associado / A receita de sucesso da Unimed Nordeste

O Lojista?

Julho/Agosto
de 2007

-------

Revista bimestral da CDL de Caxias do Sul

CONTABILIDAD s
"

e

[P PR

- A contabwglade
COMo sua allada

- —

i

+ Relatério de Gestdo

e Balanco Social
2005/2007

CDL de Caxias do Sul publica neste
ano seu primeiro Balanco Social



sumario

expediente

oy

N www.cdlcaxias.com.br

Divulgacéo

ponto de venda

Valorize o
ambiente

Uma boa exposicao
do produto aguca 0s
sentidos e mexe com 0
imaginario do cliente

Mario Franzem varej 0

Cartdes
de crédito

Lei gaucha obriga
lojistas a exigirem
documento com foto
na hora da compra

case do associado

Uma gestao
planejada

Focada na qualidade, a
Unimed Nordeste-RS colhe os
resultados de um moderno
processo de administragdo

lli il
matéria de capa

A empresa teste
em numeros Aumente
Veja como uma boa as vendas

contabilidade pode ajudar
o lojista a avaliar o
resultado real da empresa

Saiba como estimular
seus vendedores a
alcancar as metas

Fale com a Redacéo

Vocé pode participar da revista enviando mensagem para o e-mail
leitor@entercaxias.com.br, pelo telefone/fax (54) 3028.2868 - 3028.3894 ou para
a Rua Cel. Flores, 810, sala 700, Centro Comercial Silo, S&o Pelegrino,
Cep 95034-060, Caxias do Sul (RS), com o assunto O Lojista - em Revista.

As correspondéncias devem ser encaminhadas com a identificagdo do
remetente, empresa que trabalha ou atividade que exerce. O Lojista reserva-se
o direito de seleciond-las e resumi-las para publicagéo.

O Lojista

O Lojista

em Revista

Publicagéo bimestral da Camara de Dirigentes Lojistas (CDL)
de Caxias do Sul. Distribuicao gratuita.

Rua Sinimbu, 1415 - 4° andar
Centro - Caxias do Sul - RS
Fone: (54) 3209.9977
Fax: (54) 3209.9969
cdl@cdlcaxias.com.br
www.cdlcaxias.com.br

Ano 2 - N° 7 - Julho/Agosto de 2007

Presidéncia 2005/2007 — Milton Corlatti

Vice-presidéncia — José Quadros dos Santos (1° vice-presiden-
te); Renato Corso (2° vice-presidente)

Diretoria— Ivandro Roberto Polidoro (1° diretor-secretario), Ivanir
Antdnio Gasparin (2° diretor-secretario), Valmor Concatto
(1° diretor financeiro), lvonei Miguel Pioner (2° diretor financeiro)
Presidéncia Conselho Consultivo — Pedrinho Ferrarini;
Diretoria Executiva — Sirlei Bertollo; Geréncia Comercial —
Joceli Silva da Silva; Relagbes Publicas — Silvio Cesar
Munaretto (CONRERP 2331); Auditoria Independente — Volnei
Ferreira de Castilhos; Conselho Editorial — Adriana Silva, José
Quadros dos Santos, Renato Corso, Sirlei Bertollo e Silvio Cesar
Munaretto

Departamentos

CDL Controladoria — Valter Agostinho Mintscoli;
CDL Cobranca — Valmor Concatto e Gustavo Perini;
CDL Empregos — Parvati Posser e Daniela Rossi Carlin;
CDL Ensino — Arcangelo Zorzi Neto; CDL Jovem — Renato
Corso e Leonardo Beretta; CDL Meio Ambiente — Ivonei Miguel
Pioner e Renato Luiz Fedrizzi; CDL Patriménio — lvandro Luis
Pioner; CDL Seguranga Publica — Ivanir Anténio Gasparin e
Paulo Ricardo Magnani; CDL Tecnhologia — Renan Tedesco e
Luiz Antonio Kuyava; CDL Turismo — J. Henrique Elustondo e
Cristian Horbach; Assuntos Extraordinarios — Paulo Ricardo
Magnani e Victor Hugo Gauer; Assuntos Juridicos, Fiscais e
Tributérios — Ivandro Roberto Polidoro e José Quadros dos
Santos; Agdo Social — Sérgio Formolo e Renato Luiz Fedrizzi;
Economia e Estatistica — Miguel Frederico Fortes e Julian
Bianchini; Marketing — Ivanir Antonio Gasparin e Carmem
Dalcin; Produtos, Servigos e Convénios —Alcides Perini e Luiz
Giacomin; Social e Eventos — Nelson Lisot e Analice Carrer;
SPC — Pedrinho Ferrarini e Milton Corlatti; Distrito 4 — Victor
Hugo Gauer e Rogério De Todelo

Representantes junto aos Conselhos Municipais

CMTM - Conselho Municipal de Transito e Transportes —
Nelson Lisot

COMDECON - Conselho Municipal de Defesa do
Consumidor — Ivandro Roberto Polidoro

COMDICA — Conselho Municipal dos Direitos da Crianca e
do Adolescente — Sérgio Formolo

CONSEA - Conselho Municipal de Seguranga Alimentar —
Renato Luiz Fedrizzi

COMSEP — Conselho Municipal de Seguranga Publica —
Alcides Perini e Ivanir Antdnio Gasparin

COMTUR — Conselho Municipal do Turismo — J. Henrique
Elustondo e Cristian Horbach

SOAMA — Sociedade dos Amigos dos Animais — Renato Luiz
Fedrizzi

Comisséo de Seguranga — Alcides Perini

Comisséao de Impacto Econdmico — Miguel Fortes

Conselho Deliberativo da Fundagdo Caxias — Renato Luiz
Fedrizzi

Producéo e Execugéo e

Enter Consultoria em Comunicacdo
Rua Cel. Flores, 810, sala 700 - 7° andar
Edificio Comercial do Silo

Bairro Sao Pelegrino

Fone: (54) 3028.2868

Fone/Fax: (54) 3028.3894
enter@entercaxias.com.br

Edicéo: Adriana Silva (MTb 8823)

Reportagem: Adriana Silva

Projeto Gréafico e Diagramacéo: Marli Superti

Reviséo: Simoni Schiavo (MTh 8821)

Capa: Méario Franzem

Fotos Relatério: Anahi Fros, Gilmar Gomes e Divulgacéo
Impresséo: Editora Sdo Miguel

Tiragem: 4.000 exemplares

Para anunciar ligue Free Design: (54) 3025.2552

E permitida a reproduc&o de matérias, desde que citada a fonte.
Os artigos assinados séo de responsabilidade
de seus autores, néo refletindo,
necessariamente, a opinido desta entidade.



O papel da direcao na qualidade

O en

empresa,
omprometimento,
l para desenvolver e
manter um sistema de gestao
da qualidade eficiente, que
possa proporcionar benefi-
Cios para as partes interessa-
das. Para alcancar esses bene-
ficios é necessario estabelecer,
sustentar e aumentar a satis-
facdo do cliente. Convém que
a diretoria considere algumas
acOes especificas, como esta-
belecer politicas e objetivos
coerentes com o proposito da
empresa; participar de proje-
tos de melhoria — buscando
novos métodos, solucBes e
produtos -, criar um ambiente
que encoraje o envolvimento

e 0 desenvolvimento das pes-
soas, e fornecer a estrutura e
0S recursos necessarios para
apoiar os planos da empresa.

E conveniente, também,
gue a dire¢do defina métodos
de medi¢do do desempenho
da empresa para determinar
se 0s objetivos foram atingi-
dos. Esses métodos podem
incluir desde medig&o finan-
ceira; medicdo de desempe-
nho de processo da organiza-
¢ao, e avaliacio da satisfagédo
dos clientes e das pessoas ha
empresa. E fundamental que
as informacOes obtidas, de
tais medicbes e avaliacOes,
sejam analisadas criticamente
pela dire¢do para assegurar a
melhoria continua do sistema
de gestdo da qualidade e, con-

TRANS///LOVATO

sequientemente, do desempe-
nho da empresa.

Algumas formas de men-
suracdo sdo: a pesquisa de
opinido (que avalia a satisfa-
cao dos colaboradores com o
seu ambiente de trabalho); o
crescimento (que avalia o
aumento do faturamento da

empresa ao longo do tempo);
indices de clientes satisfeitos
(que medem a satisfagdo dos
clientes); indices de ga-
nhos/perdas (que proporcio-
nam avaliacdo do namero de
novos negaécios e 0 nimero
de contratos perdidos), ou
ainda, as inadimpléncias e
estrutura etaria (que é o
tempo que o cliente trabalha
com a empresa).

Em resumo, o papel da
direcdo da empresa é funda-
mental para a aplicacdo de
um sistema de gestao da qua-
lidade. As pessoas ndo resis-
tem as mudangas, elas resis-
tem a serem mudadas”

Analice Carrer
Diretora

O Lojista

c I) www.cdlcaxias.com.br
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nonto de venda - parte 3

afirmacdo acima é preocupante
porque o0 varejo ndo esta se pre-
parando para receber esta
demanda. Néo é s6 em lojas de
alimentagdo que as pessoas vao as com-
pras. No varejo de téxteis, moveis, brin-
guedos e muitos outros, o consumidor faz
um passeio com sua familia, um progra-
ma onde todos participam. E essencial,
portanto, que o ponto de venda comece a
criar estimulos para esses potenciais clien-
tes. Todos sabem que a melhor propagan-
da é o boca a boca. Todo o lojista quer que
0s consumidores levem consigo algo para
contar aos amigos, a familia e a todos que
possam se tornar mais um cliente.

Por isso, 0 ambiente do ponto de venda
deve ser aproveitado como meio de cha-
mar a aten¢ao. Essa atmosfera é possivel
guando se presta atencdo a pequenos
detalhes que fazem a diferenca na hora de
induzir o cliente a permanecer por mais
tempo dentro de uma loja. Vejamos
alguns desses detalhes que se tornam
importantes para sempre lembrar daque-
le espaco. Agucar os cinco sentidos do ser
humano (Marketing Sensorial): um aroma,

O ambiente no
ponto de venda

""Considerando que a absoluta maioria dos brasileiros ndo tem dinheiro para viajar, a
ida as compras passa a ser um programa. Observaremos, ao longo dos proximos anos, um enorme
esforco do varejo e dos anunciantes no sentido de envolver e encantar o consumidor mediante ambien-

tagdo, retencdo, fidelizagdo, tematizagdo e uso de novas tecnologias. Ha muito ainda a fazer"'.

uma musica ambiente, uma temperatura,
as cores em harmonia, a iluminagdo ade-
quada, um café ou uma bala, a mercado-
ria ao alcance do toque, ou uma bela
embalagem fazem parte desse mundo
magico que seduz e faz o cliente permane-
cer mais tempo dentro da loja.

"Sem nunca esquecer que o atendimen-
to é papel importante nessa energia conta-
giante e que tudo comega na vitrina, onde
o0 cliente decide se entra ou ndo nesse
mundo de sonhos e desejos”, ressalta a
especialista em Marketing e Vitrinista,
Suzana Borghetti Furlan.

Exposicao

A exposicdo dos produtos na loja deve
possibilitar aos clientes livre acesso as
mercadorias de destaque, que devem
estar em pontos estratégicos e serem tro-
cadas com frequiéncia. "Nunca esquecen-
do que deve haver uma conexao légica
entre o produto-estrela e as mercadorias
dispostas a sua volta". Os displays sdo
pecas importantes, e devem ser propor-
cionais ao produto e ao espaco tridimen-
sional a sua volta. Eles chamam a atencéo

Fotos Divulgagdo

Dicas

Ronald Peach Jr, presidente da Popai Brasil

e despertam sensagdes, atingindo assim o
objetivo do comércio que é a venda.
Devemos lembrar que cada display deve
ter uma mensagem Unica e clara dentro
da proposta da loja e da intengdo comer-
cial da empresa.

