Gestão de Risco Operacional em Shopping Center
- Os Componentes do Sistema de Prevenção de Perdas em grandes Centros Comerciais. -
Quando falamos de um Sistema de Prevenção de Perdas no Varejo pensando em operações isoladas, mesmo que de grandes operações varejistas ou até mesmo quando falamos de um sistema corporativo, não podemos deixar de mencionar os conceitos de “perdas de estoque”, “perdas financeiras”, “perdas administrativas”, “perdas comerciais”, “perdas de produtividade”, “perdas legais” e “quebras operacionais”.  Essas são, segundo os especialistas em Prevenção de Perdas, as principais fontes de perdas nas atividades e operações de varejo. Não é difícil imaginar o quão significativos devem ser os valores das perdas que ocorrem na cadeia logística de um grande sistema varejista. De um modo mais leigo de ver a coisa toda, poderíamos imaginar o quanto se perde entre a origem e o destino final de todo o universo de mercadorias que circula pelas estradas, mares, rios e ares do país. O quanto se perde pelos depósitos e pelas estanterias e palets de tantos centros de distribuição e pontos de coleta. Certa vez, tive a feliz oportunidade de assistir uma matéria em um tele-jornal, onde o repórter fez uma interessante demonstração dos valores perdidos pelos caminhões graneleiros que transportam soja, arroz , feijão e outros grãos, desde de os campos de colheita até os diversos portos do sul e sudeste do Brasil. Agora, em uma rápida pesquisa sobre esse problema, encontrei uma infinidade de matérias jornalísticas com números e valores atuais, vídeos, fotos e depoimentos de produtores que sentem no bolso o peso dessa absurda,  mas verdadeira perda de grãos pelos caminhos que ligam os “quatro cantos” do país. 



Precariedade das rodovias pode levar à perda de 25 mil toneladas de soja no RS
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Fonte: http://zerohora.clicbs.com.br
Estudo da Confederação da Agricultura e Pecuária do Brasil (CNA) mostra que o prejuízo para o país, em cada safra, causado pela perda de grãos durante o transporte por caminhões, chega a R$ 2,7 bilhões, o que equivale a 10 milhões de toneladas de grãos perdidos ao ano. Segundo o pesquisador, as perdas acontecem devido ao péssimo estado de conservação das estradas, a frota de transporte envelhecida e com péssima conservação, além do excesso de cargas por viagem. No portal vidanocampoonline.com encontrei a informação que segundo o especialista em transporte e logística, Antonio Wrobleski Filho, sócio da AWRO Participações e Logística, cada caminhão perde, em média, 60 quilos da carga entre a fazenda e o porto. No endereço eletrônico http://www.mecanica-poliusp.org.br/index.php/poli-premio-ambiental encontrei informações publicadas em 16 de junho de 2011 sobre um projeto para solucionar a perda de grãos no transporte confirmando os dados divulgados anteriormente pela CNA e acima mencionados. O Trabalho da USP acrescenta que o montante representa uma área superior a 2,6 milhões de hectares, equivalente ao Estado de Alagoas. 
Da mesma forma, se fizermos uma rápida pesquisa sobre as demais fontes de perdas no varejo, obviamente também encontraremos com facilidade muito material para demonstrar a importância dos cuidados que um programa de prevenção de perdas deve ter para reduzir o impacto das perdas nos resultados finais de todas as operações varejistas atingidas. Por certo existem muitos dados sobre as perdas produzidas nas baterias de caixas, nas operações de recebimento de mercadoria e nas condições de exposição e de estoque. Até mesmo o consumo de produtos por clientes no interior dos super e hipermercados do país chega a valores significativos. Portanto, fica claro que as diversas fontes de perdas no varejo precisam estar sob constante monitoramento e sob contínua ação de prevenção e combate.  Não é difícil entender e visualizar a extensão dos danos que o varejo sofre em virtude das perdas que ocorrem em toda a sua cadeia logística e operacional, assim como não é difícil visualizar os resultados da utilização de um bom programa de análise de risco em toda a cadeia logística do varejo, no sentido da identificação, análise e tratamento de fatores de risco que possuem potencial significativo de produção dessas perdas.  
Mas se falamos acima sobre perdas em operações isoladas de varejo, inclusive com o exemplo das perdas logísticas pelos milhares de quilômetros das estradas desse país-continente, o que poderemos dizer se considerarmos um sistema com várias operações varejistas dentro de um ambiente fechado, operando juntas, mesmo que concorrentes comerciais, em perfeita harmonia condominial?  Esse condomínio de operações varejistas é um aglomerado de lojas de diversos portes, que juntas podem conseguir maiores recursos para um maior controle sobre a dinâmica das perdas e suas fontes e podem, com isso, conquistar melhores resultados na redução de seus dos efeitos desse significativo problema. Essa união de esforços e somatória de recursos na prevenção de perdas de operações varejistas conjuntas, chama-se Shopping Center. Nas operações de varejo dentro de um Shopping Center, esse é, sem dúvida, um dos principais objetivos estratégicos. 
Um dos Fatores Críticos de Sucesso de um Shopping Center, é a concentração em um único local de um mix extremamente variado de lojas e produtos. Isso conduz a outros Fatores Críticos de Sucesso, como o conforto e a comodidade do cliente e a sensação de segurança que ele consegue perceber no interior desse tipo de Empreendimento Comercial durante as suas atividades de consumo e lazer. Essa reunião de diversas modalidades de comércio varejista torna-se complexa e exige um Sistema de Prevenção de Perdas capaz de prevenir perdas de um modo geral no Shopping Center.  Todas as operações precisam estar protegidas e cobertas pelo sistema de segurança e pelo planejamento de um sistema que seja capaz de fornecer as condições de segurança nas áreas comuns de todo o complexo, reforçando as medidas internas de segurança das operações de cada loja do condomínio comercial.

