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Férum NOVARE]O traz representantes dos maiores
varejistas do Brasil para discutir o tema
“Gestao eficaz de prevencao de perdas e fraudes no varejo”

Por Juuana GONGALVES

m espaco para debater problemas
criticos e comuns ao varejo. Uma
mesa-redonda que coloca cada elo
da cadeia de fornecimento frente a
frente. Foi com essa proposta que
se deu infcio ao primeiro Férum
NOVAREJO. A iniciativa, realizada
pelo Grupo Padrdo, contou com o
apoio da Linx, empresa de solu-
cOes de tecnologias em gestao em-
presarial para o varejo.

Durante a conversa, sob a me-
diacdo de Daniel Zanco, sdcio-
-diretor da consultora Universo
Varejo, e Bia Rodrigues, gerente de
inteligéncia de negdcios do Grupo
Padrdo, os participantes discuti-
ram sobre as ferramentas, estraté-
gias e tecnologias que auxiliam os
varejistas a prevenir fraudes contéa-
beis, de estoque e de concesséo de
crédito. Estavam presentes repre-
sentantes da Lojas Marisa; C&C;
Drogaria Onofre; Alshop; Polishop;
Grupo P&o de Aclcar; Linx; Casas
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Bahia e a consultoria empresarial e
juridica Bureau Sapientia.

MENSURAR: O PRIMEIRO
PASSO PARA A PREVENCAO

No final de 2009, um estudo
divulgado pelo Provar (Programa
de Administracdo do Varejo) da FIA
(Fundacéo Instituto de Administra-
¢do) indicava que as perdas no se-
tor varejista no Brasil atingiam, em
média, a marca de 2,05% do fatu-
ramento de uma organizacdo. Em
junho de 2010, as perdas no setor
varejista brasileiro alcancavam a
casa dos RS 11,6 bilhdes/ano.

Segundo o Provar, as grandes
redes chegam a investir 30% do seu
lucro em tecnologia para estancar
o problema. Além do prejuizo cau-
sado por furtos externos e inter-
nos, 14% desse montante escoa
em razao de erros administrativos,
e 5,8% por problemas com forne-
cedores. De acordo com o Centro

de Pesquisas do Varejo da Gra-Bre-
tanha, o Brasil é o sétimo pafs com
mais perdas. Claudio Landsberg,
diretor-geral da Linx Prevencdo de
Perdas, unidade de negdcios da
Linx, cré que a tecnologia na pre-
vencdo de perdas é fundamental.
“Por isso oferecemos solugdes para
o dia a dia do varejo inclusive para
a gestao de fraudes e perdas”.

Se todas as pesquisas de mer-
cado trabalham com margens de
erro, quando se fala em perdas
no varejo os ndmeros Sd0 nor-
malmente questionaveis. “Muitas
empresas dizem que ndo perdem
nada, pois na verdade ndo mensu-
ram o que perdem”, revela Zanco.

A cultura de prevencéo de per-
das é recente, comegou com a es-
tabilizacdo da moeda que forcou
0 varejista a tirar sua lucratividade
do produto em si e ndo da inflagdo.
“O controle de fraude ainda néo é
considerado algo em nivel de go-
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vernanga corporativa”, opina Fébio
Lopes, advogado e consultor do
Bureau Sapientia.

Todas as empresas ali presen-
tes realizam medicbes periddicas
respeitando as especificidades
de seus produtos. Na Marisa, por
exemplo, inventérios temporarios
ocorrem por segmento de produto.
“Se hé diferencas nos nlimeros, a
auditoria externa entra em agao”,
conta o gestor de cobrancga, Emilio
Augusto Vieira Neto (Pitico).

-

Na Drogaria Onofre, o inventa-
rio é rotativo por laboratério forne-
cedor. “Ha uma mensuragao bimes-
tral especial sé para a operagio de
delivery’, comenta Lismeri Avila,
diretora de operacdes da rede.

A necessidade de ter pontos
de medigdo entre uma fase e
outra foi discutida, assim como
as perdas que ndo podem ser
contabilizadas. O gerente admi-
nistrativo da Alshop, Alexandre
Cardoso, acredita que o cliente mal
atendido que ndo retorna a loja e
a perda da oportunidade de ganho
também afetam fortemente o vare-
jo. “A perda dos ativos intangiveis é
gravissima”, diz. Lopes, do Bureau
Sapientia, endossa sua opinido.
“Muitas empresas ndo entendem a
complexidade da perda de intangi-
vel, pois elas acontecem o tempo
todo e é dificil mensurar”, afirma.