O profissional que cuida da exposicdo
da mercadoria (visual merchandising) pre-
cisa de tempo para pensar e criar instala-
¢Oes visuais, porque, de um lado, ele tem
o0 produto para expor; de outro, ha um
consumidor cada vez mais exigente e que-
rendo sempre mais. "Nessa tarefa deve
haver uma unidade entre vitrina e interior
da loja. Uma vez que o cliente é atraido
pela vitrina, a decoragdo interna o levara a
percorrer toda a area de venda. E impor-
tante, para que isso acontega, que, no de-
senvolvimento do layout da loja, a defini-
¢ao da circulagdo seja eficiente e permita a
todos os clientes atingir qualquer ponto
da loja, sem obstaculos e visualizar e/ou
tocar todos os produtos"”, observa Suzana.

Agrande aposta no futuro do varejo é o
profissionalismo e a adogéo de novas tec-
nologias, ndo esquecendo do "prazer em
receber".

Para se criar o layout de uma loja, deve-se levar
em consideracao

» o formato operacional da loja;

» 0 objetivo mercadoldgico e comercial daempresa;
» 0s padrdes de comportamento na compra;

» 0 espaco e a forma de circulagéo;

» a quantidade e variedade de produtos e seu posi-
cionamento na area de venda;

» 0s equipamentos para a exposi¢do dos produtos;
» o perfil do cliente;
» as necessidades legais e os servicos oferecidos.



&0 existe gestdo de uma empresa sem uma

boa contabilidade. E ela que permite avaliar

o resultado real da empresa. Se houve lucro,

6timo; se houve prejuizo € a contabilidade
gue podera responder a algumas questdes: Quais sao
as causas? Quem gastou a mais do planejado no més?
Foram as vendas gque ndo reagiram?

Uma boa contabilidade mostrard a evolucdo do
patriménio da empresa e se todas as operagdes real-
mente estdo gerando lucro. Pois sem lucro a empresa
perde a capacidade de investimento e pode ter sérios
problemas com a Gestdo do Capital de Giro (assunto
gue vamos tratar nas proximas edicdes). A importan-
cia da contabilidade é tdo grande para qualquer
empresa, independente do seu tamanho,
gue Dom Jodo VI, em 1808, ao chegar no
Brasil disse: "Quero que minha real fazenda
seja adotado e praticado 0 método contabil ado-
tado universalmente para registrar e apurar 0s
resultados através das partidas dobradas".

"A contabilidade nos dias atuais exerce
um papel de vital importancia na gestdo
da empresa, desde para cumprir as exi-
géncias legais impostas pelo Fisco, até
mostrar o retorno do investimento feito pelo acionista.
E necessério desvincular a visio que a contabilidade
serve somente para pagar impostos. Podemos usa-la
na boa gestdo da empresa’, afirma Volnei F. de
Castilhos, consultor e mestre em Finangas pela Ufrgs.

Acompanhamento diario

Foram-se os dias onde as decisdes poderiam ser
tomadas somente pela intuicdo ou avaliando o desem-
penho do passado. Hoje, uma boa contabilidade é o
sustentaculo para o sucesso do negécio, reforga o pro-
fessor. A contabilidade se constitui no coragdo da
empresa. E o melhor sistema de informag@es para o
empresario acompanhar suas despesas e receitas,
capacidade de investimento, que medidas adotar para
recuperar a empresa ou indicar o que pode ser melho-
rado. As organizacdes de sucesso ndo cansam de falar
sobre a importéncia de ter uma boa contabilidade,
bons controles e uma visao de futuro do negécio.

Os balancos, a partir da estabilizacdo da moeda,
demonstram a real situacdo das empresas. Portanto é
imprescindivel que o pequeno e médio comerciante

contabilicaq

a seu favor £

"No mundo temos
varias linguagens,
porém, a linguagem
do mundo dos
negocios € a
contabilidade"

matéria de capa - parte 3
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tenha como seu grande parceiro um profissional con-
tabil atualizado e ético que possa Ihe ajudar a respon-
der as seguintes questdes: Qual a evolugao mensal dos
gastos? Quanto os custos representam sobre o fatura-
mento? Quanto as despesas financeiras estdo repre-
sentando sobre o faturamento? Qual o volume de cus-
tos fixos, porque se gastou mais nessa despesa sem ter
uma previsao orgamentaria? Porque nos-
sas receitas vém caindo més a més? Que
medidas devem ser tomadas para
reduzir custos e ampliar os ganhos?

Planejamento Tributario

O planejamento tributério de uma em-
presa pode ser feito por uma boa conta-
bilidade, avaliando-se as alternativas le-
gais para reduzir a tributacdo. Sdo algu-
mas andlises basicas e fundamentais para monitorar o
comportamento das principais despesas que o empre-
sario precisa acompanhar para nao afetar o seu capital
de giro. Recomenda-se que 0 comerciante que nunca
usou 0s beneficios da contabilidade que ndo perca
mais tempo e comece hoje mesmo olhando seu Balan-
cete Mensal, Balango e Demonstrativo de Resultado. A
chave do sucesso esta na gestao dos niimeros. A conta-
bilidade mostrara se 0 negdcio esta sendo rentavel, se
0 mesmo deve ser reavaliado ou até fechado.

Dica de Livro

Introducéo a
Contabilidade

Adriana Maria

Editora Atlas

Alexandre Assaf e

Procopio de Araujo

Mério Franzen,

Leia nas
proximas edicdes
- Custos

- Gestdo Estratégica do
Capital de Giro

- Sistema de Informagcdes
para Avaliar o Negécio

- Orgcamento

- Planejamento Estraté-
gico

As dicas desta sessdo sdo
dadas pelo consultor e
mestre em Financas Volnei
F. de Castilhos.

volneifc@terra.com.br

O Lojista
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Mario Franzem » Como medida de seguranga

Compra com cartoes
exige documento com foto

esde o dia 12 de

junho, todos os con-

sumidores que reali-

zarem compras no
Rio Grande do Sul devem
apresentar um documento de
identidade com foto quando
efetuarem compras com car-
toes de crédito e débito.

O comerciante devera
anotar o nimero do docu-
mento na nota fiscal ou na
fatura para comprovar que
cumpriu a lei e o cliente deve
assinar o comprovante da

transacdo. O autor da propos-
ta, deputado estadual Carlos
Gomes (PPS), diz que a inten-
¢ao é dar maior seguranca as
transacoes.

"Ao solicitar a carteira de
identidade ou outro docu-
mento oficial com foto, o lojis-
ta garante que o comprador
é, de fato, o dono do cartdo,
evitando disputas entre ope-
radoras, cliente e loja em caso
de roubos", argumenta o
deputado.

Se descumprir a lei, o

Novo convénio em telefonia

A CDL,

através de seu

ros fixos. Vocé nem precisa trocar

comerciante arcara com o
prejuizo no caso de uso do
cartdo por assaltantes. Atual-
mente, nas situacdes em que
guem roubou consegue fazer
compras com o cartdo antes
gue o cliente comunique o
fato a operadora, quem fica
No prejuizo é a operadora.

Os comerciantes interessa-
dos em anexar cartazes infor-
mando a nova lei aos seus
clientes, devem entrar em
contato com a CDL ou o
Sindilojas.

e protecdo patrimonial nas rela-
¢Oes de consumo e visando a
evitar possiveis fraudes ou o
cometimento de qualquer ou-
tro tipo penal pertinente, as
empresas e 0s estabelecimentos
comerciais e financeiros que
trabalham com cartdes de cré-
dito ou débito deverdo exigir,
obrigatoriamente, a apresenta-
¢do do documento de identida-
de, assumindo a responsabili-
dade do 6nus no caso de des-
cumprimento.

» No caso de recusa da apre-

sentacdo do documento de
identidade, as empresas e 0s
estabelecimentos comerciais e
financeiros poderdo negar ou
desfazer a venda do produto
ou a prestacdo do servico ante-
riormente acordada, ou exigir
outra forma de pagamento.

22 Semana do Comeércio

A apresentacdo da peca

Programa de Desenvolvimento

Departamento de Produtos, Ser-
vicos e Convénios, acaba de fe-
char uma parceria com a Transit
Telecom, operadora nacional de
telefonia fixa. Com essa nova op-
¢ao, os associados da CDL pode-
rdo economizar em chamadas lo-
cais, interurbanas e internacionais.
"Com o cddigo 17 da Transit Tele-
com, sua empresa pode economi-
zar até 30% nas chamadas interur-
banas e internacionais para niUme-

de numero telefénico. Para usar o
17 Total, tudo que sua empresa
precisa fazer é se cadastrar no con-
vénio CDL Transit e substituir o
cédigo da operadora atual pelo
17", explica o diretor Luiz Giaco-
min.

Para mais informagdes entre
em contato com o Departamento
Comercial da CDL Caxias pelo
telefone (54) 3209. 9977 ou pelo e-
mail comercial@cdlcaxias.com.br

teatral O Elevador e o Al-
mogo em Comemoracio ao
Dia do Comerciante inte-
graram as a¢0es da segunda
edicdo da Semana do Comér-
cio e Servigos de Caxias do Sul.

A Semana, que tem por
objetivo estimular os em-
presarios a buscarem mais
conhecimento e sensibiliza-
los para atitudes em prol do
seu negocio, faz parte do

do Comércio e Servigos de Ca-
xias do Sul.

A peca O Elevador foi
apresentada no dia 10 de ju-
Iho na Casa da Cultura Pe-
dro Parenti. O almogo, reali-
zado anualmente pela CDL,
Sindilojas e Sindigéneros,
aconteceu no dia 15 de julho
no Saldo dos Capuchinhos,
e reuniu comerciantes e se-
us familiares.

O Lojista

@ www.cdlcaxias.com.br
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Profissionais liberais

podem usar o SPC

partir de agora, os profissionais libe-

rais associados a CDL Caxias pode-

rdo utilizar um dos principais servi-

cos oferecidos pela entidade: o
Servico de Protecdo ao Crédito (SPC). Desta
forma, o prestador de servico podera consul-
tar o SPC antes de dar crédito e, em caso de
inadimpléncia, incluir o nome do devedor no
banco de dados.

Para poder usufruir dessa nova opgao, o
profissional liberal precisa, além de ser associa-
do a CDL, ter um contrato formal de prestacdo
de servicos com o cliente, pois, caso este cliente
nao cumpra suas obrigagdes financeiras no
prazo contratado, sera esse documento que ira
comprovar a relagao profissional entre os dois.

"Até entdo os profissionais liberais associa-
dos a CDL tinham acesso a todos 0s convénios
e produtos, como telefonia, vigilancia, despa-

chante, e outros tantos, mas nao tinham aces-
S0 as vantagens oferecidas pelo SPC", destaca
o diretor Pedrinho Ferrarini.

Neste caso, como o SPC possui Vvarias
modalidades de consultas (crédito e cheque), 0
profissional pode escolher o tipo que melhor
adapta-se as suas necessidades, sempre levan-
do em considerag&o o tipo de servico que ele
presta. Para ajuda-lo a melhor definir o tipo de
associacdo, a CDL coloca a disposicdo seu
Departamento Comercial que podera esclare-
cer todas as duvidas. O associado pode esco-
Iher, por exemplo, a modalidade que inclui
apenas a consulta de cheque ou a completa,
que inclui cheque e crédito.

