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GERENCIAMENTO POR CATEGORIA:
SATISFACAO DE CLIENTES COMBINADA COM
AUMENTO DO TICKET MEDIO

Por que o gerenciamento por categoria é fundamental?

Em um mercado maduro, perfeitamente competitivo, € de se esperar que a oferta
encontre mais desafios para captar clientes. Se antes a competicdo estava baseada na
competicdo por precos, atualmente o mercado de varejo encontra uma complexidade
que ndo beneficia somente os consumidores, que acabam recebendo facilidades e
servicos afrelados a disponibilidade de produtos por parte dos supermercados, mas
também os pequenos e médios supermercados — que possuem maior flexibilidade para
inovar.

Nesse contexto, decisdes operacionais passam a ter cunho estratégico para determinar
0 sucesso de um supermercado. A forma de distribuir os produtos nas géndolas € um
exemplo que vem recebendo cada vez mais a atencdo. Como alocar pacotes de fralda
proximos a cervejas pode ser uma boa decisdo? A resposta é: gerenciamento por
categoria, uma metodologia Unica de cada negdcio que consiste em arranjar produtos
de acordo com o foco do cliente.

Qual é o resultado esperado do gerenciamento por categoria?

O conceito de categoria objetiva a necessidade que o consumidor precisa satisfazer
com determinados produtos, independente da localizacdo deles na loja.

O paradoxo pode ser visto no exemplo:

- Gerenciamento tradicional: o hamburguer estd localizado na drea de congelados, o
pdo na padaria e o ketchup em condimentos

- Gerenciamento por categoria: todos os itens acima estdo localizados na regido
designada para “Churrasco”
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E claro que existem limitacdes para o gerenciamento por categoria. Ndo é possivel
prever todas as cestas variadas para cada situacdo de compra dos clientes €, em sua
ultima insténcia, o gerenciamento por categoria levaria a um estoque sem fim.

Mas a questdo estd na percepcdo das categorias mais frequentes e/ou lucrativas. O
resultado ndo é sé a satisfacdo do cliente, que passa a encontrar todos os produtos em
um s6 lugar, mas também o estimulo de compras correlacionadas, aumentando o ticket
meédio.

Preparando o negécio para se reorganizar por categorias

O gerenciamento por categoria estd baseado em dois pilares: hdbitos dos clientes e
administracdo por categoria. Como é possivel notar, a base do gerenciamento por
categoria estd nas especificidades do supermercado em questdo, ndo podendo ser
uma metodologia generalizdvel.

1. Conhecer os hdbitos dos clientes

E fundamental que o planejador saiba detalhadamente o perfil, os hdbitos e as
preferéncias dos clientes para, entdo, conseguir compreender suas experiéncias na loja.

Trata-se de um conhecimento que vai muito além do fradicional perfil socioecondmico.
Engloba questdes como: com qual frequéncia o consumidor compra em minha |oja?
Quem leva produto a costuma também comprar quais produtos2 O perfil de compra dos
clientes é para necessidades do dia-a-dia? H& compras expressivas de farmdcia?

2. Administracdo por categoria

Com a implementacdo da gestdo por categoria, € necessdrio que a administracdo -
financeira, operacional e estratégica - seja por categoria, e ndo por produto.

Isso significa que a andlise de vendas, gerenciamento do capital de giro, planograma e
outros instrumentos adotados devem utilizar o objeto da categoria de produtos, e ndo
mais produtos.
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Assim, a gestdo de informacdo passa a ter outro papel no negdcio. Sendo necessdrio o
engajamento alinhado de todos 0s que contribuem para o negdcio, € fundamental que
se definam, documentem e utilizem as categorias.

Como implementar gerenciamento por categoria?

Como ja citado, o gerenciamento por categoria € uma metodologia especifica para
cada negdcio, e ndo generalizavel. Por isso, a implementacdo deve ser programada de
acordo com a realidade local do supermercado.

Enfretanto, € possivel apontar alguns passos que sdo necessArios:

1. Definindo as categorias

Por ferramentas como andlise de dados e drvores de decisdo, € necessdrio que se
definam as categorias. Ou seja, quais sdo as experiéncias dos consumidores (Como
matinais, cuidados com bebé e churrasco) que devem ser atendidas.

E importante notar que ndo somente os hdbitos j& observados devem ser levados em
conta, mas também a necessidade de girar estoque de determinado produto ou a
lucratividade atraente de determinados produtos.

Por exemplo, € possivel que ndo haja, estatisticamente, vendas provdaveis para a
experiéncia de queijo & vinho. Mas tendo o supermercado um estoque estagnado de
vinhos, pode ser interessante promover a categoria de queijo & vinho de quinta-feira a
sabado.

2. Estratégia por categoria

Como comentado anteriormente, a administracdo por categoria, e ndo mais por
produto, € fundamental. Portanto, o desdobramento do planejamento estratégico por
categoria deve ser realizado.

A estratégia por categoria, basicamente, € composta por trés itens: definicdo do papel
da categoria para o negdcio, avaliacdo da categoria sob a éptica financeira e criacdo
de metas para a categoria.
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3. Tdtica para categorias

Com base nos itens anteriores, € necessario determinar quais sdo as acdes que serdo
tomadas para cada categoria.

Exemplos:
- Sendo mais estrategicamente importante, a categoria deve receber maiores esforcos.

- Se a categoria configura uma solucdo-destino, ou seja, representa o diferencial do
negodcio para o cliente, pode ser vidvel agregar servico.

Simone C. Moras
Administradora de Empresas pela FGV-EAESP
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