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AVALIACAO DE LOJA

1. Tema

Producéo e Qualidade

2. Subtema

Mapeamento e Melhoria de Processos

3. Categoria de servico

Acesso a Servicos de Terceiros

4. Tipo de servico / instrumento

Consultoria tecnolégica / Acesso a servicos tecnoldgicos

5. Modalidade

Presencial e/ou a distancia

6. Publico alvo

MEI, ME, EPP, Produtor Rural e Artesado

7. Setor indicado

Agronegécio, Comércio e Servigos

8. Macrossegmento

9. Descricao

ETAPA 01 | ALINHAMENTO DA PROPOSTA

Reunido de alinhamento sobre a conducao do trabalho. Nesta reunido deverdo ser
tratados os seguintes itens:

e Caracteristicas da loja e do mercado alvo.

¢ Planejamento da visita.

e Cronograma de acdes.
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ENTREGA ETAPA 01: Ata da Reuniao
ETAPA 02 | AVALIACAO DA ESTRUTURA FISICA

Avaliacéo da estrutura fisica, incluindo (quando pertinente):
e Visibilidade do estabelecimento.

Localizagéo do estabelecimento.

Facilidade de estacionamento.

Fluxo de pessoas em frente ao estabelecimento.

Fachada.

Calgada e paisagismo.

Comunicacao visual externa.

Fluxo de pessoas no estabelecimento.

Pintura interna.

Teto.

lluminacéo geral do estabelecimento.

Layout — arrumacéo e apresentacao do produto/servico.

Ambientagéo do estabelecimento.

Limpeza do estabelecimento.

Sinalizacéo interna.

Expositores, mobiliario e equipamentos.

Vitrine e elaboracgéo do relatério da avaliacao.

ENTREGA ETAPA 02: Relatorio do Avaliagdo da Estrutura Fisica.
ETAPA 03 | AVALIACAO DO PROCESSO DE ATENDIMENTO

Avaliacéo do processo de atendimento, incluindo (quando pertinentes):
¢ Imagem pessoal

Canais de venda.

Qualificagéo técnica dos profissionais

Educacéo e cordialidade

Soélido conhecimento técnico sobre o produto/servigco

Comunicacao

Compreensao e conhecimento sobre o cliente

Capacidade de persuasao

Capacidade de superar obstaculos

Qualificagédo no relacionamento com o cliente

Qualificacdo em técnicas de vendas

Atendimento telefénico e elaborag&o do relatério da avaliagéo.

Gestéo da vitrine.

ENTREGA ETAPA 03: Relatorio da Avaliagdo do Processo de Atendimento.
ETAPA 04 | AVALIACAO DA GESTAO PRODUTIVA

Avaliacéo da gestdo produtiva, incluindo (quando pertinente):
e Forma de definicdo do preco de vendas do produto/servico.
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Precos praticados e lucratividade

Forma de pagamento pelos clientes.

Controle de custos.

Controle de estoque.

Monitoramento da concorréncia.

Cadastro de clientes.

Processo de selecao da equipe de vendas.

Pesquisa de satisfacdo dos clientes.

Parceria para acdes promocionais.

Utilizacdo das datas comemorativas.

Divulgacao das promocoes.

Forma da remuneracéo da equipe de vendas.

Rotatividade da equipe.

Avaliagéo de desempenho.

Procedimentos padronizados.

Formulérios eletrénicos e/ou impressos para registro de informagdes
Controle de processos.

Nivel de informatizacédo da empresa e elaboracdo do relatério da avaliacao.

ENTREGA ETAPA 04: Relatorio final contendo as avaliagbes da Gestdo Produtiva,
do processo de atendimento e da estrutura fisica, bem como o plano de melhorias
conforme avaliagdes realizadas em cada etapa executada. Declaragéo assinada pela
empresa demandante de que a prestadora explicou os resultados da consultoria.

10.Beneficios e resultados esperados

Oferecer aos lojistas uma avaliagdo da sua empresa pelo ponto de vista de um
especialista, para que possam identificar os pontos fortes e fracos do seu negécio e
assim implementar estratégias que aumentem a sua competitividade.

1.
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Melhoria do desempenho comercial;

Aumento da atratividade em relacdo aos processos de vendas e acesso a
mercado;

Evitar desperdicios de materiais, tempos e movimentos;

Melhoria do ambiente organizacional e funcional — bem-estar humano;
Melhoria da jornada de consumo na loja;

Aprimorar 0 engajamento dos consumidores com o propésito da loja e
melhorar o NPS medido;

Ampliar a qualidade de servico como valor agregado.