Assim, dentro do todo de um Shopping Center, as medidas e cuidados internos de cada loja, ou seja, a sua ação de Prevenção de Perdas é complementada por toda a estrutura de segurança das áreas comuns de todo o Empreendimento, como também pelas medidas e sistemas de Prevenção de Perdas das demais lojas, inclusive as concorrentes. Costumo dizer que empresas concorrentes podem “se matar” na área concorrencial comercial, mas em assuntos de segurança sempre vai valer a antiga, talvez milenar lição de que a união faz a força. Se uma campanha publicitária do concorrente der péssimos resultados de vendas, isso representa apenas que vamos vender mais que ele, mas se uma quadrilha conseguir êxito em um assalto em sua loja, isso significa que em todas as lojas do ramo, o risco da ação criminosa é compensatório e também poderemos receber a infeliz visita dos marginais.   Mega lojas, lojas âncoras, lojas satélites, pequenas operações e até mesmo os pequenos quiosques sempre apresentam algum potencial de perda, mas todos têm esse potencial consideravelmente reduzido, simplesmente por estarem todos juntos, dentro do perímetro de proteção do sistema de segurança do Shopping Center. Esse sistema de segurança precisa ser planejado sempre no sentido de garantir os seguintes objetivos fundamentais: 





- Segurança e integridade física e moral de todas as pessoas que visitam ou trabalham no Shopping Center e suas lojas;





- Segurança e integridade das instalações de áreas comuns, comerciais, técnicas e administrativas;