O diretor Ferrarini lembra que esse servico
estd a disposi¢ao de todos os profissionais libe-
rais, 0s que sao associados e 0s que vierem a se
associar a CDL.

crédito

Para se associar

Profissionais liberais
» Copiade Alvara de Localizagdo;
» Copiado RG e CPF;
» Copia do comprovante de resi-
déncia;
» Copia da declaracdo do IR;

» Carteirade Identidade do érgéo
controlador do exercicio da profis-
sdo. Ex (OAB, CRA, etc.)

Se houver o convénio com plano
de saude (obrigatoriede de em-
presa constituida):

» Copiada Carteira de Identidade

» Copia do CPF

» Certiddo de Casamento e/ou
declaracao de unido estavel

» Certiddo de Nascimento
Observacao: para funcionarios, fi-
cha funcional.

Se houver convénio com telefo-
nia moével:
» Copiada Carteira de Identidade
» Copia do CPF

O Lojista
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Atendemos de 32 a domingo
Rua Rodripues Alves, 2466
Bairro Cruzeiro - Casias do Sul




artigo do associado

Que cliente eu preciso?

Mério Franzem

Muito se ouve falar na necessida-
de de satisfazer o cliente, aliés,
muita coisa ja foi escrita e reescrita
sobre 0 tema, mas habitualmente
bate-se na mesma tecla: cliente satis-
feito volta e devemos quantificar
isso de qualquer maneira. Ento, as
empresas em geral procuram dispo-
nibilizar questionarios, uns mais
faceis outros mais complicados de
preencher para responder se ficou
satisfeito com o atendimento ou
com o produto comprado.

Quantas vezes estivemos em um
hotel e fomos indagados sobre as
instalagdes ou a estadia e a nossa
resposta, que estava ligada no auto-
matico, acolheu positivamente, a
menos que algo realmente desagra-
déavel tivesse acontecido e nesse caso
duvido que alguém perguntasse
algo a respeito... Considerando uma
estadia normal, a nossa resposta
ficaria entre o bom e o 6timo, depen-
dendo do nosso grau de constrangi-
mento e hipocrisia. Sendo assim,
serfamos mais um ndmero positivo
na planilha do gerente, avido a rela-
tar a Diretoria o grande percentual
de clientes satisfeitos. Porém, se
alguém dessa mesma Diretoria per-
guntasse ao gerente quanto da satis-

facéo foi transformada em lucrativi-
dade, aposto que ele ndo teria uma
planilha para apresentar.

Essa é a grande questao que deve
ser gerada a partir das diferentes
metodologias de medida da satisfa-
cdo. A obviedade evidenciada pelo
numero de satisfeitos é garantia de
gque estamos no caminho certo,
todavia néo é bem assim. A valoriza-
c¢ao dos intangiveis na contabilidade
gerencial é sem duvida um avanco
nas relacbes das empresas com o0
mercado, entretanto capitalizar
"satisfeitos" de forma equivocada é
um risco. Primeiro porque esse tipo

de medida, realizado dessa forma,
tem pouca credibilidade, segundo
porque ndo sédo os clientes "satisfei-
tos" que traduzem algo em termo de
resultados, sdo aqueles dispostos a
recomendar de forma espontanea
nosso empreendimento que fazem a
diferenca em nossa busca por lucros
e crescimento. S8o esses clientes que
precisamos encontrar.

Entdo precisamos descobrir
quem s&o os clientes que nos admi-
ram a ponto de nos recomendar. Veja
bem, se eu recomendo algum servi-
¢co ou produto, estou assumindo
parte da responsabilidade do consu-
mo aos meus amigos e também da
sua satisfagdo ou ndo. E eu ndo posso
fazer isso de forma aleat6ria ou sem
uma convicgio real. E por esse moti-
VO que nossas respostas ao gerente
do hotel, ao questionério, ao teldo da
loja n&o tém o menor significado.

Encontrar esse tipo de cliente é
uma arte, mas uma arte com um alto
indice de sucesso, na qual a grande
beneficiada é a organizacdo que
comeca a vislumbrar uma forma
ativa de captar novos recursos.

Leon lotti
Professor de Marketing da FSG

* Este espaco foi criado para que o associado possa manifestar sua opiniéo sobre os assuntos que considere importante. Os interessados em partici-
par desta se¢do devem entrar em contato enviando um e-mail para leitor@entercaxias.com.br ou pelo telefone (54) 3028.3894.

m www.cdlcaxias.com.br
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Uma simples palavra
pode mudar a sua vida

A Cooperativa de Crédito Sicredi Caxias do Sul
é uma instituicdo parceira que orienta e apo6ia os
empreendedores da inddstria, comércio, servi-
cos e pessoas fisicas em geral. A assisténcia
financeira do Sicredi tem as taxas e tarifas mais
acessiveis entre as instituicdes financeiras.
Sicredi é sinbnimo de cooperativismo de crédi-
to, palavra-chave para o crescimento.

»

0

SIEREDI

Caxias do Sul
Borges de Medeiros, 578 Fone: 3220.1200




De associado para associado

""A gestéo de qualquer negodcio deve ser
voltada para resultados focando sempre
a qualidade no atendimento.”

Antonio Oliveira Quevedo

ara ser, em 2010, a melhor

Unimed do Brasil, a Unimed
Nordeste RS leva a risca seu
Planejamento Estratégico, no

qual a gestdo do negdcio tem como foco
principal a qualificagdo dos servicos
prestados aos clientes (beneficiarios), e
consequéntemente, aos seus cooperati-
vados. Tendo como pilares a qualidade e
a inovacdo, a cooperativa de medicos
(que surgiu com 42 fundadores), investe
constante em mao-de-obra especializa-
da e em novas tecnologias, sempre ten-
do como meta estar a frente no mercado.
Se preparando para receber a Certi-
ficacdo ISO 9000, a Unimed Nordeste RS
esta montando, junto ao seu hospital
(um dos mais modernos do Brasil), uma
clinica de andlises onde o paciente pode-
ra fazer um diagnéstico geral (preven-

Unimed 4%

Antbnio Oliveira Quevedo
esté a frente da Unimed
Nordeste RS pela terceira vez

¢ao). "Como nosso principal compro-
misso é oferecer solucBes na area da
saude, o investimento precisa ser cons-
tante e dinémico", afirma o doutor
Antdnio Oliveira Quevedo, presidente
da cooperativa que tem 900 funciona-
rios, 1.070 médicos e mais de 300 mil
beneficiarios na regiéo.

Pela terceira vez a frente da presidén-
cia, Quevedo defende a divisao de res-
ponsabilidades e conta que a partir da
sua gestao de 2005 houve uma mudanca
no sistema de administracdo. "Hoje
temos geréncias em cada setor e desta
forma a presidéncia pode cobrar de
forma mais concreta por resultados”,
afirma, acrescentando que as ac¢des sé&o
acompanhadas por um Conselho de
Administracdo formado por 12 mem-
bros, entre eles dois de cidades onde a
Unimed Nordeste esta presente. Aliado
a tudo isso, o presidente cita a valoriza-
¢ao. "Pagar honorarios dignos aos nos-
sos médicos e superar as expectativas
dos nossos beneficidrios sdo as duas
principais finalidades da Unimed Nor-
deste RS. Atingindo esses objetivos, o
resultado é o sucesso."

E como o crescimento é busca cons-
tante, a Unimed Nordeste-RS deve fina-
lizar em um ano as obras do Hospital
Caravaggio, em Farroupilha, do qual
assumiu o controle acionario.

— o m

Um pouco da histoéria

No inicio dos anos 70, um marco na
historia da Medicina na regido comeca-
va a dar os primeiros passos. Partindo
das idéias do cooperativismo, iniciado
em 1844 na Inglaterra por um grupo de
teceldes, a Unimed Nordeste RS, a época
denominada Unimed Nordeste do Rio
Grande do Sul - Sociedade de Servicos
Meédicos Hospitalares, foi fundada em 9
de junho de 1972 por um grupo de 42
médicos. Os principios ingleses ja
vinham sendo colocados em pratica des-
de 1967, em Santos - SP, sede da primei-
ra cooperativa médica do pais, e desde
1971, em Erechim, a pioneira do Estado
nesse tipo de sistema.

Hoje, a Unimed Nordeste RS conta
com mais de mil médicos cooperados e
soma mais de 300 mil beneficiarios, dis-
tribuidos nos 16 municipios de sua area
de abrangéncia geogréfica. A estrutura
engloba oito escritérios regionais, 12
unidades de servigos proprios, que
incluem Unimed 24 Horas, laboratérios
proprios, servigo de assisténcia domici-
liar, SOS Unimed Servico de Remogdes,
SOS Emergéncia, Area Protegida, cinco
plantBes noturnos em parceria com hos-
pitais credenciados da regido, saude
ocupacional, medicina preventiva, o
Hospital Unimed e, em breve, o
Hospital Caravaggio.

O Lojista

eu, associado

Fotos Mario Franzem

@ www.cdlcaxias.com.br
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Vocé gostaria que seus vende-

dores atingissem uma meta

especifica mais vezes? Existem

itens que vocé gostaria de ven-
der rapidamente? Talvez vocé prefe-
risse ter um valor maior de cada
venda ou mais vendas de um item
especifico. O estimulo extra consegui-
do através desse jogo incentivara seus
vendedores e mostrara a eles que sdo
capazes de atingir as metas.

o www.cdlcaxias.com.br

Tipo de Jogo
Competicéo individual

Durac&o sugerida
Um dia

Materiais e Recursos Necessarios

— Quadro de prémios.

— Vouchers.

— Dinheiro ou prémios. O valor de
cada um depende da dificuldade de
cada meta estabelecida e do nimero de
vouchers necessarios para consegui-los.

Como jogar

Toda vez que um vendedor atingir
uma meta especifica, ele recebe um
voucher. Cada meta tem um voucher
diferente e especifico. Os vendedores
trocam seus vouchers por dinheiro ou
prémios. Quanto mais vezes uma
mesma meta for atingida por um ven-
dedor, maior sera o seu prémio.

Regras basicas
- Faca uma lista das metas que vocé
deseja que seus vendedores atinjam

O Lojista

mais de uma vez por dia (por ex.: ven-
das acima de um determinado valor,
vendas de um produto especifico, ven-
das de itens de menor rotatividade, etc.)

— Os jogadores recebem vouchers
toda vez que atingirem uma das metas.

— Ao final do dia, os vendedores tro-
cam seus vouchers por dinheiro ou
prémios.

— Somente os vouchers iguais ou do
mesmo tipo podem ser trocados por
prémios. Quanto maior o nimero de
vouchers iguais, maior sera o prémio.
Por exemplo:

- 5 vouchers diferentes = R$ 0,00
- 2 vouchers iguais = R$ 0,50
- 3 vouchers iguais = R$ 1,00
- 4 vouchers iguais = R$ 2,00
- 5 vouchers iguais = R$ 4,00

Promovendo o jogo

— Seja criativo ao definir os vouchers.
Use cartas de baralho e faca os naipes
corresponderem as diferentes metas.
Ou faga seus proéprios vouchers de
papel colorido. Tenha para cada meta
uma cor diferente e escreva a meta cor-

respondente em cada voucher.

— Faca um quadro de prémios. Liste
as metas e 0s prémios correspondentes
a cada combinacdo de vouchers. Amplie
fotos dos prémios ou das notas de
dinheiro e use-as para decorar o quadro
de prémios. Exponha os prémios e cole
um adesivo com o numero de vouchers
necessarios para cada um deles.

— Promova uma ceriménia de entre-
ga dos prémios ao final do dia. Caso o
prémio seja em dinheiro, conte as notas
e as moedas uma a uma.

