Tempo de homenagea
as maes

O més de maio abre boas perspectivas para o comercio
lojista que espera ter as vendas aquecidas pelas compras
de presentes para celebrar o dia das maes.
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Editorial

O Movimento Lojista do Piaui comemora,
mais uma vez, o enorme sucesso da realizacao
de sua 11* Convencao Lojista, ocorrida no més
passado.

Considerada, pelo piblico presente, como
excelente, a Convencao de 2003 mostrou temas
diversos, apresentados por grandes palestrantes
e serviu, também, para contribuir com o debate
sobre questdes importantes como as obras para
o centro de Teresina. Veja nesta edi¢ao o regis-
tro de alguns momentos marcantes da 112 Con-
vencdo Lojista do Piaui.

Com a volta do ritmo normal de nossa publi-
cacdo depois da edicdo especial de abril, traze-
mos matérias para auxiliar a atividade varejis-
ta, enfocando assuntos como o processo de con-
cessdo de crédito e, claro, o Dia das Maes, gran-
de destaque do comércio em maio.

A todos, 6tima leitura e melhores vendas!

Abril / 2003

SPC SPCheque SPC Brasil* TOTAL
78.760  25.270 35.941 139.971
Abril / 2002 '
SPC _SPCﬁeQue SPCBrasi*  TOTAL :
83.019  35.028 20.486 138.533
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Convencao Lojista do
Piaui encanta
participantes

Quem imaginava que a Con-
vencao Lojista do Piaui ja tinha
apresentado tudo de melhor que
era possivel para um evento do
seu porte, surpreendeu-se mais
uma vez com o altissimo nivel da
112 edicdo, ocorrida de 10 a 12
de abril dltimo, no Centro de Con-
vencoes de Teresina.

Da noite de abertura, que co-
moveu a todos com a homenagem
feita as CDLs piauienses ao jantar
de encerramento no Jockey Club,
tudo foi absolutamente bem pro-
gramado.

O programa de palestras foi
considerado pelo publico presen-
te um dos mais interessantes dos
ultimos anos pela diversidade de
temas e a forma como o contetido
foi apresentado. Palestrantes ca-
pacitados, com pleno dominio dos
assuntos em pauta, conquistaram
a platéia, que lotou o auditério do
Centro de Convencoes, mantendo
uma das mais altas médias de pu-
blico do evento.

A 112 Convencdo Lojista, tam-
bém abriu espaco para que ques-
tdes importantes como a
Revitalizacao do Centro de
Teresina e outras reivindicacoes
da categoria lojista, que dizem
respeito a toda a sociedade, fos-

sem comentadas diante do gran-

de publico e das autoridades
presentes, dentre as quais o go-
vernador do Estado Wellington
Dias e o prefeito de Teresina,
Firmino Filho, que firmaram
compromisso em trabalhar pela
viabilizacao das conquistas al-
mejadas.

Luis Roberto Carnier,
Samir Moraes, Nuno
Cobra, Ulysses Moraes, e
Edmour Saiani. Logo
abaixo foto do jantar de
confraternizacio pelo
encerramento da 112
Convencao Lojista do
Piaui, no Jockey Club



Como
saldo do
encontro,
0 presi-
dente da
FCDL-PI e
da CDL de
Teresina,
Ulysses
Moraes,
diz ter tirado a certeza de que, a
cada ano, é visivel o amadure-
cimento da Convencéo, o que é
reforcado na opinido deixada
pelos participantes na pesquisa
realizada ao final das palestras.
O presidente ressalta, ainda,
que o sucesso do evento
acontece em funcdo de um
grande trabalho de equipe, que
envolve a diretoria e os
funcionarios da FCDL - PI e CDL
de Teresina, e da participacao
de instituicoes e empresas
que patrocinam e apodiam a
iniciativa, como Sebrae,
Banco do Brasil, Telemar,
TAM, Credsystem, Comercial
Carvalho, Medplan, Armazém
Paraiba, Colchoes Onix,
Teresina Shopping, as emissoras
de TV, Clube, Cidade Verde e
Antena 10 e os jornais Diario
do Povo e O Dia, além do
Governo do Estado e Prefeitura
Municipal de Teresina.

1 - Carlos Henrique Levandowski,
Ulysses Moraes, Jesus Filho e Luis
Roberto Carnier.