Flavio Menezes, diretor de
marketing da Linx, aponta a RFID >>>

“Hoje, diria que as fraudes externas
estdo controladas. Nossa maior atencao
esta voltada aos fraudadores internos,
pois esses sabem lidar com os

NOSSOS Processos”
Marcio Souza, da Casas Bahia

-
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como uma das solugdes tecnoldgi-
cas que podem ajudar na seguran-
ca e rastreabilidade dos processos
no varejo. “Hoje podemos oferecer
a solucdo completa de RFID ao
mercado com valores acessiveis”,
comenta.

PEssoas X PROCESSOS

Sem divida os colaboradores
tém papel fundamental na preven-
cdo de perdas. As empresas nor-
malmente dosam o quanto eles
podem interferir, ao deixar menos
ou mais brechas nos processos in-
ternos. “Seria mais importante fo-
car em processos ou em pessoas?”,
questiona Bia, do Grupo Padrdo. A
coordenadora de operacdes e de
frente de caixa do Grupo P&o de
Actcar, Carla Palhava, considera
que o cuidado com o colaborador
é 0 mais importante, pois afeta to-
dos os procedimentos adotados.
“Mesmo O processo estando re-
dondo, de nada adianta se as pes-
soas ndo estdo motivadas e se nao
hé uma boa liderancga.”

O grupo possui quatro mil fun-
cionérios na area de prevengédo de
perdas, enquanto na frente de cai-
xa h& dez mil colaboradores. Com
um turnover alto, os frequentes
treinamentos sdo mais que neces-
sarios. “O ideal é controlar os pro-
cessos aliados a tecnologia e bus-
car depender cada vez menos das
pessoas’, opina Carlos Rizziolli,
responsavel pelas operacbes de
perdas também do Pao de Aglcar.

Assim como Rizziolli, Pitico, da
Lojas Marisa, cré que as organiza-
¢des ndo devem depender unica-
mente de pessoas. “Colaboradores
e tecnologia nos ajudaram na ges-
tdo de fraude, porém os processos
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“Solucdes como RFID
tendem a ficar

mais acessiveis”
Claudio Landsberg, da
Linx Prevencao de
Perdas, unidade de
negocios da Linx

precisam ser bem desenhados para
que ndo permitam falhas”, afirma.

Hoje, a rede de vestuério conta
com 14 mil colaboradores no Brasil
e todos sdo remunerados pela di-
minuicdo de perdas. Essa tética é
muito comum no varejo; Onofre e
Casas Bahia também praticam.

A rede do famoso jargdo
“quer pagar quanto” ndo escon-
de o receio com o colaborador
mal-intencionado. “Hoje, diria
que as fraudes externas estdo
controladas. Nossa maior aten-
céo esté voltada aos fraudadores
internos, pois esses sabem lidar
Ccom 0S N0SSos processos”, relata

Mércio Souza, analista de crédito e
cobranca da Casas Bahia. Esses
cuidados a mais se refletem inclu-
sive nos treinamentos para cola-
boradores. “O forte do nosso trei-
namento é voltado para o analista
de crédito que, além de consultar
a Serasa e o SPC, vai julgar caso a
caso, respeitando o limite minimo
de um saldrio minimo. Ou seja, é
a fase mais delicada do processo e
passivel de fraudes”, confessa.
Treinamentos constantes tam-
bém fazem parte da prevencao de
perdas na opinido dos represen-
tantes de outras empresas presen-
tes. Segundo os executivos da
Polishop, Felipe Brasil, responsé-
vel pelo e-commerce, e Rubens
Cilone, diretor financeiro, a rede
com 130 lojas e multicanal por
exceléncia (ja que também vende



pela TV, porta a porta e telefone)
realiza treinamentos on-line para
aprimorar a pratica de vendas e
manuseio de produtos.

Bia ressalta a importancia do
cuidado com o colaborador, “ja que
é ele que lida com os seus consu-
midores, todos os dias”. O gerente
financeiro da C&C, Irineu Martini,
endossa ao revelar os cuidados to-
mados antes da hora da contrata-
cdo. “Além de provas de avaliagéo,
fazemos pesquisas sobre os futu-
ros funciondrios. Se mesmo assim
houver problemas, nossa postura é
sempre disciplinadora e ndo puni-
tiva”, garante.

