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Analise de concorrentes




Introducao

O presente relatdrio tem como objetivo avaliar a qualidade do atendimento
prestado pelo Empdrio Grand Vinho e por seus principais concorrentes No
mercado de varejo de vinhos de Natal, por meio da metodologia de cliente
oculto. A pratica consistiu em simular a experiéncia real de um consumidor
junto as lojas do segmento, observando diferenciais, boas praticas e
oportunidades de melhoria, tanto No atendimento presencial quanto No
atendimento online via WhatsApp.

Foram avaliadas as lojas Grand Vinho, nas unidades Bosque Mall e Afonso
Pena, Grand Cru, Adega Sao Cristovao, Art&Wine e Apreciatte, que atuam de
forma semelhante e disputam o mesmo publico. Cada uma foi analisada a
partir de visitas presenciais e de contatos no WhatsApp, considerando critérios
como venda consultiva, ambiente e portfolio, conhecimento técnico,
harmonizacao, curadoria, cross-sell e pds-venda, ao longo de toda a jornada de
compra.

Ao final, é apresentada uma matriz comparativa que consolida o
desempenho de cada unidade nos seis critérios, permitindo uma leitura
objetiva dos pontos fortes e das fragilidades de cada operacao. O conjunto
fornece insuMmos estratégicos para aprimorar o atendimento da Grand Vinho,
fortalecer seu posicionamento Nno Mmercado e potencializar a experiéncia de

seus clientes.

MATRIZ COMPARATIVA



https://drive.google.com/file/d/1By8aTITAF6OvydA5hVE91B0Kfk1vBlX2/view?usp=sharing

Emporio Grand Vinho

Introducao

O Empodrio Grand Vinho foi avaliado em duas unidades distintas — Bosque
Mall e Afonso Pena —, 0 que permitiu comparar o padrao de atendimento
dentro da propria rede. As visitas revelaram experiéncias significativamente
diferentes entre as unidades, evidenciando como principal desafio a
padronizacao do atendimento. Nao foi avaliado um canal de atendimento
onling, uMa vez que a Mmarca nao direcionou o cliente para o WhatsApp ou
outro canal digital durante o contato — uma lacuna relevante diante dos

concorrentes, que exploram esse canal de forma ativa.

Atendimento Presencial — Unidade Afonso Pena

Na unidade Afonso Pena, o atendimento aproximou-se do padrao esperado
para uma loja especializada. O vendedor recebeu a cliente de forma receptiva
e acolhedora, demonstrou otimo entendimento sobre harmonizacao —
orientando com propriedade — e conduziu a venda com naturalidade,
oferecendo aperitivos ao longo do contato. O encerramento contou ainda
com um pos-venda estruturado, no qual os dados da cliente foram coletados
de forma sutil e natural, sem qualquer constrangimento.

O principal ponto de atencao foi a necessidade de consultar o sisterma para
sanar algumas duvidas. Embora nao comprometa a experiéncia, o ideal € que
a equipe domine o portfdlio sem depender de consultas frequentes ao

computador, reforcando a percepcao de autoridade e fluidez no atendimento.



Emporio Grand Vinho

Atendimento Presencial — Unidade Bosque Mall

Na unidade Bosque Mall, o atendimento ficou significativamente abaixo do
padrao observado em Afonso Pena. O vendedor realizou perguntas basicas
de qualificacao — ocasiao, faixa de preco e tipo de vinho — e demonstrou
algum dominio do produto, identificando corretamente a origem portuguesa
dos rétulos. Esse conhecimento, contudo, mostrou-se superficial: limitou-se
essencialmente ao porte das vinicolas, sem explorar sabor, caracteristicas da
uva ou harmonizacao, e confirmou de forma direta que Nnao havia opgdes de
vinho doce em estoque, deixando descoberto um perfil de consumidor
relevante.

A postura geral foi passiva e pouco acolhedora. Nao houve abordagem
proativa na recepcao — os clientes Nao foram cumprimentados ao entrar —e
o atendimento foi percebido como distante. O vendedor apresentou dois
produtos sem recomendar nenhum ou explicar as diferencas entre eles,
deixando a decisao integralmente a cargo do cliente, e nao ofereceu aperitivos

nem qualquer produto complementar, anulando oportunidades de cross-sell.