- Segurança e integridade das mercadorias e valores depositados em todas as instalações do Empreendimento.
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Para tanto, será necessária uma Política de Segurança que contemple medidas completas em todos os pontos de influência desses objetivos e que proporcione efetiva redução ou eliminação de fatores de risco que possuam real potencial de impacto sobre a segurança das pessoas, das instalações ou das mercadorias e valores. Essa Política, portanto, deverá apresentar medidas eficazes relativas ao Fator Humano de todo o sistema, à tecnologia aplicada no sistema, às condições das instalações e aos processos operacionais de todas as áreas envolvidas, inclusive das lojas que compõem o condomínio.
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Uma análise detalhada e cuidadosa deverá ser feita no sentido de serem identificados todos os fatores de risco oriundos do sistema de recrutamento e seleção dos colaboradores de todas as operações dentro de um Shopping Center, do programa de treinamento e desenvolvimento dessas pessoas, da qualificação por elas conquistada e do dimensionamento e composição das equipes por elas compostas. Especial atenção deverá ser dedicada à identificação dos fatores de risco nesses mesmos quesitos, quando se tratar das equipes diretamente envolvidas nas atividades de segurança operacional interna às lojas, assim como das áreas comuns de todo o condomínio. 
Igualmente importante, será a identificação dos fatores de risco existentes na tecnologia empregada no sistema. O que existe, se existe, de equipamentos de circuito interno de TV, qualidade, quantidade e operação. Qual é o nível de operacionalidade e confiabilidade do equipamento de comunicações? Qual é a necessidade de sistemas de detecção e alarme e como ela está sendo atendida nas lojas, no mall, nas áreas técnicas, administrativas, nos estacionamentos e no perímetro do Empreendimento? 
As instalações de todo o edifício deverão ser incluídas na busca por fatores de risco. As condições gerais de arquitetura, lay-out, disposição de salas, depósitos, portas, janelas e até mesmo de cofres deverão ser muito bem avaliadas. Tudo que possa apresentar qualquer tipo de vulnerabilidade não poderá deixar de ser profundamente analisado. Até ao detalhe da disposição de vitrines, prateleiras e balcões, a análise deverá descer. É muito comum em Shopping Center, ocorrer muito atropelo nas obras de lojas, sempre em virtude de prazos de entrega muito reduzidos. As negociações de contratos com previsões de multas por atrasos de obras e a necessidade de inicio de operações e do tão desejado faturamento comercial, acabam por provocar uma infeliz priorização na conclusão e entrega da obra, em detrimento das condições de segurança das instalações da loja. Se a instalação de algum reforço de segurança na vitrine, por exemplo, pode atrasar a inauguração da loja, por certo a opção será pelo estouro da champaghe na data prevista. Raras vezes vi essa situação se inverter.
E finalmente, completando a implementação de uma Política de Segurança, deverá ser incluída a análise e avaliação de todos os processos existentes dentro do complexo chamado Shopping Center. Começando pelo seu Plano de Segurança, a disposição de seus postos de serviço de vigilância e sua área de cobertura, a missão e atribuição de cada posto. Os procedimentos, normas gerais, regimento interno ou qualquer outro tipo de instrumento interno que regule e discipline a rotina diária das lojas e da administração de todo o Empreendimento. Quais são os métodos e ferramentas de gestão empregados? Que fatores de risco podem estar associados aos processos utilizados pelas Gestões do Empreendimento e das lojas, assim como pela Gestão dos sistemas de segurança das áreas comuns e das operações internas das lojas?
Uma das ferramentas de gestão de segurança é sem dúvida um bom método de análise de risco estratégico. Toda operação que envolve ao mesmo tempo, segurança de pessoas, segurança de instalações e segurança de bens e valores, deve, até mesmo antes de ser iniciada, ser contemplada com uma boa Análise de Risco Operacional. O método utilizado deverá ser capaz de identificar fatores de risco relacionados com os Recursos Humanos envolvidos na operação, com toda a tecnologia empregada, com as condições gerais de segurança das instalações e do ambiente interno e com os métodos e processos utilizados na gestão de toda a operação. Esses são fatores internos e sensíveis a ações dos gestores do sistema. Os fatores relativos ao ambiente externo, embora não sujeitos às ações internas dos gestores, como por exemplo, as condições de criminalidade regional ou à existência de alguma nova modalidade de crime, também devem ser alvo de acompanhamento e monitoramento constante, feito pelo sistema de segurança. Um bom método, deve ainda produzir uma informação precisa sobre as probabilidades de concretização de cada risco identificado e, nesse caso, qual será o impacto sobre os objetivos estratégicos das operações atingidas. Finalmente, o método deverá apresentar soluções e propor um plano de ações direcionadas para mitigar ao menos, os riscos de maior probabilidade e maior impacto sobre o negócio. 
Assim, a Prevenção de Perdas das operações de varejo em Shopping Center está incrustada em um sistema muito mais complexo e completo do que a Prevenção de Perdas de uma operação isolada, no centro de uma cidade, por exemplo. É assim como se uma operação solitária, no meio agressivo e perigoso, se mudasse para dentro de uma fortaleza, ao lado de várias outras operações, juntas, todas protegidas por um sistema geral e abrangente. As medidas de Prevenção de Perdas das operações das lojas integram-se com as medidas de Segurança do Shopping Center, resultando num sistema completo que garante um elevado nível de risco para pretensos agressores. 