11.Estrutura e materiais necessarios

A Empresa deve designar um responsavel pelos contatos e para facilitar a circulagéo
do consultor.
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12.Responsabilidade da empresa demandante

1. Aprovar a proposta.

2. Participar da reunido de alinhamento do trabalho.

3. Fornecer informagBes estratégicas e técnicas necessarias a entidade
executora para o desenvolvimento do trabalho.

Aceitar a visita do Cliente Oculto.

Participar da reunido de entrega dos resultados.

Validar o Relatério Final.

Disponibilizar um responsavel para acompanhamento de todo o servico.

No ok

Nota: E obrigatdrio a empresa demandante responder as pesquisas do SEBRAE.

13.Responsabilidade da prestadora de servico

1. Realizar reunido para colher informagbes e apresentar os detalhes da
execucdo do trabalho previsto.

2. Analisar a demanda e as informac6des fornecidas.

3. Fazer um Avaliacdo das instalagfes, de preferéncia por meio de uma lista de
verificagdo ou outro processo estruturado e registrar em um relatorio a
situacéo observada.

4. Fazer um Avaliacdo da gestédo produtiva, de preferéncia por meio de uma lista
de verificagdo ou outro processo estruturado e registrar em um relatorio a
situacdo observada.

5. Preparar e efetuar a visita do Cliente Oculto e registrar em um relatorio a
situacdo observada.

Nota: Recomenda-se ndo efetuar anota¢des durante a visita do Cliente Oculto.

6. Realizar reunido presencial com a demandante para apresentar os Avaliacdo
e os resultados da visita do Cliente Oculto, apresentando sugestdes para a
melhoria dos processos de venda.

Nota: Os relatérios devem incluir as evidéncias, por exemplo fotos, e
recomendacdes para melhoria.

7. Entregar os documentos nas versfes impressa e digital ao Sebrae e a
empresa cliente.

8. Fazer reunido com gestor Sebrae responsavel pelo programa para reportar
trajetoria de execucdo e compartilhamento de aprendizados e pontos de
atencado e melhoria.

9. Cumprir todos os prazos e agendas estabelecidas.

14.Perfil desejado da prestadora de servigco

Corpo técnico formado por profissionais com experiéncia comprovada minima de 3
anos em realizacdo dos servi¢os e do escopo desta ficha técnica, principalmente em
Avaliacéo de estrutura fisica, em relatérios de gestao e em avaliacdo de processos
de atendimento.
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15.Pré-diagnadstico

16.0Observacoes

1.

Na impossibilidade desta ficha técnica ser aplicada presencialmente, ela
podera ser aplicada de forma remota (ferramentas de videoconferéncia,
ligacdes telefénicas, aplicativos de mensagens e/ou e-mails). No momento
da contratacdo a empresa demandante devera ser comunicada que parte do
servico ou a integralidade dele, quando aplicavel, acontecera de forma
remota. Além disso, o alinhamento do formato do atendimento deve ser feito
na Etapa 01 entre a empresa demandante e a prestadora de servico
tecnolégico.

Na impossibilidade de as entregas serem assinadas fisicamente pela
empresa demandante, elas poderdo ser validadas via assinatura digital,
aceite eletrénico ou e-mail, em que a empresa demandante devera manifestar
0 aceite e encaminhar para a prestadora de servigo tecnoldgico, e esta devera
incluir o comprovante de validacdo da empresa demandante nas entregas
para o registro do atendimento.

Os valores dos honorarios apresentados devem incluir todas as despesas
com impostos e encargos sociais, conforme legislacao tributaria em vigor, que
possa incidir sobre o objeto da proposta;

Despesas adicionais com terceiros (direitos autorais, fotografias,
hospedagem, imagens, registro de dominio, revisdes, textos, conteudo
dindmico, entre outros) ficam a cargo exclusivo do cliente e devem ser
previamente autorizadas por ele durante a validag&o da proposta de trabalho;
E de responsabilidade do prestador de servico todo o projeto, da concepgéo
a aprovacao do cliente;

O prestador de servico ndo pode ser responsabilizado por erros de terceiros
contratados pelo cliente.

Verséo ‘ Data Link Responsavel

HISTORICO DE ALTERACOES

https://datasebrae.com.br/wp-
16/04/2019 | content/uploads/2019/04/Avaliacdo-
de-Loja-MMP14020-1.pdf

https://datasebrae.com.br/wp-
03/04/2020 | content/uploads/2020/04/Avaliacdo-
de-Loja-MMP14020-2.pdf
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