Conclusao Geral

A Grand Vinho concentra, ao mesmo tempo, um de seus maiores ativos e sua
principal fragilidade: a inconsisténcia entre unidades. Enquanto Afonso Pena
entrega uma experiéncia consultiva e completa, a unidade Bosque Mall
reproduz um atendimento passivo que compromete a conversao e o ticket
meéedio. A auséncia de um canal de atendimento online estruturado reforca a
lacuna competitiva, ja que os principais concorrentes utilizam o WhatsApp de
forma ativa. O foco recomendado é a padronizacao do atendimento entre as

unidades e a criacao de um canal digital consultivo.



GRAND CRU

Introducao

A Grand Cru apresentou um dos atendimentos mais consistentes do ciclo,
tanto presencialmente quanto no canal online, com destaque para a escuta

ativa e a forte técnica de venda consultiva.

Atendimento Presencial — Grand Cru

No presencial, a atendente partiu da preferéncia da cliente antes de
recomendar qualquer rétulo, conduzindo a venda de forma dinamica e
proxima — mostrando o produto fisicamente enquanto apresentava. O
grande destaque foi a capacidade de conversao: diante de uma cliente que
declarou explicitamente nao consumir vinho, a atendente soube argumentar
e transformou esse interesse inicial baixo em uma compra convicta,
recomnendando um rétulo acessivel de cerca de R$ 50 alinhado ao paladar
declarado (doce e refrescante). Soube ainda informar o Instagram como canal
oficial de novidades da loja.

Como ponto de atencao, a transcricao da visita concentrou-se Na percepcao
da experiéncia de compra, o que deixou dados insuficientes para avaliar com
profundidade o cross-sell, 0 ambiente fisico e o encerramento da venda no
presencial. Além disso, no ambito digital, a loja sinalizou utilizar apenas o

Instagram como canal de relacionamento.



GRAND CRU

Atendimento virtual — Grand Cru

No atendimento online via WhatsApp, a loja respondeu rapidamente e
conduziu o cliente com simpatia e engajamento. Buscou entender a ocasiao
de uso e a faixa de preco, apresentou diferentes tipos de vinho explicando a
individualidade de cada um e explorou o cross-sell com naturalidade — algo
raro entre os avaliados: ofereceu emibalagem de presente, taca avulsa, geleias
e torradinhas, sugeriu rétulos portugueses premium e confirmou a
disponibilidade de entrega. O Unico ponto de atenc¢ao € o uso intenso de
mensagens de audio longas, que podem nNao atender clientes que preferem

informacao objetiva por texto.

< 39 . Grand Cru Natal | Grupo M %v < 39 . Grand Cru Natal | Grupo M %v

Ola 14:03 W&

boa tarde .,

Boa tarde Joao Gabriel!

como posso ajudar? 407

To precisando comprar um
presente, e pensei em comprar um
vinho

vcs me indicam algum? -,

Grand Cru Natal | Grupo M

sagem de voz (0:15)

Massa!

N3o entendo muito de vinho kkkkk
Mas a pessoa que vou dar o
presente entende um pouco sabe

7
14:12




GRAND CRU

Atendimento virtual — Grand Cru

< a8 . Grand Cru Natal I GrUpD M %V < 38 . Grand Cru Natal IGrUpD M %V

Os vinhos Portugueses sdo
excelentes

vamos ter rétulos a partir de
R$115,00

tacerto 4.8

vou dar uma analisada como vou
fazer

vcs fazem entrega? 4,

FAZEMOS .55

Conclusao Geral

A Grand Cru combina escuta ativa, conhecimento e proatividade comercial
Nos dois canais, com destaque para o cross-sell no atendimento online e para
a habillidade de converter um cliente avesso ao produto. Configura-se como

uma referéncia de venda consultiva entre as lojas avaliadas.