2 - Danuta Cosme, Sara Cosme,
Glducia Tajra, Adao Rodrigues dos
Santos, Maria dos Aflitos, Alda
Caddah e Moisés Caddah.

3 - Samir e Ulysses Moraes e Carlos
Henrique Levandowski.

4 - Caravana de Picos

5 - Ulysses Karvanis Nunes de Moraes
6 - Coral infantil do Colégio Dom
Bosco

7 - Representantes do Lar de Maria

8 - Nuno Cobra e platéia

9 - Mario Persona e a sorteada com o
livro do palestrante.

10 - Superintendente do Banco do
Brasil Ewerton de Sousa Teixeira e
Ulysses Moraes



FCDL-Pl realiza encontro
entre dirigentes lojistas
de todo Estado

Os presidentes das CDLs
piauienses presentes a 112
Convencdo Lojista do Piaui
reuniram-se em torno de um
almoco realizado no Rio Poty
Hotel logo apds o encerra-
mento da tltima palestra de
sabado, 12 de abril.

O encontro serviu para
que os dirigentes lojistas da
capital e do interior pudes-
sem trocar idéias sobre o que
tem acontecido de importan-
te para o movimento lojista
e a atividade varejista em
cada localidade.

Animados com o que
viram e ouviram durante
a Convencao Lojista, os
dirigentes prometiam levar
para suas cidades as novas
idéias que, certamente, vao
proporcionar crescimento
para o comércio lojista.

O mundo em suas maos

Pecas para montagem
Bijouterias prontas
Artigos para carnaval g5l

Presentes e brinquedos 52 cqores

Rua Rui Barbosa, 56 - S Loja - 8 Fone: 221-8070 Fax: 221-7452 Teresina




© " Joinville, cidade
" localizada a 200
quiléometros de
Floriandpolis, sera a
" sede da 44° Conven-
¢ao Nacional do Co-
mércio Lojista a ser
" |realizada entre os
* dias 28 de setembro
e 1° de outubro des-
" te ano.

Com o tema “Lojis-
tas Unidos - A Nova
Politica do Varejo Bra-
sileiro”, a Convencao
Nacional ja esta com
nscricdes abertas,
que podem ser feitas
 pela internet, por fax
- ou pelos Correios
~_» (veja quadro abaixo).

Uma novidade
para a Convencao

Convencao
4‘.Nacionlf
B Do Comércio
Loi

Abertas inscricoes para
44 Convencao Nacional

deste ano é a disponibilizacao
de Coldnia de Férias para os
filhos dos participantes, ja que
muita gente pode querer apro-
veitar o evento para dar uma
esticadela com a familia e co-
nhecer alguns dos pontos tu-
risticos mais interessantes do
pais, incluindo praias e o
mundo encantado de Beto
Carreiro.

A FCDL-PI esta planejando
levar um grande grupo de lo-
jistas do nosso Estado para o
Encontro, oportunidade exce-
lente para adquirir conheci-
mentos fundamentais ao de-
senvolvimento da atividade
varejista, além, é claro de ser
uma maneira excelente de for-
talecer os elos de ligacdo en-
tre os que fazem o movimen-
to lojista.

INVESTIMENTO

jista Maio a Julho: R$ 240,00
; Agosto a Setembro: R$ 290,00
O pagamento feito de forma anteci-

pada podera ser parcelado.

Lojistas Unidos

¥ & iova Potica do ¥areie rasinion

Maiores

informacoes  pelo

0800644344 ou pelo site
! www.44convecaolojista.com.br ou pelo e-mail:

secretaria@44convencaolojista.com.br. Nas inscri¢oes

| feitas pela internet, o proprio participante podera con-

. | ferir todos os seus dados, como, por exemplo,

. | visualizar como ficara o seu cracha de acesso.




Dia das Maes traz
boas perspectivas
para o varejo

Maio chega nos trazendo
novos sopros de otimismo
para o crescimento da ativida-
de varejista. Depois de uma
aquecida nas vendas com a
passagem da Pascoa, os lojis-
tas vivem a expectativa com o
incremento dos negocios para
o Dia das Maes, que acontece
em 11 de maio.

