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RESUMO

7

A prevencdo de perdas no varejo € um tema pouco explorado dentro do
universo académico. Este trabalho buscou demonstrar a importancia desta area
dentro da pesquisa em administracdo. Para isto, foi conduzida uma revisdo
sistematica de artigos da area. Este método permitiu a identificacdo de cinco areas de
pesquisa e dos seis subtemas mais comuns dentro da area de prevencao de perdas.
Com base nos resultados obtidos, através da reviséo sistematica, foram conduzidas
entrevistas com trés profissionais da area de prevencdo de perdas que atuam no
Brasil, de modo a avaliar se os resultados trazidos pelas pesquisas realizadas sobre
o tema refletem as situagcdes encontradas na pratica por estes profissionais. Desta
forma, através da analise dos conteudos das entrevistas, frente ao material coletado
durante o processo de sistematizacao, foi possivel verificar que a grande maioria dos
resultados obtidos nas pesquisas académicas estdo condizentes com a realidade
enfrentada pelo profissional de prevencédo de perdas no Brasil. Destacamos que este
trabalho priorizou relatar perdas decorrentes de furtos em detrimento das demais
causas de perdas como fraudes, quebras operacionais, erros administrativos e erros

operacionais.

Palavras-chave: Revisdo sistematica. Andlise sistematica. Prevencdo de perdas.

Varejo. Furto externo. Furto interno. Furto no varejo.



ABSTRACT

Retail loss prevention is a relatively unexplored subject by academic research. This
paper pretends to show the importance of this subject for business research by
conducting a systematic review of the literature on retail loss prevention. Through this
method, five main research topics and six subtopics were identified. Based on the
conclusions from the systematic review, three Brazilian loss prevention managers were
interviewed, in order to evaluate whether the research about the subject reflects the
daily experiences of these managers. Thus, by analyzing the content of the interviews,
faced by the material collected during the systematization process, it was found that
the majority of results in academic research are consistent with the reality faced by
loss prevention professionals in Brazil. It is important to highlight that this paper
prioritized report loss through theft over other causes like fraud, operational breaks,

administrative errors and operational errors

Keywords: Systematic review. Systematic analysis. Loss prevention. Retail. External

shoplifting. Internal shoplifting. Retail shoplifting.
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1 INTRODUCAO

A &rea de prevencao de perdas normalmente vem associada a gestéo de risco,
porém esta primeira vem conquistando um espaco cada vez maior, de modo que
muitas empresas do varejo ja possuem um departamento exclusivo. Grandes
varejistas tratam prevencdo de perdas como area estratégica e em seus
organogramas ela, normalmente, estd subordinada a presidéncia ou a vice-
presidéncia (SANTOS, 2007).

No Brasil, a partir da abertura as importacées e o consequente aumento da
concorréncia, as empresas perceberam que para recuperar ou aumentar seus lucros
nao bastaria aumentar as vendas, mas também seria necessario aumentar a eficiéncia
e diminuir as despesas (SANTOS, 2007). Ao voltarem-se para dentro da organizacao
os dirigentes perceberam que era possivel reduzir as perdas causadas por erros
operacionais, administrativos, furtos, fraudes entre outras, o que constitui 0 cerne da
prevencao de perdas (LPF, 2012).

A Loss Prevention Foundation (LPF) define perda da seguinte forma:

Perda pode ser melhor descrita como a quantidade de mercadoria disponivel
fisicamente em um local versus a quantidade que supostamente estaria no
local de acordo com os registros de inventario. Em termos mais simples, é a
falta de produtos. (LPF, 2012, traducao nossa)

As perdas no varejo ocorrem de por diversos motivos, entre eles, fatores
internos como: erros administrativos, erros operacionais (quebras operacionais),
furtos e fraudes efetuados por empregados;

E por fatores externos como: erros dos fornecedores, furtos ou fraudes
provocadas por fornecedores, roubo de cargas, furto de mercadoria;

As causas descritas acima e outras, nao relatadas pelos varejistas, somaram
US$ 112 bilhdes em perdas mundialmente no ano de 2012, de acordo com o Global
Retail Theft Barometer 2012-2013 (EUROMONITOR INTERNACIONAL, 2013). A
pesquisa foi feita em 16 paises com 157 empresas, que juntas movimentaram em
2012 US$ 1.5 trilhdes em vendas, representando 18% das vendas globais
(EUROMONITOR INTERNACIONAL, 2013). Esses dados deixam evidentes a
importancia da prevencao de perdas, para qualquer setor do varejo.
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No cenario internacional, esta é uma darea que ja estd consolidada,
principalmente nos Estados Unidos e na Europa. A maioria dos artigos produzidos
sobre esta matéria (académicos ou ndo) sao originario desses paises.

As publicacdes especializadas, como a Loss Prevention Magazine e a Fraud
Magazine, trazem matérias sobre novas técnicas para evitar e identificar perdas e
fraudes. Elas também publicam releases dos novos equipamentos para evitar furtos e
diminuir a perda de inventario, além de entrevistas e artigos de especialistas da area
sobre o cenario atual de prevencédo de perdas, estatisticas sobre os indices de perdas
em diversos paises e segmentos da industria e varejo, bem como outras informacdes
de interesse para os gestores de prevencao de perdas. Ja os artigos académicos
concentram-se mais na parte psicoldgica que leva ao furto, no efeito que a vigilancia
tem sobre os empregados e como ela afeta a experiéncia de compra dos clientes.
Estes temas podem ser vistos, por exemplo, em Friend, Costley e Brown (2010) e
Kajalo e Lindblom (2012). Porém outros autores aprofundam as questdes de como
evitar a perda operacional, procedimentos de prevencdo e aprofundam outras
questdes pertinentes a area conforme veremos adiante na revisao bibliografica.

