ele permite flexibilidade?

Flexibilidade é um sinénimo de crescimento
empresarial porque permite que as empresas
assumam uma ampla gama de trabalhos e
expandam sua rede. A capacidade de
dimensionar nosso negdcio e atender a
diferentes tipos de clientes é crucial, tornando
essa pergunta um bom ponto de partida.
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E por isso que 50% das empresas de
moda iniciaram um processo significativo
de transformacéo para aumentar sua
flexibilidade ha cerca de um ano.

Para responder a essa pergunta, devemos
perguntar o que os compradores e as
marcas podem querer. Ao visualizar o
espectro das necessidades do mercado,
podemos entender quantas capacidades
estardo em nosso menu apds a compra do
sistema. Algumas marcas querem uma
pequena colecdo que exige uma execugéo
rapida e curta, enquanto outras precisam
de producéo rapida em alta quantidade. A
variedade de designs e tipos de tecido que
podemos imprimir é outro elemento que
determina o nivel de flexibilidade.
Finalmente, nossa capacidade de produzir
tudo sob demanda é o traco final da
flexibilidade, pois nos da a chance de
atender imediatamente aos clientes sem se
comprometer com a arriscada e cara gestéo
de estoque.

O outro fator que determina o
crescimento de nossos negdcios € a
viabilidade econémica. Maximizar as
oportunidades sé aumentard nosso
negocio se soubermos quanto cada
cliente custa e nos concentrarmos em
reduzir esses custos sem deixar de
atender as necessidades do mercado.
Sabemos que, no clima econémico atual,
empresas de moda e varejo se
concentram em reduzir custos, com
marcas como a H&M declarando planos
detalhados para reduzir despesas.

Quais fatores relacionados a nova
maquina podem afetar o custo? O
treinamento de funcionarios é um
exemplo. Quanto mais tempo levar para
embarcar funcionarios atuais ou novos,
mais tempo esperaremos pelo lucro.
Problemas de méo de obra continuam a
impactar os custos quando examinamos o
nimero de operadores necessarios para
concluir os trabalhos.

Outro elemento classico é a
disponibilidade e a manutencéo da
maquina. Quando as maquinas estéo
desativadas, também estd nossa
producgdo. Ser capaz de detectar
facilmente mau funcionamento e evita-lo
usando painéis de controle avancados e
manutengdo preventiva.

Infelizmente, nem todas as empresas de
impressdo consideram isso uma das trés
principais perguntas. Mas, com 76% dos
consumidores fazendo um esforco
consciente para comprar produtos mais
sustentaveis, todos devem considerar o
impacto que uma nova maquina pode ter
na pegada digital. As marcas com as
quais colaboramos provavelmente fardo
perguntas sobre os varios padrdes de
sustentabilidade que as empresas
atendem. E se eles perguntarem, nds
também devemos perguntar. A
sustentabilidade impacta a flexibilidade,
o que leva ao crescimento.

Mais uma vez, devemos verificar se a
nova maquina desperdica materiais,
energia e recursos naturais. Ela possui
certificagdo especifica indicando o nivel
de sustentabilidade e sua capacidade de



atender a padrdes internacionais?
Mercados inteiros podem se tornar
indisponiveis se deixarmos de conduzir a
diligéncia adequada centrada na
sustentabilidade.

O que acontece depois de comprar a
mdaquina? Quando surgem perguntas e
necessidades, hd uma "base" para
abordar? Muitos dos servigos da Kornit
ndo sdo fisicos e sdo destinados a apoiar o
processo de impressdo de um ponto de
vista holistico. Por exemplo, quando
estabelecemos a rede de cumprimento da
Kornit, queriamos conectar fornecedores
em toda a cadeia de suprimentos e ajuda-
los a formar um ciclo suave e flexivel.

Outros produtos, como o Kornit Konnect,
oferecem dados de producgéo que
aumentam a eficiéncia de custos,
medindo cada etapa do processo e

oferecendo maneiras inovadoras de
otimiza-lo. Finalmente, consideramos
nossas maquinas como plataformas
prontas para o futuro, que continuam a
evoluir e atualizar, oferecendo aos
clientes a versdo mais recente.

Fazer e investigar esses topicos ajudara
vocé a tomar decisdes mais informadas e
a chegar a maquina mais adequada as
suas necessidades empresariais. Também
recomendamos consultar especialistas no
campo para descobrir qual maquina
especifica corresponde ao seu plano
atual. Por exemplo, se vocé planeja
abordar o mercado de athleisure, o Atlas
MAX Poly é a escolha mais sabia.