ADEGA SAO CRISTOVAO

Introducao

A Adega Sao Cristovao apresentou o atendimento presencial mais
aprofundado do ciclo e um canal online igualmente bem conduzido,

incluindo follow-up — etapa rara entre os concorrentes avaliados.

Atendimento Presencial

No presencial, o cliente foi abordado imediatamente, com simpatia e
cordialidade. A qualificacao foi notavelmente aprofundada, em multiplas
camadas: a atendente Nao se limitou a perguntar a ocasiao, Mmas investigou o
prato do jantar e o perfil dos demais convidados para recomendar o vinho
mMais adequado ao conjunto — o nivel de consultoria Mmais elevado observado
Nno ciclo. Praticamente “deu uma aula” sobre os rdétulos, explicando as
diferencas de forma acessivel e adaptada ao iniciante, e, ao perceber
resisténcia de prego, redirecionou sem constrangimento para uma faixa mais
acessivel. O encerramento foi exemplar, com pds-venda estruturado: coletou
nome, telefone e data de aniversario no momento do pagamento.

As fragilidades estao no ambiente e no portfdlio. O espaco fisico € simples e
Nnao acompanha a qualidade do atendimento oferecido, e a amplitude de
rétulos € menor do que a de lojas de referéncia citadas pelo proprio cliente.

Nao houve, ainda, oferta de aperitivos ou de produtos complementares.



ADEGA SAO CRISTOVAO

Atendimento Online

No atendimento onling, a loja respondeu rapidamente e com simpatia,

buscando entender a ocasiao e a faixa de preco.

< 266 e idega Séﬂ_lfristévﬁo Q:s &

Boa tarde tudo bem? 0 molho vermelho? ;.-

Boa tarde, tudo bem? Indico um tinto .42

Alguma preferéncia de uva? Até
qual faixa de preco gostaria?

14:03

Bem vindo(a) a Adega Séo
Cristovao! 13

To atras de um vinho para essa Vou sugerir um otimo italino .04
sexta no dia dos namorados

Adega Sao Cristévao
Vocés teriam alguma indicag&o? 0 molho vermelho?

Acredito gue molho branco mesmo

. 14:04 &
Perfeito, Lucas

13:43
Jatem o menu do jantar? 5.4, italiano** 1,04

seria pra ser degustado ou

Adega Sdo Cristdvao
presente?

e uva? Até qual faixa

Nédo entendendo muito sobre vinho
no geral kkkk 14:06 &
A gente iria fazer massas em casa
mesmo

Certo 1405

Vou te ar a toe .
Desgustado I [EGERE pass 5 sUgestoes 14:05

0 ®@ 3§ o

Ofereceu diferentes opcdes acompanhadas de fotos e ofertas, explicou a
individualidade de cada vinho g, ao final, realizou follow-up de forma sutil e
educada, retomando o contato para checar a satisfacao e oferecer mais
orientagdes.

O gue achou? Gostaria de mais

dicas?

Editada 14:58

Nao foram identificadas fragilidades relevantes nesse canal; como evolugao,
poderia explorar o cross-sell de produtos complementares, ainda nao

oferecidos.



ADEGA SAO CRISTOVAO

Conclusao Geral

A Adega Sao Cristdvao destaca-se pela profundidade da qualificacao e pela
consisténcia entre os canais, com follow-up presente no online — um
diferencial raro no segmento. As principais oportunidades concentram-se no
ambiente fisico, na ampliacao do portfdlio e na oferta de produtos

complementares, que poderiam elevar ainda mais o ticket médio.

ART&WINE

Introducao

A Art&Wine foi avaliada presencialmente e apresenta uma caracteristica que a
distingue das demais lojas do ciclo: seu foco principal nao € o varejo de balcao,
mas a distribuicao. A operacao de loja funciona como a vitrine de um centro
de distribuicao maior, que abastece restaurantes da regiao. Ainda assim, o

atendimento ao consumidor final mostrou-se consultivo e bem conduzido.

Atendimento Presencial — Art&Wine

Atendimento consultivo e cordial, com boa investigacao da necessidade,
dominio técnico sobre vinhos e adaptacao da recomendacao conforme prato,
preferéncia e preco. A atendente conduziu bem a venda e gerou confianca.