Premiacdes

— Dinheiro. Avalie o seu or¢camento
antes de estabelecer o valor para dife-
rentes tipos de vouchers e coloque os
valores no seu quadro de prémios.

—Prémios de pequeno a médio valor.
Selecione prémios que possam ser
repetidos para que os vendedores com
0 mesmo numero de vouchers do
mesmo tipo recebam prémios iguais,
ou escolha prémios de mesmo valor em
nimero suficiente para cada tipo de
voucher.

Extraido do Manual de Jogos & Competicdes para o Varejo, do Grupo Friedman.



The Secret - O segredo

Fragmentos de um grande segredo foram encontra-
dos nas tradic8es orais, na literatura, nas religides e filo-
sofias ao longo dos séculos. Pela primeira vez, todas as
pecas do Segredo se juntam numa revelacdo incrivel
que transformara a vida de todos que o vivenciarem.
Neste livro, vocé aprendera como usar o Segredo em
cada aspecto da sua vida — dinheiro, salide, relaciona-
mentos, felicidade, e em cada interacdo que vocé tem
no mundo. VVocé comegara a entender o poder oculto e
inexplarado dentro de vocé e esta revelacdo pode lhe
trazer muita alegria em cada aspecto de sua vida. O
Segredo contém a sabedoria de mestres contempora-
neos — homens e mulheres que usaram-no para alcan-
car saude, riqueza, e a felicidade. Ao aplicar o conheci-
mento de O Segredo, eles trazem a tona, histdrias
extraordinarias para curar doengas, adquirir riquezas,
superar obstaculos, e alcancar o que muitos considera-
riam como impossivel.

Indicacdo da CDL Ensino

Com uma ampla infra-estrutura, a CDL Caxias possui auditérios equipados com modernos equipamentos que podem ser locados pelos
associados para a realizagao de palestras ou encontros fechados. Consulte-nos. Informagoes: Gislaine - 3209.9965.

Reproducao

THE SECRET - O SEGREDO [pessoas como gostariamos de sermos

Autor Rhonda Byrne
Editora Ediouro
216 péags.

Maério Franzem

-

Eu recomendo O
Monge e 0 Executivo
porque nesse livro
aprendi que temos que
ser lideres modernos
demaocraticos e obter
qualidades construtoras
de carater e habitos que
precisamos desenvolver e amadurecer se
quisermos nos tornarmos profissionais de
sucesso. Um principio essencial € tratar as

tratados. Aplicando esse conhecimento no
nosso cotidiano é impossivel ndo
transformar a nossa convivéncia em
harmonia, tanto profissional como
familiar, e ter sucesso em liderar.

Egilda Lopes Lentz
Audicar Audio Design

www.cdlcaxias.com.br

O Lojista

=

Av. Julio de Castilhos, 2582 Sa&o Pelegrino Caxias do Sul - RS

(54) 3028.2582 REAL MAKRO

C A L C ADOQOTES



oy

C
U
R
S
O
S

23 a25dejulho

» Atendimento 100% - Lidando com
reclamactes

» Objetivo: Instrumentalizar os participan-
tes para lidar adequadamente com as
objecdes dos clientes, proporcionando
condigBes para uma relacdo mais harmo-
niosa e potencializadora de resultados.

» Instrutor: Luiz Alberto Morales Alves

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 122,00

23 a27dejulho

» Secretéria Eficaz Avangado

» Objetivo: Aumentar a competéncia pro-
fissional reciclando conhecimentos técni-
cos, desenvolvendo habilidades e mudan-
do atitudes - profissionais e pessoais,
visando assim desenvolver nas secretarias
a capacidade de ter um melhor relaciona-
mento interpessoal, tornando-a uma pro-
fissional mais consciente de sua fungéo na
empresa.

» Instrutora: Jucimari Paz Meinert

» Horéario: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 125,00

30 de julho

» Exceléncia no Recrutamento e Selecdo
» Objetivo: Compreender que contrata-
cOes bem sucedidas fortalecem e poten-
cializam as organizacoes.

» Instrutoras: Elizandra Dors e Salete
Molin

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 44,00

1° de agosto

» Exceléncia no Atendimento

» Objetivo: Qualificar o atendimento,
promovendo reflexdes sobre o desempe-
nho profissional e desenvolvendo habili-
dades especificas para a fidelizacdo de
clientes.

» Instrutoras: Elizandra Dors e Salete
Molin

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 44,00

6 a 8 de agosto

» Atendimento 100% - Vendendo mais e
melhor

» Objetivo: Instrumentalizar os partici-
pantes para utilizar as situacdes de aten-
dimento como oportunidades de pros-
peccao e venda adicional, favorecendo
a relacdo junto aos clientes e sua fideli-
zagao.

» Instrutor: Carlos Henrique Limberger

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 122,00

6 a 8 de agosto

» Sucessdo em Empresas Familiares sob o
Enfoque da Psicologia

» Objetivo: Refletir sobra a influéncia das
questGes emocionais Nos Processos sucessd-
rios minimizando angustias, desgastes e erros.
» Instrutora: Mércia Dip

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 125,00

13 a 15 de agosto

» Sucesso em Vendas

» Objetivo: promover uma auto-analise
do comportamento humano e psicoldgico
do profissional de vendas no momento do
atendimento ao cliente, bem como conhe-
cer e dominar todas as etapas que com-
pdem o processo de vendas, visando o
alcance do objetivo proposto.

» Instrutor: Silvio C. Munaretto

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 132,00

13 a17 de agosto

» Telemarketing: Uma ferramenta de
Sucesso

» Objetivo: Identificar a relacdo do tele-
marketing com o mercado e elaborar estra-
tégias de negociacdo e vendas ao telefone.
» Instrutora: Neusa Smaniotto

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 140,00

20 a 23 de agosto

» Fluxo de Caixa — Como fazer e admi-
nistra-lo.

» Objetivo: Proporcionar o conhecimento
das técnicas de fluxo de caixa, como fazer
e administrar, com o objetivo de qualificar
0s controles operacionais e gerenciais das
empresas.

» Instrutor: Antonio Oliveira Junior

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 134,00

23 de agosto

» Como Atender Melhor e Vender Mais
nas Promogdes

» Objetivo: Preparar as pessoas que
atuam na linha de frente para ter amplo
sucesso nas promogdes.

» Instrutor: César Augusto Verdi

» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: 1 Kg de alimento n&o-perecivel

28 de agosto

» Sua Majestade, o Cliente Interno

» Objetivo: Compreender a relevancia da
fidelizagdo do cliente interno para a con-
quista do cliente externo.

» Instrutora: Marcia Dip

» Horério: 8h30min as 11h30min

» Associado: Gratuito*

29 de agosto

» Exceléncia na Lideranca

» Objetivo: refletir sobre a lideranca e
seus papéis, objetivando motivar o grupo
de trabalho da propria tarefa e do clima
organizacional favoravel.

Instrutoras: Elizandra Dors e Salete Molin
» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: R$ 44,00

* Do participante que se inscrever e ndo com-
parecer, sera cobrado R$ 20,00. E permitida
a participagdo de até 2 (duas) pessoas por
empresa - NOS CUrsos gratuitos.

30 de agosto

» Administre com Sucesso suas Promogdes. Liquida
Caxias
» Objetivo: Capacitar os lojistas a terem melhores resul-

tados com as promogdes.
» Instrutor: Miguel Frederico Fortes
» Horério: 19h30min as 22h30min

» Associado: 1 kg de alimento ndo-perecivel

Recepcao: a partir das 19h. Associados CDL: os valores podem

EE’- ser debitados na mensalidade do més seguinte. Cancelamento:

S | somente sera aceito o cancelamento de inscricBes dois dias Uteis

R antes do inicio do curso ou palestra.

P

3 Informagcdes e inscrigbes:

3 Rua Sinimbu, 1415 - 4° Andar. Fones: (54) 3209.9970 com Vania !

§ ou (54) 3209.9966 com Emerita. cdlensino@cdicaxias.com.br Caxias do Su

= Marqués do Harval, 1200 - Centro - Fone: (54) 302B8.6B08
17| o Lojista Sinimbu, 2400 - Sdo Pelegrino - Fone: (54) 3025.6245
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Relatdrio de Gestéo
e Balanco Social
2005/2007

sses dois anos a frente da Camara de Dirigentes Lojistas (CDL)
foram marcados pela realizacdo de inimeros e importantes projetos
voltados ao desenvolvimento do comércio e a melhoria da qualida-
de de vida da comunidade caxiense, buscando reduzir ao méximo
as diferengas sociais. Gragas ao trabalho sério que vem sendo desen-
volvido pela entidade ao longo dos seus 41 anos, conquistamos o
reconhecimento nacional e hoje somos, depois da Capital, a maior
CDL do Rio Grande do Sul.

E como o trabalho comunitério e de responsabilidade social é um
dos compromissos da CDL estamos publicando este ano o primeiro
Balanco Social da Entidade. Com este trabalho, que se soma ao
Relatério de Gestdo 2005-2007, queremos mostrar aos Nnossos asso-
ciados e & comunidade caxiense um pouco das agdes que desenvol-
vemos em prol do bem-estar de milhares de pessoas que recebem
recursos de projetos realizados ou apoiados pela CDL Caxias.

Nossa diretoria buscou durante a sua Gestao se aproximar ainda
mais dos nossos associados, que em julho de 2005 eram 2.651 e agora
passam de 3,4 mil. Para conseguir essa sinergia, principalmente
junto aos pequenos e microempresarios, lancamos em outubro do
nosso primeiro mandato as reunides itinerantes nos bairros de
Caxias. Esses Encontros Empresariais ja foram assistidos por mais de
1,7 mil pessoas e tém como objetivo descentralizar a Entidade. E
como acreditamos que a unido de esforgos é essencial para o suces-
S0 e 0 crescimento de todos, sempre pregamos a coesao entre as enti-
dades de classe, o Poder Publico, o Poder Judiciario e os Orgéos de
Seguranca.

A busca por servicos, produtos e convénios que beneficiem os
nossos associados também foi uma constante nesses Ultimos dois
anos e o resultado foi a conquista, em 2005, do 1° lugar na Categoria
Servicos aos Associados na 462 Convencao Nacional do Comércio
Lojista, que foi realizada em setembro, em Maceid, Alagoas.

Nao poderia chegar ao final da minha Gestao sem fazer um agra-
decimento muito especial a equipe de colaboradores da CDL, que
em nenhum momento mediu esforcos para realizar o melhor para a
Entidade e para os seus associados. Gragas a esse grupo de 47 pes-
soas, que trabalha com competéncia, lealdade e honestidade, alcan-
¢amos o sucesso. Sabemos também que muitas das importantes con-
quistas foram conseguidas através de um trabalho conjunto realiza-
do com nossas entidades co-irmds — Sindicato do Comércio Varejista
de Caxias do Sul (Sindilojas), Sindicato do Comeércio Varejista de
Géneros Alimenticios (Sindigéneros), Associagdo dos Comerciantes
de Materiais de Construcéo (Acomac) —, por isso nao poderia deixar
de dizer muito obrigado.

Mas todas essas conquistas tém a participacdo de uma outra
equipe que, voluntariamente, empresta um pouco do seu tempo a
CDL, os diretores que ao meu lado ajudaram a definir os melhores
rumos para a CDL Caxias. Sem a apoio, as criticas, as sugestdes e as
orientacdes de vocés néo teriamos conseguido transformar sonhos e
projetos em realidade.

Ao0s nossos associados gostaria de fazer um agradecimento mais
que especial. E gragas a sua confianca que a CDL Caxias do Sul é hoje
uma das maiores do Brasil, a segunda maior de Rio Grande do Sul,
e tem a melhor e mais completa ferramenta de informacéo de crédi-
to que existe no pais: 0 SPC Brasil.