Segunda data mais impor-
tante do calendario lojista, o
Dia das Maes promete o cres-
cimento da movimentacgao de
ptiblico em torno de uma
enorme diversidade de produ-
tos. De flores a automdveis,
passando pelos tradicionais
eletrodomésticos e mdveis,
ou pelos presentes personali-
zados como roupas, aces-
sorios, joias e perfumes,

tudo pode agra- dica é analisar o tamanho do

dar as mu- seu negocio e programar as
lheres. acdes adequadas ao
Para o ‘"‘a o we; mesmo.A forma de
lojista é im- % Zf promogio, pro-

portante fazer

uma boa prepa- ‘ s P
racao para atender >
ademanda que cres- ¥ )

ce com a chegada do
segundo domingo de .
maio, porque as me-
lhores ofertas
de preco, facilida-
de de pagamento
e o atendimento
ideal sdo fatores
decisivos no mo-
mento de esco-
lher onde comprar.
Grandes ou
pequenas
as lojas
podem
con -
quistar
melho-
res ni-
veis de ven-
da, desde que
sejam organi-
zadas para
isso. Uma be




paganda ou os descontos a se-
rem concedidos devem ser de-
cididos com base em uma ana-
lise precisa para que a estru-
tura geral da loja nao sofra
abalos futuros decorrentes da
tomada de decisdo equivoca-
da.

Shoppings e lojas do cen-
tro ou dos bairros devem es-
tar com tudo pronto para nao
perder boas vendas, principal-
mente na semana que antece-
de o Dia das Maes, porque é
comum a procura ser maior,
quando se aproxima a data
exata da celebracdo.

Os horarios mais flexiveis
ajudam a proporcionar melho-
res condi¢oes para atendimen-
to de uma clientela maior. A
abertura de lojas aos finais de
semana nos shoppings e o ex-
pediente esticado até mais tar-
de nos dias anteriores ao Dia
das Maes sao acdes que aju-
dam a contribuir em muito
para garantir que nenhuma
mamae fique sem

Um abraco, um beijo,
um carinho.

Ha momentos
em que um gesto
fala mais que
as palavras, g

o carinho de receber um pre-
sente no dia dedicado a ela.
A CDL de Teresina, como
faz todos os anos,
disponibiliza mate-
rial de apoio para
chamar atencao
dos consumido-
res sobre a data
comemorativa,
oferecendo
cartazes e
bottons que
reforcam nos

consumidores-alféembranca de
que Dia das Maes € tempo de
dar presente aquelas que sao
mais do que especiais na vida
de todos nds.



Os caminhos para
fechar uma boa
venda a credito

Recentemente, a Federacao
das Camaras de Dirigentes Lo-
jistas do Piaui - FCDL, em par-
ceria com o SEBRAE-PI, reali-
zou em Teresina e em algumas
cidades do interior uma série
de palestras sobre concessio
de crédito.

O consultor empresarial,
Moacir Muzzi, que é dirigente
da CDL de Belo Horizonte mi-
nistrou os cursos que servi-
ram de suporte aos empresa-
rios e o pessoal que trabalha
com crediario.

Como o assunto €
abrangente e desperta o inte-
resse constante de quem tra-
balha com o varejo, O LOJIS-
TA preparou esta matéria para
relembrar algumas sugestoes
importantes repassadas pelo
consultor.

Moacir Muzzi aborda vari-
0s aspectos importantes no

processo de negociacdo de
compra e venda a prazo. Ele
destaca a necessidade de um
planejamento criterioso que
comeca com 0s passos iniciais
para a elaboracdo de uma boa
ficha cadastral e prossegue
com a observacdo dos aspec-
tos que ajudam a identificar

RAZOES DA INADIMPLENCIA

futuros inadimplentes, que
podem estar presentes, por
exemplo, em detalhes como
adulteracao de documentos.

Para o consultor, inumeros
sao os fatores que podem au-
mentar ou diminuir pontos na
concessao de crédito (confira
na pagina 10)

28% - Descontrole orcamentario
25% - Comprar para outra pessoa
23% - Salarios atrasados ou diminui¢do da renda mensal

20%- Desemprego
Obs: Nao soma 100%

QUESTOES IMPORTANTES SOBRE O CREDIARIO DA SUA EMPRESA'
- A sua ficha cadastral é adequada?

- Quais sdo os trés objetivos basicos do cadastro?

- Vocé consulta o SPC para todas as vendas a prazo?

- Vocé conhece a pontualidade de seus clientes?

- Vocé ja teve a sensacdo de que o cliente nio pagaria em
dia e vendeu assim mesmo?