Pontos de melhoria: oferecer produtos complementares de forrma mais
proativa, coletar data de aniversario no pds-venda e reforcar melhor o
posicionamento da Art&Wine, especialmente por dividir espaco com uma loja

de colchoes.



ART&WINE

Conclusao

A Art@Wine entrega um atendimento consultivo de alto nivel, proativo,
tecnicamente seguro e habilidoso na ancoragem de preco, e tem na
distribuicdo para restaurantes um diferencial competitivo expressivo. As
oportunidades estao em tornar o cross-sell proativo, completar o pds-venda
(incluindo a data de aniversario), ampliar o mix de empdrio e construir um

espaco Mmais identitario, hoje diluido no ambiente compartilhado.

APRECIATTE

Introducao

A Apreciatte apresentou o melhor ambiente fisico e portfdlio entre as lojas
avaliadas, mas um atendimento, presencial e onling, significativamente abaixo
desse potencial. O contraste entre a qualidade da estrutura e a fragilidade do

atendimento é o ponto central de sua avaliacao.
Atendimento Presencial

A visita teve como principais pontos positivos a boa estrutura da loja, o
ambiente fisico bem avaliado, o portfdlio amplo, a possibilidade de
degustacao e a flexibilidade na negociacao de precos. Poréem, o atendimento
ficou abaixo do potencial da loja: faltou abordagem inicial, escuta consultiva,
conhecimento técnico sobre os vinhos, oferta de produtos complementares e
acao de pods-venda. A experiéncia também foi prejudicada pela despedida

simples e pela postura pouco simpatica no caixa.



APRECIATTE

Atendimento On-line

No canal online, o atendimento foi rapido e buscou entender o nivel de

conhecimento do cliente sobre vinhos e a faixa de preco ideal.

’
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"~ +558490136-8.. (KN Q&

Boa tarde tudo bem? 5.45

Amigo, estou precisando de um Simentendi .01
vinho para essa sexta no dia dos
namorados, vocés tem alguma

indicagao? 13:30

Esse vinho tem alguma
particularidade em relagdo a
ocasido de consumo, tipo pizza e
rosito ou algo do tipo?
Boa tarde! 4.4 9 P it

Tudo bem e com vocé ? ;.44

Sim tenho

Preciso saber se as duas pessoas
ja sdo acostumada a tomar vinhos

E quanto gostaria de investir no

Ahentendi ,,.;

Mas no caso a gente vai fazer umr

. b4
noite de massas, fazer um
macarrao no molho branco

e @ 39

A conducao, porem, foi impropria e informal: nao houve investigacao da
ocasiao de consumo, nao foi explicada a individualidade de cada vinho e ndo

houve qualquer follow-up apods o contato, fragilizando a conversao.



APRECIATTE

Conclusao

A Apreciatte € o caso mais claro de subaproveitamento: a melhor estrutura
fisica do ciclo € comprometida por um atendimento sem proatividade, sem
técnica consultiva e sem pds-venda, nos dois canais. Pequenos ajustes de
abordagem teriam grande impacto sobre sua conversao e sobre a percepcao

de valor do cliente.
Matriz de Concorrentes

A matriz a seguir consolida o desempenho de cada unidade em seis critérios
distintos e nao sobrepostos, em uma escala de O a 5 \erde indica
desempenho forte (4-5), ambar indica desempenho mediano (3) e vermelho

indica desempenho fragil (até 2).

Grand Vinho Grand Vinho Grand Cru Adega Sao

Bosque Mall Afonso Pena Cristévao Ll SR

Critérios

Venda consultiva 5 5

Ambiente e portfélio

Pés-venda
Harmonizagao

Curadoria

Cross-sell

De forma geral, a matriz evidencia a Grand Cru, a Adega Sao Cristévao e a
Art&Wine como as operacdes mais equilibradas, a unidade Afonso Pena
como destaque dentro da propria Grand VIinho; e a Apreciatte como a loja

com maior distancia entre a qualidade da estrutura e a do atendimento.
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