Milton Corlatti
Presidente da CDL Caxias do Sul 2005/2007
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O setor do comércio represen-
ta 20% do Produto Interno Bruto
(PIB) de Caxias do Sul, sendo que
estdo registrados mais de 4,5 mil
estabelecimentos comerciais e
cerca de 19 mil empregos formais
(dados Caged).

Relatdrio de Gestéo
e Balanco Social
2005/2007

azer de Caxias do Sul uma cidade
cada vez melhor para se viver,
auxiliar no desenvolvimento do
comércio, manter um contato
mais préximo com os associados
e buscar uma maior aproximacao
com o0s pequenos e médios
empresarios que ainda ndo fazem
parte da Entidade. Esses s&o os princi-
pais objetivos da Camara de Dirigentes
Lojistas (CDL) de Caxias do Sul.

Com seu foco voltado a qualidade
dos servicos que presta aos mais de
3,4 mil associados — séo mais de 50
diferentes tipos de servigos e conveé-
nios —, tem como missdao informar,
apoiar e unir a classe lojista, buscan-
do atender suas necessidades com
eficacia, objetivando constante de-
senvolvimento do comércio e da
comunidade.

Com 41 anos de histéria, a CDL de
Caxias do Sul é a segunda maior Enti-
dade cedelista do Rio Grande do Sul
em ndmero de associados e conquis-
tou reconhecimento nacional por sua
pujanga e forte atuagdo nos assuntos
relacionados ao comeércio e de interes-
se comunitario. Mantendo uma forte
parceria com o Poder Publico Mu-
nicipal, com as entidades co-irmas e
com as instituicGes voltadas a agdes
sociais, assume 0 compromisso de
auxiliar no desenvolvimento da eco-
nomia local e regional.

' Convencoes

O trabalho sério desenvolvido
pelos presidentes, diretores e profis-
sionais que participaram da CDL
Caxias nessas quatro décadas é res-
paldado pelas muitas conquistas que
a Entidade tem festejado ano a ano.
Esse sucesso se deve as estratégias tra-
cadas nas varias gestdes, nas quais a
Presidéncia acompanha pessoalmente
todos o0s processos que envolvem
decisdes importantes — sejam internos
ou externos.

Projetos desenvolvidos

Entre os projetos realizados pela
Entidade estdo os Encontros Empre-
sariais (reunides itinerantes realizadas
desde outubro de 2005 nos bairros); o
Liquida Caxias; o Cliente Oculto (proje-
to que avalia a qualidade no atendi-
mento); o Uomo na Cucina - Homens
na Cozinha (jantar beneficente que
auxilia dezenas de projetos sociais); 0
Natal Caxias (projeto que estimula o
envolvimento do comércio e da co-
munidade com o espirito natalino); e
a Campanha N& Quero Morrer no
Transito (realizada pela CDL Jovem e
que tem por objetivo reduzir o nUme-
ro de acidentes envolvendo jovens).

Mas esses sdo apenas alguns dos
inimeros projetos e agdes desenvol-
vidos pela Entidade, que possui 47
funcionarios e esta dividida em de-
partamentos.

Buscar informag0es que tragam beneficios aos setores do comércio e
de servigos e estar sempre atualizado com os assuntos ligados ao vare-

jo séo alguns dos compromissos da CDL Caxias para com seus associa-
dos. Para isso, a participagdo em eventos que discutam a realidade do
comércio e as varias formas de melhora-lo € uma constante, com desta-
que para as convengdes nacionais e estaduais realizadas anualmente.

Convengdes Nacionais

2005 - 462 Convengdo Nacional do Comércio Lojista (que incluiu o
69° Seminario Nacional de SPC’s e 0 6° Encontro Nacional de CDL
Jovem), em Maceio, Alagoas.

2006 - 472 Convengdo Nacional do Comércio Lojista (que incluiu o
70° Seminario Nacional de SPCs e o 7° Encontro Nacional de CDL
Jovem), em Gramado, Rio Grande do Sul.

Convengdes Estaduais

2005 - 362 Convencdo Estadual Lojista (que incluiu o 35° Seminario
Estadual de SPC’s e 0 6° Encontro Estadual de CDL Jovem), realizada
em Lajeado.

2006 - 372 Convencdo Estadual Lojista (que incluiu o 36° Seminério
Estadual de SPC’s e o 7° Encontro Estadual de CDL Jovem), realizada
em Caxias do Sul.

[15]



- Missao Valores e Principios

v "Informar, apoiar e unir a Classe Lojista, v Cliente em primeiro lugar
buscando atender suas necessidades, com efi- ¥ Viséo de futuro
cacia, objetivando constante desenvolvimen- v Qualidade, compromisso de todos

to do comércio e da comunidade ¥ Imagem, valorizagio constante

¥ Funcionario reconhecido e respeitado

Vi Séo v" A melhor tecnologia

¥ Auto-suficiéncia financeira
| ¥v""Suporte para o desenvolvimento" v'Responsabilidade Social

Concurso do DASPC

A CDL Caxias teve um Case de Sucesso premiado na
Convencédo Nacional do Comércio Lojista. A pre-
miacdo, concedida pela CNDL por meio do
Departamento de Assisténcia ao Servico de

Protecdo ao Crédito (DASPC), foi recebida no dia
28 de setembro de 2005. A Entidade recebeu o 1°
lugar na Categoria Servicos aos Associados por ter
conseguido aumentar a sua receita com a prestagéo

de servicos e, desta forma, ampliar os benefi- f ST
cios e as vantagens aos seus associados.

12° BPM

Troféu em reconhecimento ao
apoio prestado pela CDL a
Brigada Militar na passa-
gem dos 31 anos do Batalhé&o.
O agradecimento também
foi extensivo aos diretores
— Alcides Perini e Paulo
Magnani, da Comissao

. de Seguranga, que re-
Mengao Honrosa ceberam a Medalha

Na 452 Convengao, realizada em 2004 no Rio de Janeiro, a Estrela Grau Bronze
CDL Jovem de Caxias conquistou a Meng¢do Honrosa pelo

case Cliente Oculto, projeto que auxilia os lojistas a avaliar

o0 atendimento das suas lojas.

Troféu

A CDL Jovem de Caxias do Sul trouxe da 462 Conveng&o
Nacional do Comércio Lojista dois troféus: Maior
Delegagdo Jovem (16 pessoas) e Maior Delegacdo
Masculina Jovem (oito pessoas) - na Convencao realizada
no Rio de Janeiro, em 2004, esse Departamento ja havia

ilz
garantido a premiag@o de Maior Delegag&o Jovem. b
Diplomas .
PGQP Fs)/‘A igo Solidario' - Portal da L| <
No dia 10 de julho de 2003, a CDL de Caxias do Sul rece- migo solidano’ - Fortal da Luz
beu a Medalha Bronze do Programa Gaucho de v"'Agradecimento’ - Festa Nacional da Uva 2006

Qualidade e Produtividade. Foram alcangados 240 pontos
numa escala méxima de 250 para o Nivel 1.

Relatdrio de Gestéo
e Balanco Social

ey 2005/2007 [16]

v"'Empresario-Sombra por um Dia" - Departamento
de Jovens Empresarios da CIC de Caxias do Sul

v''Patrdo de Honra' do Recanto da Tradigdo -
3° Grupo de Artilharia Antiaérea




ntre os Valores e Principios da CDL de Caxias do Sul esta o reconhe-
cimento e o respeito ao funcionario. E para isso, a Entidade mantém
afilosofia de investir no seu capital humano, de oportunizar a todos
gue possam se qualificar e melhorar suas proprias habilidades pro-
fissionais e pessoais. Aliar o processo de desenvolvimento, a quali-
dade de vida, a promogéo dos direitos humanos e a satde de todos
€ um dos compromissos da Entidade junto aos seus funcionarios.
Para isso, a CDL Caxias incentiva a participacdo de todos 0s seus
colaboradores em cursos, seminarios, palestras, workshops, congres-
Sos e convengdes, sempre buscando uma maior qualificacio.

Tempo Médio de CDL dos Colaboradores

12,77%

4,25%

_ 3830%

Sexo dos Colaboradores

AN 2 anos
WDe2asanos
ODe & a 10 anos 1%
ODe 11 a 15 anos
WAcima de 16 anos
B Masculing

B Feminino

Estado Civil dos Colaboradores

10,65%
40,42%

Grau de Instrugdo dos Colaboradores

:Sulmm 10,64% 425%  213% 6,38%
O0utros
44,69%
48,93%
@ Ensino Fundamental Incompleto B Ensino Fundamental Completo
" H OEnsino Médio Incompleto D Ensino Médio Completo
Idade Media dos Colaboradores B Erinc Scwerke Incos B Encine Susarior o
10,42% 2,08% 1041% B Pos-Graduagio OMestrado

16,67%

e

Faixa Salarial dos Colaboradores
2,13% 2,1&3% 2/,13%

4,25% 425%
. 0

18,75%
8,51%
O Ate 20 anos BDe 21a25anos ODe 26 a 30 anos 57,45%
ODe31a35anos MDe38a40anos ODe41a45anos

Bde 46 a 50 anos [ODe 51 a 55 anos B Acima de 56 anos

mAte RS 500,00 BDe RS 501,00 até RS 1.000,00
ODe RS 1.001.00 até RS 1.500.00 ODe RS 1.501,00 até RS 2.000.00
Ari 3 47 colaboradores B De RS 2.001.00 até RS 2.500,00 DDe R$ 2.501,00 até RS 3.000,00
Relatorio de G_estao W De RS 3.001.00 até RS 4.000,00 ODe R% 4.001,00 até RS 4.500,00
e Balanco Social B Acima de RS 5.000,00

ey 2005/2007 [17]




1. Base de Calculo (*) 05/2007

Receita Liquida (RL) 1.116.189,28 3.063.695,92 1.490.503,88
Resultado Operacional (RO) | (515605 | 264.628,90 | w7360
Folha de Pagamento Bruta (FPB) e Encargos Sociais| 306.874,27 | 949.997,96 | 32500
2. Indicadores Sociais Internos i % sobre FPB % sobre RL
Alimentaco 2005 33.581,28 8,4614 3,0086
2006 62.475,59 6,5763 2,0392
05/2007 32.453,54 8,7102 21773
Saude 2005 9.176,43 2,3121 0,8221
2006 20.482,97 2,1561 0,6685
05/2007 9.421,52 2,5286 0,6321
Creche/Aukxilio Creche 2005 2.281,20 0,5748 0,2044
2006 5.399,86 0,5684 0,1762
05/2007 2.515,00 0,6751 0,1688
Educagao/Capacitagao e 2005 5.972,00 1,5048 0,5351
Desenvolvimento Profissional 2006 12.337,00 0,71 0,21
05/2007 3.555,00 0,20 0,06
Seguranca e Saude no Trabalho 2005 876,30 0,2208 0,0785
2006 5.257,20 0,5534 0,1716
05/2007 2.709,00 0,7271 0,1818
Qutros 08/2005 a 06/2007 13.030,00 0,75 0,22
Total — Indicadores Sociais Internos 221.523,89 12,88 3,90
3. Indicadores Sociais Externos i % sobre RO % sobre RL
Educacéo 08/2005 a 06/2007 3.600,00 1,03 0,06
Cultura 08/2005 a 06/2007 500,00 0,14 0,00
Saude 08/2005 a 06/2007 9.534,08 2,74 0,16
Esportes 08/2005 a 06/2007 1.062,50 0,30 0,01
Qutros(**) 08/2005 a 06/2007 809.595,88 233,42 14,27
Total — Indicadores Sociais Externos 824.292,46 237,66 14,53

(**) Evento Homens na Cozinha - R$ 133.770,71 - entidades beneficiadas por meio da Fundacéo Caxias: Apadev, Apae, Arampa, Associacdo Ser Crianca Feliz,
Atividades Ludicas e Basquete sobre Cadeiras de Rodas, Banco de Olhos de Caxias do Sul, Casa Anjos Voluntarios, Casa Madre Tereza, Centro Técnico Social
Murialdo, Liga Feminina da Loja Magonica Mal. Deodoro (Lifemade), Comdica, Fundagao Caxias, Liga Feminina de Combate ao Cancer, Portal da Luz, Fundagao
Caxias - projeto Centrare e Cozinha Comunitaria (construgéo).