IMPORTANTE - Sua empre-
sa deve ter procedimentos de
cadastro, analise de crédito
padronizados e sistema de co-
branca regular e constante.

Conhecer as caracteristicas
de comportamento que po-
dem indicar possiveis
inadimplentes e ser capaz de
identificar documentos falsos,
em especial carteira de iden-
tidade e carteira profissional.

Saber quais as normas e 0s
prazos para registros de che-
ques.

Conhecer as determinacoes
do Codigo de Defesa do Con-
sumidor para atuar dentro das
normas legais.

Realizar a¢Oes para tentar
receber dividas antigas e tam-
bém para estimular os bons cli-
entes ou ainda reativar os ina-
tivos.

SPC - E importante conhe-
cer os servicos a sua disposi-

cao. Pesquisas indicam que as

empresas que registraram
seus inadimplentes com 30
dias apds o vencimento tem
um retorno imediato de mais
ou menos 70% nos primeiros
30 dias apds o registro.

Ainda com base nestas pes-
quisas comprovou-se que o
inadimplente "sente" quando
a cobranca de determinada
empresa é falha, ou seja, defi-
ciente no controle, lenta nos
contatos e sem firmeza no tra-
to com o mau pagador.

A inadimpléncia é tanto
maior quanto a deficiéncia no
cadastro e na cobranga.

OBJETIVOS BASICOS DO
CADASTRO - Identificar e lo-
calizar o cliente (néo ter duvi-
das quanto ao endereco, pedir
pontos de referéncia). Verifi-
car sua capacidade de paga-
mento, através de sua renda.

Verificar e comprovar sua

experiéncia de cré-
dito. Caso o cliente
apresente compro-
vantes de créditos
considerados de
primeira linha (car-
toes de crédito, che-
que especial) e pos-
sua tempo de resi-
déncia igual ou su-
perior a cinco anos,
telefone comprova-
do pelo catdlogo e
pretenda um crédi-
to compativel com
as referéncias apre-
sentadas pode-se
dispensar em al-
guns casos, a comprovacao do
emprego. Vale a prorpria de-
claracdo do cliente.

ASPECTOS QUE SOMAM
PONTOS PARA A CONCESSAO
DE CREDITO:

Nada consta no SPC.

Emprego estavel (dois anos
ou mais)

Experiéncia de crédito an-
terior.

Telefone em nome do cliente.

Casa propria (ou dos pais)
residéncia estavel, residéncia
no mesmo local hd mais de
cinco anos.

Propriedade de iméveis.

Contas de dgua, luz, telefo-
ne, extratos, contas de condo-
minios em nome do cliente.

Estabilidade familiar.

Cliente pretende dar alto
valor de entrada. Atencio com
os cheques.

Reside e trabalha na cida-
de hd muito tempo (cinco
anos).



11

Consumidor ou cliente?
inovacao no atendimento
como diferenciacao no ponto
de venda

Sempre afirmei que sé
podemos chamar de cliente
aquele que comprou e que
volta para uma nova compra.
Antes disso é apenas um
consumidor, ou seja: “um
possivel cliente em
potencial”.

D4 para se ter uma idéia
sobre a polémica que acabo
criando sempre que facgo
essa afirmacao em meus
semindrios e palestras, mas
a verdade € que, sob a ética
do ponto de venda, hd uma
diferenca fundamental entre
consumidor e cliente.

O consumidor é aquele que busca satisfazer
uma necessidade com a aquisicdo de um bem
fisico ou servigo. Para o consumidor tanto faz
comprar aqui ou ali, tanto faz a marca ou
procedéncia, desde que o produto esteja
dentro de suas expectativas...Tudo bem!

O cliente, por sua vez, é aquele que ji
passou pela fase de consumidor e que,
previamente a decisdo de compra, de forma
consciente ou nao, tem definida sua
preferéncia por uma determinada marca ou
por um determinado local de compra, por
exemplo.

Apesar da grande diferenca de resultados,
se formos analisar as expectativas que estio
por tras de uma decisdo de compra, entre um

consumidor e um cliente,
veremos que potencialmente
sdo as mesmas. O que difere é
a forma com que conseguimos
identificar, desenvolver e
satisfazer estas expectativas.