Convidamos vocé a apresentar essas e
outras perguntas aos especialistas da
Kornit e assistir a demonstrages ao vivo
de nossas maquinas. Vamos garantir que
vocé obtenha todas as informagdes de
que precisa para comprar a maquina dos
seus sonhos.



MODA SUSTENTAVEL
SOB DEMANDA.
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Presto MAX

Transforme sua indastria da moda com Kornit Digital

A tecnologia da Kornit Digital, seja para a impressao de pecas ou
tecidos em rolo, oferece altissima qualidade de forma sustentavel,
permitindo que vocé aumente sua produtividade e competitividade.
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Denilson
Shikako

Criatividade

Fundador e CEO da
Fabrica de Criatividade
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mede a felicidade de um pais. O indice
de Felicidade Interna Bruta é baseado em
nove dimensdes, como bem-estar
humano, utilizagdo do tempo de forma
equilibrada, esgotamentos dos recursos
da natureza, cuidados familiares, dentre
outros. Da mesma forma, a organizagéo
americana Blue Zones selecionou cinco
regides no mundo onde determinadas
comunidades tém oito coisas "em
comum" e, por isso, as pessoas tém uma
expectativa de vida de 20 anos a mais do
que a média mundial.

Nesse contexto de identificagdo e busca
de como e onde ser feliz, percebe-se que
organizagdes do nosso planeta trabalham
para criar seus "programas de felicidade” e
aumentar o engajamento e a produtividade
dos funciondrios. Em um dos estudos mais
completos sobre felicidade no trabalho, o
cientista inglés Martin Seligman (2012)
apresenta o conceito "PERMA V" (um
acrénimo em inglés para: emogdes
positivas, engajamento, relacdes
saudaveis, propésito, realizagdes e
vitalidade), em que cada letra representa
um pilar de "felicidade".

E como aplicar o "PERMA V"? Uma ideia
é criarmos cinco "selos" que representam
nossos valores e cada colaborador pode
reconhecer outro colaborador que tenha
mostrado na pratica algum desses
valores. Ao ganhar trés "selos", a pessoa
recebe uma "assinatura de email" com
esse selo, superestiloso, e ela pode
compartilhar no Linkedln ou no
Instagram. Uma acgdo bem simples e de
custo zero que pode gerar um
engajamento bem maior dos valores da
empresa no dia a dia, além de trazer
alguns dos seis elementos do acrénimo
para o dia a dia da organizagao.

Uma outra ideia para o empresario que
queira reforcar principios e valores é
criar um jogo em que, a cada reunido,
os colaboradores resolvem um "case da
vida real" em forma de mistério (tipo o
jogo Detetive) e, no final, as pessoas se
sentem bem mais ativas e protagonistas
para mostrar vulnerabilidades delas
mesmas e discutir falhas, oportunidades
e boas praticas dos processos da
empresa de um jeito ludico, envolvente
e seguro.

Na lingua japonesa tem uma palavra que
se chama "ikigai", que traduzindo
significa "forca motriz para viver". Aquilo
que vocé é pago para fazer, somando
com o que vocé é bom, geralmente vira
profissdo. O que vocé faz bem aliado ao
que vocé ama torna-se a sua paixao.
Fazer o que vocé ama e o que o mundo
precisa € sua missdo. O que o mundo
precisa e vocé é pago para fazer é sua
vocacdo. Agora se vocé consegue ser
pago para fazer algo que o mundo
precisa, vocé ama e faz bem, isso é seu
ikigai, ou o que move sua vida.

Serd que temos pensado em criar
ambientes seguros, estimulantes e
interessantes nas nossas organizagdes
que propiciem aos colaboradores se
sentirem numa "blue zone", desenvolver
o P.e.r.m.a.v. e atingir seu ikigai?

Qual o FIB da sua organizagéo? Esses sdo
os desafios que acredito que fardo parte
das empresas do futuro, com
colaboradores mais engajados,
produtivos e mais felizes. Ou seja,
"planos de felicidade” podem e devem
ser a base do planejamento e da gestao
estratégica das empresas do futuro, com
melhores resultados, colaboradores mais
engajados, produtivos e felizes.