Natal Caxias - R$ 413.920,82 - evento realizado em parceria com a Unimed Nordeste-RS, Prefeitura, Banrisul, Banco do Brasil e Brasil Telecom.

Liquida Caxias - R$ 261.904,35 - investimento de retorno ao associado. Parceiros Prefeitura e Banrisul.

4. Indicadores do Corpo Funcional 05/2007
N° de funcionarios(as) ao final do periodo 38 41 42
N° de admisses durante o periodo 8 3 2

NP de funcionarios(as) tercerizados(as) - - -

NP de estagiarios(as) 5 5 5

NP de funcionarios(as) acima de 45 anos - 5 6

N° de mulheres que trabalham na empresa 34 40 41
NP de cargos de chefia ocupados por mulheres 3 7 7

NP de negros(as) que trabalham na empresa - 4 4

% de cargos de chefia ocupados por negros(as) - 2,44 2,13

NP de portadores(as) de deficiéncia ou necessidade especiais - - -

Relatorio de G_eStaO * Os valores da Base de Calculo se referem a agosto de 2005 a maio de 2007 periodo da Gestéo Milton Corlatti
e Balanco Social

ey 2005/2007 [18]




Numero total de acidentes de trabalho

2005 2006 05/2007

Os projetos sociais e ambientais desenvolvidos

pela entidade foram definidos por:

() direcéo
(x) direcéo e geréncias
(x) todos(as) funcionarios(as)

Os padrdes de seguranca e Salubridade
no ambiente foram definidos por:

() diregdo e geréncias
() todos(as) funcionarios(as)
(x) todos(as) + Medicina do Trabalho

Quanto a liberdade sindical, ao
direito de negociagdo e a representagao
interna dos(as) funcionérios(as), a entidade:

(' ) né&o se envolve
(x) segue as normas do Sindicato
(' ) incentiva e segue o Sindicato

Na sele¢éo dos fornecedores/parceiros, 0s mesmos

padrdes éticos e de responsabilidade social
e ambientais adotados pela entidade:

(' ) ndo séo considerados
(x) sdo sugeridos
() séo exigidos

Quanto a participacao de funcionarios(as) em

() néo se envolve

programas de trabalho voluntario, a entidade: (x) apoia
() organiza e incentiva

Numero total de reclamagdes e criticas Na entidade 1.652
de associados(as): No Procon 0
Na Justica 0
% de reclamagcdes e criticas solucionadas Na entidade 95%
No Procon 0%
Na Justica 0%
Dados até 31/06/2007

[ | |

B O compromisso da CDL de Caxias do Sul vai muito além da constante busca
pelo desenvolvimento do comércio. Suas a¢des e projetos envolvem toda a

H Relatdrio de Gestéo sociedade. Entre as varias realizagdes estdo eventos voltados a responsabilidade

e Balanco Social social, que séo desenvolvidos pela Diretoria e pelos colaboradores. A filosofia
—f  2005/2007 de investir no capital humano também faz parte da missao da Entidade. |19|




Michele

Andressa

Participar e incentivar eventos
comunitarios faz parte dos compro-
missos da CDL Caxias. Neste ano de
2007, a Entidade indicou a estudante
Sarah Kessler Q. Santos, 16 anos, ao
titulo Glamour Girl 2007. Promovido
pela Liga Feminina Caxiense de
Combate ao Cancer, 0 concurso tem
um cunho de responsabilidade social.

O envolvimento na maior festa da
cidade, a Festa Nacional da Uva, tam-
bém é uma constante na entidade.
Para a edigdo de 2008, a CDL, em par-

Sarah

ceria com Sindilojas e Sindigéneros,
inscreveram Andressa Grillo Lovato
ao titulo de Rainha. Na edicéo de 2006,
a representante do comércio foi Mi-
chele Lang, que ajudou a divulgar a
Festa como Embaixatriz. Mas além de
participar indicando candidata ao
concurso, a CDL incentiva os comer-
ciantes a fazerem parte do evento,
desenvolvendo o projeto Vitrina da
Rainha, participando do Tirando o P6 e
coordenando o pré-desfile do Corso
Alegorico.

Oy

Relatdrio de Gestéo
e Balanco Social
2005/2007

Natal Caxias

Para incentivar o espirito
Natalino e deixar a cidade em clima
de festa, a CDL, em parceria com a
Prefeitura, desenvolveu nos ulti-
mos dois anos o Natal Caxias.
Decoracao da Praga Dante Alighieri
e das principais ruas centrais, apre-
sentacdo de shows, concertos, auto
de Natal, chegada do Papai Noel, e
a retomada, em 2006, do Brilha
Caxias (que ndo acontecia desde
2004 por causa da escassez de ener-
gia) fizeram parte das ac¢fes desen-
volvidas em toda a cidade. Dentro
do Natal Caxias 2006 também foi
retomado o Concurso Popular que
busca incentivar a comunidade a
decorar suas residéncias, prédios e
condominios. Em parceria com o
Sindilojas, foi realizado nessas duas
edi¢Bes o concurso A Melhor Vitrina
— Edicdo Natal.

Semana do Comércio

A Semana do Comércio e Servigos de Caxias foi
langada em 2006 com o objetivo estimular os
empresarios a buscarem mais conhecimento e
sensibiliza-los para atitudes em prol do seu neg6-
cio. Na primeira edi¢do foram ministradas pales-
tras e apresentados cases de sucesso de empreen-
dedores caxienses em trés eventos abertos a
comunidade lojista. Neste ano de 2007, as a¢bes
realizadas foram a apresentagdo da peca teatral O
Elevador e 0 Almogo em Comemoragéo ao Dia do
Comerciante. A Semana integra o Programa de
Desenvolvimento do Comércio e Servigos de Caxias do
Sul que foi criado pelas entidades para desenvol-
ver e fortalecer o setor do comércio e servicos da
cidade através da capacitagdo e qualificagdo dos
segmentos.

Ac0es conjuntas entre: Acomac, CDL, CIC,
Sebrag, Senac, Sesc, SDE - Prefeitura de Caxias
do Sul, Sindigéneros, Sindilojas e Sindihotéis.

Programa
Empreender

Para auxiliar o desenvolvimento do comércio
e dos prestadores de servicos, a CDL, em conjun-
to com Sindilojas e Sebrae, assinou com a
Prefeitura um convénio para a implantacdo do
Programa Empreender. A iniciativa prevé a promo-
¢ao do associativismo e desenvolvimento empre-
sarial por meio da organizacédo de micro e peque-
nas empresas em NuUcleos Setoriais. Por meio
desses Nucleos, empresas do mesmo segmento
desenvolvem metodologias em conjunto
(Metaplan) buscando solugdes comuns para
questBes mais complexas. A intencdo é formar
trés grupos em Caxias, um a cada semestre,
somando cerca de 30 empresas.

A Melhor Vitrina

As datas comemorativas sdo uma 6tima oportunidade
de vendas para o comércio e uma vitrina bem decorada
muitas vezes da ao lojista o impulso que falta para atrair e
seduzir o cliente. Para estimular os comerciantes a fazer da
vitrina um cartdo de visitas, a CDL, em parceria com 0
Sindilojas e a Univarejo, realiza o concurso A Melhor Vitrina.
As cinco lojas que elaboram as vitrinas mais atraentes e seus
vitrinistas sdo premiados. O concurso é realizado no Dia das
Maes, Dia das Criancas e Natal.

20|



CDL Empregos

Departamento CDL Empregos
tem por objetivo auxiliar o asso-
ciado no recrutamento e na sele-
¢do de seu funcionario. Também
atua prestando Consultoria Em-
presarial na area comportamental
realizando diagndstico organiza-
cional, pesquisa de clima, treinamento e
desenvolvimento pessoal e assessoria a
lideranca.

Esse é um dos departamentos que
mais tem crescido e se solidificado junto
aos associados. Prova disso é que no ano
de 2006 o nimero de candidatos contrata-
dos por meio da CDL Empregos cresceu
26%. Na Gestdo Milton Corlatti, além de
dar continuidade ao crescimento do
Departamento através da divulgacdo do
mix de servicos prestados, o objetivo prin-
cipal foi qualificar e melhor capacitar o
candidato que é encaminhado para dispu-
tar uma vaga.

Hoje, o Departamento conta com quatro
psicologas e uma secretéria. As psicologas
sdo responsaveis pela selegdo dos candida-
tos, analisando seu histérico profissional,

pretenses e habilidades, avaliando se pos-
suem as habilidades e competéncias solici-
tadas pelo associado. Entre o0s servicos
prestados pelo Departamento CDL Em-
pregos ao associado também esté a avalia-
¢ao psicoldgica dos candidatos.

Outro importante servico que a CDL
Empregos passou a oferecer nesta Gestdo
foi a intermediacéo de estagios profissionais
de universitarios pelas faculdades da Serra
Gaucha e Anglo-Americano. Como Agente
de Integracdo, a CDL identifica as oportuni-
dades de estagio curriculres junto aos asso-
ciados, facilita o ajuste das condicbes de
estagio e presta servicos administrativos de

. Os nGmeros

NuUmero de atualiza¢Ges de curriculos e novos cadastros

Numero de vagas abertas

Numero de candidatos encaminhados

NuUmero de vagas preencidas

Diretores
Parvati Posser
Daniela Rossi Carlin

cadastramento dos alunos, campos e opor-
tunidades de estagios.

"Sabemos que o mercado de trabalho
esta mais exigente na hora de contratar,
pois cada vez mais o funcionario é a perso-
nificacdo da empresa. Diante desse cenéa-
rio, a CDL Empregos enfrenta um cons-
tante desafio de suprir as necessidades de
contratacdo de seus associados. Vale lem-
brar que as chances de um iniciante adotar
e incorporar a filosofia da empresa séo
muito maiores do que com profissionais
gue ja estdo acostumadas com os métodos
do seu ultimo emprego”, destaca a direto-
ra Parvati Posser.