TRANSFORMANDO
CONSUMIDORES EM
CLIENTES - Cabe nesta altura
perguntar: o que vocé quer
ter? Consumidores ou
clientes? Ou melhor dizendo:
0 que vocé tem hoje?
Consumidores ou clientes? A
diferenca é sutil, mas a
constatacido podera ser
dramatica.

Somos obrigados a concordar com a idéia
de que “aquilo que julgamos ser o aspecto
mais importante de um produto, muitas vezes
ndo tem o menor significado para quem esta
comprando”. Somente quando conseguimos
identificar o que é realmente importante para
um determinado consumidor, estaremos na
pista certa para transforma-lo em cliente.

Vamos analisar o caso dos shoppings
centers. O que nos leva a preferir fazer
compras em um shopping ao invés de outro
lugar qualquer? E o estacionamento fécil, o ar
condicionado, a seguranca, a variedade de
lojas, a conveniéncia de aproveitar para
almocar por 14 mesmo, dentre outros motivos
e aspectos. Veja que ha uma série de outros



fatores além do produto em si.

Se o seu estabelecimento ndo se encontra em
um shopping center, talvez vocé ndo consiga
proporcionar os mesmos beneficios, mas néo se
desespere e procure identificar as vantagens
que poderao ser consideradas como por
exemplo estar situado em um local de maior
visibilidade ou de mais facil acesso, sem
aglomeracoes ou filas para estacionar o
veiculo, dentre outras.

Esteja o seu ponto de venda localizado em
um shopping center ou nao, o importante é
descobrir o que realmente conta para que um
consumidor entre na sua loja e se transforme
em cliente, pois como afirmei: Cliente é aquele
que volta, é aquele que reconhece a vantagem
diferencial proporcionada por uma opc¢ao em
relacdo as demais.

Neste sentido cabe mencionar algumas
observacoes importantes sobre consumidores e
clientes e que sempre indico aos meus clientes
(na concepcao perfeita do termo) no que se
refere ao ponto de venda:

® Lembre-se que clientes sdo pessoas e que as
pessoas tem gostos e preferéncias distintas
entre si. Procure, portanto conhecer os
diferentes critérios de valores
de seus cientes, oferecendo
produtos e servicos
adequados e desenvolvendo
estratégias de atendimento
adequadas a cada tipo de
perfil de cliente.

® Se a imagem é
fundamental ndo permita que
seus vendedores pratiquem “a
caca ao cliente” na porta de
loja. O vendedor ou atendente
deve se posicionar no interior
do estabelecimento, deixando
o cliente sempre a vontade.
Nao é preciso aborda-lo para
depois dizer “fique a vontade”
- ela ja esta a vontade, ou pelo

menos estava até aquele momento!

# Desenvolva em sua equipe de vendas o
sentido da audi¢do muito mais do que o da
oratoria. No ponto de venda é importante ouvir,
entender e perceber quais os valores e
necessidades que o cliente busca ao pedir um
determinado produto.

o Ao tomar conhecimento das expectativas
do cliente ofereca o maior numero de opcoes
possiveis. Indique os beneficios de cada um
dos modelos ou produtos oferecidos. Se o
cliente compra percepgoes de valor e de
utilidade, este é um motivo a mais para vocé
evidenciar as vantagens e beneficios das
diversas opcoes.

e E fundamental que o vendedor conheca
tecnicamente nao somente o produto que esta
oferecendo, mas principalmente os produtos
concorrentes ao seu. Lembre-se que o cliente
sempre decidira por comparacdo. Se vocé nao
ajuda-lo a decidir a seu favor, sera o seu vizinho
que ira ajudar o seu “ex-futuro-cliente” na
tomada da “decisdo mais adequada”.

@ Se vocé nao tiver o produto que o cliente
procura, nunca “empurre” uma alternativa nao
desejada pelo seu cliente, a ndao ser que vocé
queira transforma-lo
novamente em
“consumidor”.

Muitas empresas ainda
ndo conseguiram notar a
diferenca entre
consumidor e cliente.
Otimo para vocé e para os
seus clientes.

Consumidor nao tem
nome. Cliente tem nome,
CPF e endereco e, esteja
certo, voltam para
comprar, sempre.

(*) Luiz Roberto Carnier fez

palestra na 11* Convencao Lojista do
Piaui, é coordenador e professor de
Marketing na Fundacao Getilio
Vargas, Sao Paulo.
Contato:carnier@netview.bz