Recentemente, participei de um Seminário sobre Segurança e Gestão de Crise em Shopping Center promovido pela Associação Brasileira de Shopping Centers – ABRASCE – e tive a oportunidade de assistir a palestra do Sr Hank Siemers,  executivo de segurança da Tiffany Co., a famosa joalheria americana. Mr. Siemers Informou que um dos pilares da Política de Segurança Tiffany é a avaliação, em cada loja no mundo, da relação RISCO X RECOMPENSA que normalmente motiva ou desmotiva o criminoso a tentar uma ação contra determinada instalação. Como no caso deles, a recompensa sempre será grande, jóias de grande valor, o trabalho então a ser realizado é aumentar o risco para a ação criminosa. Assim, a presença de suas lojas no interior dos Shopping Centers atende perfeitamente a esse conceito. Como a platéia era predominantemente de composta por profissionais de segurança em diversos Shopping Centers brasileiros, o Mr. Siemers concluiu a sua palestra solicitando que seus ouvintes busquem uma maior integração com os lojistas. Que os ousam e lhes dediquem atenção, pois essa integração potencializa e amplia todas as vantagens que os leva a decidir por operar dentro de um Shopping Center. 
Portanto, a Prevenção de Perdas no varejo dentro de um Shopping Center possui, além de todos seus componentes internos, os componentes do sistema de segurança do Shopping e ainda conta com a assessoria técnica de segurança dos profissionais especialistas em segurança de Empreendimentos Comerciais. Obviamente, existem diversas outras vantagens das operações varejistas dentro do Shopping Center. Conforto ambiental, comodidade e facilidade de estacionamento e forte poder de atração de clientes consumidores, são alguns deles. Mas não resta dúvida de que o fator segurança é o ponto crucial e de maior importância para Prevenção de Perdas das operações internas de todas as lojas.
Não poderia concluir esse artigo, sem antes lembrar ao leitor, muito provavelmente um Gestor de Prevenção de Perdas ou um Gestor de Segurança Empresarial, que todos já podemos contar com Normas Internacionais ISO e Normas Brasileiras de Regulamentação –NBR, que podem nos auxiliar na importante missão de proteção de pessoas, instalações e bens. As Normas ISO 31.000 e a ABNT NBR 31.000, ambas publicadas em 2009, apresentam as diretrizes da Gestão de Risco que podem contribuir para a elaboração de uma Política de Segurança capaz de produzir resultados importantes para a redução do nível de risco empresarial. Da mesma forma, a Norma ABNT NBR 15.999-1/2007, apresenta diretrizes para a implantação de Programa de Gestão de Crise e Plano de Continuidade de Negócio, ações também de importância estratégica para as organizações assessoradas pelos profissionais de Gestão de Segurança.  Para os Gestores de Prevenção de Perdas, Gestores de Segurança e Gestores de Risco, recomendo atenta leitura dessas Normas, que podem ajudar na elaboração de Políticas de Segurança e Planos de Ação de suas áreas de assessoria empresarial.    

Se enxergarmos então a Gestão de Risco em Shopping Center com a ótica da Prevenção de Perdas das operações varejistas, vamos ver um sistema composto por equipes, tecnologia, instalações e processos internos, protegido por um sistema composto por equipes, tecnologia, instalações e processos, mas se enxergamos a Gestão de Risco em Shopping Center com a ótica da segurança do Empreendimento, vamos ver um sistema composto por equipes, tecnologia, instalações e processos que protege um sistema composto por equipes, tecnologia, instalações e processos internos. Simplificando, significa que de qualquer lado que se olhe a Gestão de Risco em Shopping Center, o que se vê é um sistema composto pelas Políticas de Prevenção de Perdas das operações das lojas, ampliadas e potencializadas pela Política de Segurança e Gestão de Risco do Shopping Center.  
Finalmente, fica evidente que a integração dos dois sistemas, Prevenção de Perdas de todas as operações de lojas e Política de Segurança do Shopping, estabelece uma salutar simbiose e produz importantes interfaces para a conquista dos melhores resultados para a Prevenção das tão indesejadas Perdas nas operações varejistas, formando um todo onde a relação RISCO X RECOMPENSA é extremamente desfavorável ao pretenso agressor, seja ele externo, seja ele interno. Se todas as operações varejistas de um Shopping Center, com suas Políticas internas de Prevenção de Perdas, assumirem posturas positivas em relação à Política de Segurança de todo o sistema, o risco para possíveis ações criminosas será muito alto e muito provavelmente desmotivador para os seus agentes. 
Antonio Carlos Tammenhain
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