13.169
828
4577
580

Cliente Oculto

Desde a edicédo de 2006, o Prémio Cliente Oculto
- Loja Modelo passou a fazer parte dos servicos
prestados pela CDL Caxias aos seus associados.
Realizado ha cinco anos pela entidade, o projeto,

simulando a compra de um produto nas lojas
cadastradas no projeto. Ao final do trabalho, o
lojista recebe um relatdrio completo das analises
e percepg¢des observadas nas visitas — um diag-

que tem a parceria da CDL Jovem
e da Faculdade da Serra Gaucha
(FGS), tem como objetivo diag-
nosticar, sensibilizar e conscienti-
zar o lojista quanto a cultura no
atendimento, avaliando a quali-
dade dos servicos prestados, inclusive o atendi-
mento telefénico dado aos clientes. Para apresen-

néstico capaz de auxiliar a
empresa no processo de
melhorias. Em reconheci-
mento, a loja que se destacar
no seu segmento, ganha o
Prémio Loja Modelo.
A edicdo de 2007 foi lancada em marco e as
visitas aos 178 estabelecimentos inscritos iniciou
tar os pontos positivos e negativos do estabaleci-  no més de junho e se encerram em outubro. O
mento, os pesquisadores se passam por clientes  resultado serd divulgado em novembro.
Relatério de Gestao
H e Balanco Social
2005/2007 [21]

Em 2005 e 2006 foram
2.590 visitas de avaliagdo
e 1.554 ligacGes telefonicas




Diretores
Alcides Perini
Luiz Giacomin

Diretores
Ivonei Pioner

Departamento de Pro-
dutos, Servigcos e Con-
vénios esta entre os prin-
cipais bragos da CDL de
Caxias do Sul, pois é por
meio dele que os associa-
dos tém a garantia de
poder usufruir de servi¢os com alta
gualidade e custos reduzidos. Esse
Departamento atua diretamente
com a area comercial da Entidade,
que é responsavel pelas visitas de
relacionamento e pelo pés-venda
junto aos associados, e representa
até 45% do faturamento total da
entidade.

CDL Produtos,
Servicos e Convénios

Como a competitividade esta
cada vez mais acirrada, além de
buscar receita por meio de um bom
atendimento, produtos de qualida-
de e boas condic¢des de pagamento,
0 comerciante precisa reduzir cus-
tos e para auxilia-lo é que a CDL
busca constantemente oferecer
convénios e servicos que lhe tra-
gam beneficios.

Mix de opgdes

Oferecendo 50 diferentes op¢Ges
em seu mix - como plano de saude,
telefonia movel e fixa, assessoria
empresarial e juridica, vigilancia e

CDL Meio Ambiente

parcerias com escolas de idiomas,
de informatica e infantis —, esse
Departamento se destacou na
Gestdo Milton Corlatti pela qualifi-
cacdo dos convénios oferecidos e
pela manutengdo de valores.

Um exemplo é o convénio do
plano de saide com a Unimed. A
CDL conseguiu negociar reajustes
inferiores aos estabelecidos pela
Associacdo Nacional de Saude
(ANS), favorecendo os associados
com valores bem mais competiti-
VvOos ao mercado.

Para dar mais vantagens e bene-
ficios ao associado, o Departa-
mento ampliou ainda mais sua
parceria com a Operadora Claro.
Além disso, a partir de agora 0s
associados tém mais uma opg¢do na
escolha da operadora de telefonia
fixa: a Transit Telecom.

O convénio firmado com As-
sociacao de Garantia de Crédito da
Serra Galcha (AGC) para facilitar a
obtencdo de empréstimos bancari-
0s aos associados que tém dificul-
dade em oferecer garantias € outro
exemplo. A parceria prevé uma
linha de crédito com taxa diferen-
ciada de 1,50% ao més, disponibili-
zada com exclusividade pela Co-
operativa Sicredi Caxias.

' Outras acoes

Luiz Renato Fedrizzi

Relatdrio de Gestéo
e Balanco Social
2005/2007

endo como objetivo desenvolver
uma cultura de respeito ao Meio
Ambiente entre os comerciantes, o
Departamento CDL Meio Ambi-
ente realizou varias agdes nos ulti-
mos dois anos, sempre tendo
como foco buscar solugbes que
agreguem melhorias na qualidade de
vida da comunidade. Entre os projetos
gue sdo destacados esta a realizagao do
Férum do Meio Ambiente que teve a
participacdo de vérias liderancas da
comunidade, como a Patran, Prefeitura,
Sindilojas, Sindigéneros e outras entida-
des. Esse encontro teve como principal
objetivo discutir a questdo da poluigéo
sonora, e foi a partir dele que criaou-se a
lei que determina as areas passiveis para

propaganda com carros de sons e as
normatizagdes dos veiculos.

A atuagdo na Campanha de Revita-
lizagdo da Arborizacdo da area central e a
participacdo na Semana do Meio Am-
biente — a¢Bes realizadas pela Prefeitura —
também envolveram o Departamento,
gue atuou incentivando o plantio de mu-
das de arvores, a reducéo dos gastos com
energia elétrica e destacando a importan-
cia dos cuidados com a poluicdo dos
mananciais de dgua potavel.

Através deste Departamento, a CDL
solicitou ao Legislativo, Executivo, Se-
cretaria Municipal da Satude e Ministério
Publico informaces sobre a regularidade
dos ambulantes que vendem lanches no
Centro da cidade.

Lixo: participago em Varias
reunifes que discutiram
soluges ao recolhimento de
residuos, pois muitas empre-
sas produzem uma grande
quantidade de lixo que pre-
judicam o meio ambiente,
como lampadas fluorescen-
tes, e ndo ha uma destinacao
correta.

Poluicdo Visual: participa-
¢cao em discussdes sobre o
projeto de lei municipal que
pretende readequar o tama-
nho dos painéis e propagan-
das na cidade.

Plano Diretor: participacdo
em reunibes para a elabora-
¢ao do novo Plano Diretor.
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Total de Exclus6es (crédito e cheque)

omo um dos principais produtos ofereci-
dos aos associados é o0 Servico de Protecao
ao Crédito (SPC), esse Departamento esta
entre 0s que mais recebe investimentos e
novos projetos. Entre as novidades dos
ultimos dois anos, estdo as atualizacdes
tecnolégicas (aquisicdo de um servidor
para o software que sera instalado, compra de termi-
nais PC e ampliacdo de discos) e a ampliagdo de
convénios/produtos com a Serasa.

Com este servico, a entidade oferece a garantia de
vendas mais seguras, colocando a disposi¢éo do asso-
ciado o maior banco de dados da América Latina,
através do rapido acesso a informagfes precisas e
completas sobre a situagao de crédito de consumido-
res de todo o Brasil. Somente para se ter uma idéia do
alcance desse importante servigo, ao registrar um
cliente em débito em qualquer uma das lojas associa-
das a CDL, o nome do consumidor inadimplente é
enviado imediatamente para o banco de dados do
SPC Brasil, que possibilita a visualizagdo das infor-
magdes da pendéncia para todas as entidades que
estiverem interligadas a esse servico. O mesmo acon-
tece com os clientes de outras cidades brasileiras.

' Os numeros

Total de consultas
Média/Més
Total de Inclusdes (crédito e cheque)

1.659.379
72.146
171.697
109.557

CDL Economia

Diretores
Pedrinho Ferrarini
Milton Corlatti

‘ Os NOVOs Servicos

Notificagdo — a CDL passou a notificar os clientes inadim-
plentes antes do Registro do Débito no SPC.

SPCheque Garantido — com essa ferramenta, o lojista tem a
certeza da seguranca nas transages comerciais, pois 0 servi¢o
administra o risco e efetua o pagamento dos cheques que tive-
rem problemas de compensacéo, dentro das regras previstas em
contrato.

Treinamento de Reciclagem — para ajudar o associado a con-
sultar corretamente as informacdes no SPC, foi criado um curso,
gratuito, no qual o associado ou a atendente de crediario conhe-
ce 0s tipos de acesso para consulta/inclusdo/exclusao.

Unidade de Resposta Audivel (URA) — acesso aos servigos
do SPC 24 horas (inclusive aos sabados, domingos e feriados). O
sistema é similar ao tele-saldo e estd integrado ao banco de
dados do SPC, sendo uma opg¢édo mais barata se comparada as
consultas via atendente.

Diretores
Miguel Frederico Fortes
Julian Bianchini

e Estatistica

Departamento de Economia e
Estatistica da CDL de Caxias do
Sul tem buscado obter e analisar
todo e qualquer dado econémi-
co, social e de mercado que seja
relevante para o comércio e ser-
vico de seus associados e da
comunidade em geral.

De forma sistematica, elabora o
Termometro de Vendas, que € um instru-
mento que visa a dar um panorama da
evolucéo da atividade comercial na cida-
de, do nivel de geracdo de emprego nas
atividades comerciais, e da inadimplén-
cia. Também tenta construir cenarios que
possam dar elementos informativos as
decisBes das empresas.

Além disso, esse Departamento reali-
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za pesquisas de inten¢do de compras por
parte dos consumidores, de expectativa
por parte dos comerciantes, de habitos de
consumo e de perfil do consumidor. Aqui
cabe ressaltar a parceria realizada com a
Universidade de Caxias do Sul (UCS) na
qual durante um ano se acompanhou 420
familias na cidade tentando perceber
seus habitos de consumo. Esta pesquisa,
realizada durante a Gestdo Milton
Corlatti, estda em sua fase final. Além
dessa, 0 Departamento realizou duas
pesquisas sobre habitos de consumo e de
perfil do consumidor. Estes dados, anali-
sados de forma a se tornarem informa-
¢des Uteis, além de publicados, se trans-
formaram em cursos que sdo dados gra-
tuitamente aos associados.

Em termos de responsabilidade so-
cial, além desses servicos oferecidos aos
associados, esse setor tem realizado em
conjunto com a Prefeitura palestras de
preparacdo a aposentadoria, nas quais
foram repassados principios de adminis-
tracdo econdmica pessoal e familiar. Esse
mesmo trabalho ja foi realizado em
Vérias empresas, ndo so na Gtica de pre-
paragdo a aposentadoria, mas na ajuda
as pessoas sairem do endividamento e
organizarem sua situagdo econdmica.

Outra atividade relevante tem sido a
ativa participagdo na discusséo de legisla-
¢des municipais, estaduais e federais,
sempre buscando defender os interesses
do comércio e servicos e o desenvolvi-
mento de nossa comunidade.

23|



uscando a centralizagdo das infor-
magdes e a agilidade nos processa-
mentos, a CDL Caxias investiu na
aquisicao de dois servidores — um
estd sendo usado como servidor
do software de gestao, backup dos
dados e antivirus, e o segundo sera
usado para o novo software do SPC. Tam-
bém foram adquiridas 21 licencas do
Office 2003 Small Business para que a enti-
dade mantenha seus softwares atualiza-
dos e legalizados, 35 licengas de antivirus
e 30 de call, para dar acesso a rede via
estacdo de trabalho.
Para melhorar o atendimento ao asso-

Software para o
Corpo de Bombeiros

' CDL Tecnologia

ciado, a CDL optou por mudar seu por-
tal, solucionando desta forma os proble-
mas de instabilidades e de atualizacdes
das informagdes que algumas vezes obri-
gavam a Entidade a retirar o site do ar.
Atualmente, a CDL possui cerca de 10
softwares internos, com ilhas de informa-
¢Bes e redundancia em seus dados.
Buscando uma maior aproximacao dos
associados, a CDL adquiriu uma Uni-
dade de Resposta Audivel (URA) como
meio de consulta ao SPC. Assim a
Entidade passou a oferecer a possibilida-
de de consulta 24 horas.

E para aumentar a eficiéncia da ges-
tao, foi investido num Software de Gestao.
Ja em fase de concluséo, o software come-
¢a a trazer resultados positivos e agilida-
de no levantamento de informagdes
estratégicas e gerenciais. Este sistema
possui um banco de dados robusto, o
Orcacle, que garantird o crescimento con-

' Os nGmeros

Diretores
Luiz Ant6nio Kuyava
Renan Tedesco

tinuo da Entidade. E para dar mais segu-
ranga aos dados gerados pelo Setor Ad-
ministrativo, o Departamento aprovou a
compra de um software de backup profis-
sional.