A importancia dos trés
principais
indicadores
Julian Tonioli da experiéncia
do cliente

Investidor

experiéncia do cliente, ou customer experience
(CX), em inglés, é uma etapa fundamental no
sucesso de qualquer negdcio. De acordo com o
Relatério CX Trends 2023, as empresas tém
investido cada vez mais em estratégias e
ferramentas para aprimorar a experiéncia do
cliente e lograr maiores indices de satisfacéo,
fidelidade e, consequentemente, retencéo de
clientes. Ainda segundo a pesquisa, 77% dos
gestores empresariais viram esses investimentos
valerem a pena e obtiveram resultados tangiveis,
com pontuagdes mais altas de satisfagéo dos
clientes e ROl demonstravel.

Por sua vez, 76% dos clientes afirmaram terem
ficado satisfeitos com o nivel de servigo que
receberam em 2022 e 57% perceberam grande
melhoria nas areas de suporte. O estudo mostrou
ainda que 81% desses gestores de negdcios
enxergam a experiéncia e o suporte do cliente
como prioridades cada vez maiores no futuro.

Nesse sentido, a andlise da jornada do

consumidor com o negdcio € crucial para o
entendimento das suas necessidades e
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expectativas, possibilitando identificar
pontos de melhoria no atendimento ao
cliente, aumentando sua satisfacédo e seu
engajamento, consequentemente,
gerando mais vendas e melhores
resultados. Para isso, existem muitos
indicadores de desempenho que podem
ser usados para avaliar a experiéncia do
cliente, como, o Net Promoter Score
(NPS), a Taxa de Churn e o indice de
Satisfagédo dos Clientes, ou Customer
Satisfaction Score (CSAT).

O NPS mede a fidelidade do seu cliente
com o negdcio. De uma forma bem
simples, é calculado a partir das respostas
da seguinte pergunta: “Em uma escala de 0
a 10, quanto vocé indicaria a empresas
para um amigo?” De acordo com as
respostas dos clientes, é possivel saber se
eles estdo promovendo, depreciando ou
simplesmente ndo fazendo nada quanto a
divulgacédo da sua empresa. Em seguida,
de acordo com as notas dadas, é possivel
classifica-los em: Promotores (9 a 10),
Passivos (7 a 8) e Detratores (0 a 6). O
grande desafio é transformar clientes
Detratores e Passivos em Promotores, a fim
de valorizar a marca, atrair novos clientes e
aumentar ainda mais o engajamento dos
consumidores atuais.

A Taxa de Churn também é conhecida
como Taxa de Cancelamento e indica o
percentual de clientes que deixaram de
fazer negécios com a companhia durante
um determinado periodo. E calculada
dividindo o nimero de clientes que
cancelaram seus servicos pelo nimero
total de clientes ativos no periodo. Sua
medicdo pode ser usada para identificar
problemas relacionados a satisfacdo do
cliente, a falta de valor percebido e a
falta de engajamento. Além disso,

acompanhar a Taxa de Churn é uma
forma eficaz de monitorar o crescimento
ou o declinio de uma empresa. O
acompanhamento dessa métrica pode ser
semanal, mensal, trimestral e até outros
periodos, dependendo dos objetivos e
da estratégia da empresa.

O principal objetivo do CSAT é atender
as demandas dos clientes e satisfazer
suas necessidades para que continuem
a fazer negdcios com a empresa. E outro
indicador importante de experiéncia do
cliente que mede a satisfacdo dos
clientes com o produto ou servigo
oferecido e pode ser calculado com
base em pesquisas de satisfagédo ou
avaliacdes do usudrio. E importante
destacar que o CSAT ndo apenas ajuda
a entender a satisfagédo dos clientes,
mas também pode ser usado para
identificar pontos de melhoria no
atendimento ao cliente e no
produto/servigco em si. Tipicamente, a
medicdo dessa métrica é feita por meio
de uma pergunta fechada, que deve ser
respondida em uma escalade 1 a 5. Em
alguns casos, a ferramenta podera até
abrir espaco para feedback dos clientes,
o que qualifica ainda mais as opinides.

Sem duvida, a medicdo desses
indicadores é decisiva para o
alinhamento do planejamento com a
execugdo estratégica, conforme os
objetivos e a visdo tracada para o
negocio. Todas essas métricas afetam de
forma direta e indireta o LTV (lifetime
value) do seu cliente e,
consequentemente, significam que vocé
esta ganhando mais dinheiro com cada
um de seus clientes, o que viabiliza
investimentos adicionais e, dessa forma,
cria um circulo virtuoso no seu negdcio.
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