Outra postura de seguranca
praticada por todos diz respeito a
descentralizacdo do poder dentro
de uma organizacdo. Ou seja,
nenhum colaborador (sozinho)
pode efetuar grandes operacdes
sem necessitar da assinatura ou li-
beracédo de acesso de outras pesso-
as. “Dependendo do valor da com-
pra para abastecimento da rede,
S80 necessdrias assinaturas de
sete pessoas, inclusive algumas do
setor fiscal”, conta Pitico, da Lojas
Marisa. Casas Bahia, Onofre e C&C
também tomam esse cuidado.
“Nunca deixar a decisdo nas maos
de uma pessoa so ja ajuda bastan-
te”, confirma Martini, da C&C.

Segundo dados da Linx, hoje
40% dos furtos sdo internos e 60%
ocorrem na frente do caixa. A co-
ordenadora de operagdes do Pao
de Aculcar, Nilzete Teixeira, acres-
centa que a fraude é maior nesse
departamento, pois é a area da
loja com o maior quadro de fun-
cionérios. “Entdo, proporcional-
mente, haverd mais quebras e per-
das”, afirma.

O PERIGO QUE VEM DE FORA

A maior parte das vendas da
Polishop ocorre por meio de car-
tdo de crédito. “Ha dois perfis de
compradores que normalmente
contestam a compra, o fraudador
e o autofraudador, que realiza a
compra e depois diz que ndo o fez”,
revela Felipe Brasil.

Na C&C, 60% dos pagamentos
sdo realizados por esse mesmo
meio. “Temos problemas com car-
tdes sem chip, muitas vezes a re-
lacdo entre as administradoras de
cartdes e o varejo ndo é tranquila,
principalmente na questdo das
assinaturas dos comprovantes”,
conta Martini, da C&C.

Esse conflito frequente é expli-
cado por Nilzete, do PA. “As opera-
doras de cartdo deixam a respon-
sabilidade da fraude em cima do

“Fazemos uma
mensuracao
bimestral especial
s para a operacao
de delivery”

Lismeri Avila,

da Drogaria Onofre

varejista. Quando o cartdo possui
chip os problemas sdo menores,
mas quando exige assinatura e
tem fraude, quem perde é a loja,
pois nés que temos que pro-
var que consumidor efetuou a
compra”, afirma.

Lojas Marisa e Drogaria Onofre
sdo as que dizem menos sofrer com
cartdes de crédito. Se antes nao ti-
nham tecnologia, planejamento e
monitoramento, nos Ultimos seis
anos investimentos nessas éareas fi-
zeram com que o cartdo deixasse de
ser um problema. O que tira 0 sono
de Lismeire sdo as perdas >>>
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“Colaboradores e tecnologia nos
ajudaram na gestao de fraude, porém,
0S processos precisam ser bem desenhados para

que nado permitam falhas”
Pitico, da Lojas Marisa

ocasionadas por roubos, ja que a
drogaria vende produtos de facil
revenda no mercado. O mesmo
problema é enfrentado pela C&C,
que tem incidéncia maior de frau-
des no seu e-commerce. “Somos
recentes no comércio on-line, ja
chegamos a perder RS 1 milh&o.
Hoje perdemos muito pouco”, ga-
rante Martini.

Quando se fala em web, todo
o cuidado é pouco. A Polishop,

por exemplo, ndo aceita cheques
em compras on-line. “Além disso,
investigamos o comportamento
cibernético de cada consumidor,
utilizamos ferramentas de segu-
ranca especificas que ajudam a
montar o perfil de compra daquele
computador, somado ao ndmero
do cartdo”, revela Felipe Brasil.
Como lida com processos de
crediario, a Casas Bahia utiliza tec-
nologia de ponta para se prevenir
do fraudador externo. “Hé dez anos

“Mesmo 0 processo
estando redondo, de nada
adianta se as pessoas

néo estao motivadas e se

ndao ha uma boa lideranca”
Carla Palhava, do Grupo
Pao de Acticar

efetuamos a digitalizacdo de todos
os documentos dos clientes. No fu-
turo usaremos biometria”, conta Ti-
nel, analista de crédito e cobranca.
A rede ainda firmou parceria com
as secretarias de segurancas de va-
rios Estados para ajudar na verifica-
cdo dos documentos. ¥

DICAS PROPOSTAS

B Mensure perdas com
inventarios e auditorias
frequentes

B Seja rigoroso na hora

de contratar

B Nunca centralize o poder
de decisao nas maos de um
Unico colaborador

B Trate bem o seu
colaborador, ofereca cursos e
treinamentos constantes

B |nvista em tecnologia de
ponta Nos seus Processos