Na érea do conhecimento, foram rea-
lizados treinamentos em Geréncia do
Windows 2003 Server, Mantendo um
ambiente Windows 2003 Server, Linux
Debian e SQL. Para melhorar o trafego de
rede, a Entidade investiu num Switch de
48 portas disponibilizando mais pontos
de acesso. Também foram adquiridos
dois projetores e, assim, a CDL aumen-
tou a quantidade de servicos ofertados
simultaneamente em seus cursos e pales-
tras, bem como melhorou a qualidade.
Além desses equipamentos, o De-
partamento adquiriu impressoras Laser
Multifuncional para o SPC e para a
Administracdo, tornando esses setores
independentes.

Num total de 50 computadores, sendo 42 estacdes de trabalho e 8 servi-
dores de servigos, 15 foram adquiridos nos tltimos dois anos apresentan-
do um crescimento de 30% na estrutura de computadores e servidores.

O investimento total na area de Tl foi superior a R$ 305 mil.

CDL Financeliro

Diretor
Valmor Concatto

A CDL cedeu seu Analista de TI
para desenvolver um trabalho junto
ao Corpo de Bombeiros de Caxias do
Sul. Esse projeto tinha como finalida-
de iniciar um projeto de informatiza-
¢do do Plano de Prevengdo Contra
Incéndios — PPCI. Este software era
um formulario eletrénico que depois
de preenchido gerava uma planilha
de necessidades para inspecao futu-
ra. Este projeto-piloto abriu portas
para o desenvolvimento de um soft-
ware completo que hoje atende a toda
sociedade local e com planos de
expansdo estadual. O trabalho junto
ao Corpo de Bombeiros trouxe dois
grandes beneficios ao comércio local
e a sociedade: a grande diminuicao
de custos e a reducdo de 60 dias para
15 minutos de espera na elaboragdo

estabilidade financeira conquista-
da pela Entidade sustenta e possi-
bilita a participacdo de CDL de
Caxias do Sul em todos os setores
do comércio, prestando servigos e
beneficiando os mais de 3,4 mil as-
sociados.

a) No periodo de 31/12/2005 a
31/12/2006 houve um aumento de receita
global de 24%.

b) Em 2005 o indice de liquidez era de
1,19 e em maio de 2007 foi de 5,26 (ou seja,
paracada R$ 1,00 de divida, a entidade tem

| Evolugao

R$ 5,26 a receber).

c) Internamente o setor financeiro foi
ajustado e criado um mecanismo de fun-
cionabilidade de um caixa arrecadador
com controle diario das entradas e saidas e
fechamento diario de todas as operagdes

d) Para maior seguranca da entidade e
de seus associados a cobranga passou a ser
feita toda via rede bancaria.

e) Foi buscado, junto a rede bancaria,
linhas de financiamentos com taxas e condi-
¢Oes a baixo do mercado para os associados
na area de informatica e de capital de giro.

do PPCI.

g
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Dez/2005
Liquidez Corrente 1,19
Liquidez Geral 1,66
Endividamento Geral 51,60
Receita Liquida/Periodo (R$) 2.469.140,12

e Balanco Social

2005/2007

Dez/2006 Maio/2007
4,90 5,26
7,00 7,93
10,02 8,80
3.063.695,92 353.830,64
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Publica

seguranca publica é uma
das principais preocupagdes
da sociedade e para auxiliar
0s 6rgao publicos, a CDL in-
vestiu nesses Ultimos dois
anos, através do seu De-
partamento de Seguranca
Pdblica, no apoio a Comissao de Se-
guranca. E gragas a esse trabalho, que
houve uma significativa redugdo nos
indices de criminalidade. Responsa-
vel pela viabilizacdo e instalacdo das
cameras de video na area central da
cidade, a Comissdo investiu forte-
mente na manutencdo e na ampliacao
do sistema, na busca por melhores
condi¢Bes de infra-estrutura para BM,
Policia Civil e Corpo de Bombeiros.
Hoje sdo 16 equipamentos no Centro
de Caxias e a instalagéo de outros dois
jé esta aprovada. A CDL tem, através
desse Departamento, dois represen-
tantes no Conselho Municipal de
Seguranga Pdblica (Comsep).

Uma reducéao
de 78% a 82%

Esse é o percentual de
gueda nos delitos registra-
dos na area de abrangéncia
das cAmeras de video nos
ultimos dois anos

Diretores
Ivanir Antdnio Gasparin
Paulo Ricardo Magnani

CDL Seguranga

' Outras AcOes

— Desenvolvimento de reunides com as forgas de seguranca: Brigada Militar,
Bombeiros, Policia Federal, Ministério Publico e Judiciério.

— Participacdo no Conselho Municipal de Seguranca.

— Fornecimento, em conjunto com o Sindilojas e Sindigéneros, de telefones
celulares para policiais da Brigada Militar para melhorar a infra-estrutura de
comunicagao.

— Parceria na Operacéo Papai-Noel — projeto desenvolvido pela Brigada
todos 0s meses de dezembro para ampliar a seguranca dos lojistas e da
populagdo num dos principais meses de vendas.

CDL Assuntos Juridicos,

Fiscals e Tributarios

a Gestdo 2005/2007 do Presidente
Milton Corlatti, 0 Departamento de
Assuntos Juridicos, Fiscais e Tri-
butarios dedicou a maior parte de
seus trabalhos a revisdo, andlise e ela-
boragéo de contratos que envolvem a
CDL Caxias. O diretor Ilvandro
Roberto Polidoro também destaca o auxilio aos
demais departamentos que compdem a CDL,
munindo-os com informacfes necessarias aos
objetivos dos mesmos, € a orientagdo dada a
Presidéncia e a Diretoria numa série de ques-
tdes que envolviam a Entidade (direta e indire-
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Diretores
Ilvandro Roberto Polidoro
José Quadros dos Santos

tamente) em assuntos relacionados a legislacéo
e tributos, orientando, sugerindo e formalizan-
do pareceres escritos e verbais.

Nesses Ultimos dois anos, o Departamento
de Assuntos Juridicos, Fiscais e Tributarios
representou a CDL junto aos diversos 0rgaos
publicos, onde a presenca de um representante
da Entidade era exigida para discussoes juridi-
cas e legais. Essa participacdo garantiu que a
CDL sempre estivesse bem informada sobre a
legislacéo vigente, incidente ndo sé nas ativida-
des da proépria Entidade como nas acfes dos
comerciantes em geral.
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Diretor
Arcangelo Zorzi Neto

- CDL Ensino

ais de 7 mil pessoas participam dos cursos
e palestras promovidas pelo Depar-
tamento CDL Ensino no periodo de agos-
to de 2005 a julho de 2007 — um crescimen-
to de 167% em dois anos. O namero de
eventos voltados a qualificagdo profissio-
nal também teve um aumento significati-
vo: 55% — foram 107 cursos e 25 palestras.

Além da qualidade dos cursos e das palestras, esse
desempenho positivo também se deve a uma pesqui-
sa de satisfacdo que ¢é aplicada no final dos eventos para saber
como foi o desempenho e sugestdes de novos eventos. A partir
dessa avaliacdo a CDL Ensino passou a realizar cursos com carga
horéaria maior e também em dias alternados, além de realizar trei-
namentos in company para empresas. Os cursos e palestras séo vol-
tados ao publico do varejo, nas mais diversas areas. Nesta Gestao
também foram criados o Curso de Empreendedorismo Comercial, em
parceria com o Instituto Topdown, e o Curso de Visual Merchan-
dising, em parceria com a UCS (o qual ndo se efetivou por nao ter
numero suficiente de inscritos. O Departamento também realizou
cursos de perfil do consumidor e de como preparar com maior efi-
cacia as promogoes.

Outro setor da CDL Ensino que recebeu um grande investi-
mento na Gestdo Milton Corlatti foi o Centro Literario (biblioteca
e videoteca). Foram adquidos 623 livros e 124 DVDs, totalizando
mais de 1,9 mil livros, 250 fitas VHS e 120 DVDs.

' Os numeros

Periodo: Agosto/2005 a Junho/2007
Cursos: 107

Palestras: 25

Participantes em cursos: 1.925
Participantes em palestras: 3.968

Doagdes recebidas como ingresso nos cursos gratuitos
Fundacdo Caxias—1.012,50 kg de alimentos nédo-perecivel
Rim Viver — 10 kg de alimentos ndo-perecivel

Total: 1.022,50 kg

Diretores
Paulo Ricardo Magnani
Victor Hugo Gauer

Desenvolvimento e
Assuntos Extraordinarios

esta gestdo, a pasta de Assun-
tos Extraordinarios ganhou
uma nova denominacédo, pas-
sou a se chamar Departamento
de Desenvolvimento e Assun-
tos Extraordinarios. Com a
mudanga, os diretores passa-

das pela CDL: o Liquida Caxias, que
durante a Gestao do presidente Milton
Corlatti obteve excelentes resultados,
transformando fevereiro, que tradicio-
nalmente é de baixas vendas, em um dos
melhores meses do ano. S6 neste ano de
2007, a campanha injetou, a mais no més

g

ram a ter a tarefa e o compromisso de
criar e recriar campanhas e projetos de
vendas, tendo como objetivo ajudar os
associados a conquistar clientes. "Esse
Departamento passa a desenvolver
acBes que venham a explorar a atividade
comercial de maneira homogénea, pre-
vendo possiveis ameagas e tentando
amenizar, ao maximo, as dificuldades
enfrentadas pelo comércio varejista”,
explica Paulo Magnani.

Além de mobilizar os lojistas a apro-
veitar e explorar as datas festivas como
Dia das Mées, dos Pais, dos Namorados,
Natal, e tantas outras, esse Departamen-
to é responsavel por uma das mais
importantes acfes de vendas promovi-
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de fevereiro, na economia caxiense 7,7%,
cerca de 6,5 milhdes (fevereiro movi-
menta cerca de R$ 85 milhdes).
"Conseguimos mobilizar os setores do
comércio de forma geral, criando um
clima de consumo em nossa cidade e
dando oportunidade a todos participa-
rem de forma cooperada.”

Para orientar empresas fornecedoras
de produtos ou prestadoras de servicos
com relacdo a fixagao de pregos, esse De-
partamento, em parceria com o Procon e
com o Sindilojas, elaborou a Cartilha do
Consumidor. No total foram distribuidas 5
mil unidades. Também como forma de
auxilio, a CDL absorve os custos de um
estagiario que atua no Procon.

. Evolucao

2006

Aumento de 9,62% nas vendas
Participantes 1.250 pontos de vendas
Aumento de 1,36% nas consultas ao SPC

2007

Aumento de 12,46% nas vendas
Participantes 2 mil pontos de vendas
Aumento de 16,5% nas consultas ao SPC
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COMPROMISSO COM
BONS RESULTADOS

Dentro da comunidade, a CDL tem forte

\

parceria com as diversas instituicoes

I

fl

gue tratam de agdes sociais. Atuante em

diversos segmentos, assume em conjunto
com os outros poderes e entidades o
compromisso de fazer da cidade de Caxias

do Sul um lugar cada vez melhor para se
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morar e viver,

7 EE@F:‘_: 7 Atuaimente a CDL conta com 48

profissionais qualificados em diferentes

Rua Sinimbu, 1415 | 4° andar - Centro
Caxias do Sul - RS | www.cdlcaxias.com.br areas de atuaqéo 0s quais atendem

aos 3.500 associados pertencentes aos
diversosramos do comercio e da prestagao
de servicos, tendo a disposicao de seus

clientes mais de 50 produtos, servigos e
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convenios.

D E s E N v 0 u - : Profissionalismo, associado ao dinamismo

e a rapidez, ¢ caracteristica primordial

A

da CDL Caxias, que assegura, assim, a
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certeza de excelentes resultados para a

classe lojista e, € claro, para a sociedade
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caxiense de modo geral.
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