Também ha relatérios com indices de perdas, furtos e fraudes disponibilizados
por associacdes de varejo, como por exemplo a National Retail Federation (NRF) e o
ja citado Global Retail Theft Barometer (GRTB).

A producdo brasileira de artigos e trabalhos na area de prevencéo de perdas
ainda é insipiente, com pouquissimos trabalhos académicos na area. De modo geral
as publicacdes académicas brasileiras sédo trabalhos de conclusdo de cursos de
graduacgdo e pos-graduacdo que remetem aos temas de prevencdo de perdas em
seguimentos especificos do varejo como, por exemplo, o supermercadista (COSTA,
2010) e de materiais de construcdo (ALMEIDA, 2013). Estudos mais amplos na area
foram realizados por Santos (2007) e Zamith (2007) e Lapa (2010), sendo que o
primeiro e o terceiro fazem parte da revisédo bibliografica deste trabalho. Porém ja
existe um bom volume de publica¢cées ndo académicas de consultorias independentes
e associacoes de varejo e da industria, como por exemplo o portal Prevenir Perdas,
Prevencéao de Perdas Brasil e a Associacdo Mineira de Supermercados (AMIS). Estes
artigos tém o mesmo foco das publica¢cbes estrangeiras citadas anteriormente, porém
adequados a realidade brasileira.
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1.1 DELIMITACAO DO ESTUDO E TEMA DE PESQUISA

O varejo € um setor bastante dinamico. Mesmo com a economia dando sinais
de recesséo, até junho de 2014, o percentual acumulado de crescimento nos 12
meses anteriores era de 4,8%. (IBGE, 2014) Com o cendrio econdmico atual pouco
amigavel, o varejista que pretende se destacar e lucrar mais precisa fazer diferente.
N&o basta apenas vender mais ou oferecer o melhor produto. E preciso estar atento
ao volume de perdas e desperdicios nas empresas.

A intencdo deste trabalho é discutir se prevencao de perdas no varejo € um
assunto relevante no ambito da pesquisa em administragdo. Para responder essa
questao serd feita uma andlise dos estudos e relatérios sobre prevencéo de perdas
mais relevantes publicados. O objetivo é organizar as informacdes e conceitos mais
relevantes sobre a area de forma sistematica e confiavel. Dessa forma sera
demonstrada a relevancia da prevencdo de perdas como area estratégica de uma
organizagdo. Esta analise se dara através de revisdo sistematica, técnica através da
qual sédo “reunidas todas as evidéncias empiricas que se encaixam em critérios pré-
especificados, a fim de responder uma pergunta de pesquisa especifica” (HIGGINS e
GREEN, 2011, traducdo nossa), além de contribuir para o entendimento do modo e
elaboracdo das pesquisas e as suas tendéncias, tornando-se “uma base mais
confiavel para os profissionais e legisladores tomar suas decisbes e agir”
(TRANFIELD, DENYER e SMART, 2003). Serédo incorporadas a este trabalho as
opinides de profissionais da area de prevencdo de perdas sobre o0s temas mais
pesquisados, buscando verificar se os resultados desses trabalhos académicos tém
aplicacdo pratica. Também serdo verificadas suas visfes sobre as tendéncias e

desafios para o setor nos proximos anos.

1.2 JUSTIFICATIVA

A area de prevencao de perdas apresenta um enorme potencial de estudo, visto

que, apesar de sua importancia estratégica, poucos trabalhos académicos tém sido
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desenvolvidos sobre este assunto. Conforme Guthrie e Guthrie (2007) isto se deve ao
fato de prevencdo de perdas ser o “lado escuro” do negocio e é vista de modo
negativo, levando as pessoas a preferir pesquisar temas mais positivos que envolvem
a administragéo de uma empresa, como por exemplo o marketing.

Desde 0 momento em que um novo negaocio é aberto seu administrador deve
estar tdo preocupado com a venda quanto com a perda. Este deve ser um ponto de
atencao constante e ndo deve ser relegado ao segundo plano. Na maioria dos livros
de administracdo de varejo como os de Levy e Barton (2000) e Mattar (2011) ha
instrucdes detalhadas de como montar um plano de negadcios, identificar o perfil do
seu cliente, como escolher o melhor local para instalar sua empresa, mas ndo ha uma
Unica linha sobre como evitar perdas. Apenas no livro de Parente (2000) encontramos
um capitulo dedicado a “Melhoria continua e eliminacdo de desperdicios”. Neste
capitulo o termo desperdicio abrange toda e qualquer perda, desde recursos
financeiros e materiais até tempo, e € bastante voltado para os conceitos de qualidade
total e o modelo Conway de melhoria continua e eliminacdo de desperdicio
(PARENTE, 2000).

A 132 Avaliacdo de Perdas no Varejo Brasileiro, conduzida pelo Programa de
Administracdo de Varejo da Fundacdo Instituto de Administracdo (PROVAR/FIA)
indica que no ano de 2012 “as perdas no varejo representaram 1,83% do faturamento
bruto do setor” (PROVAR/FIA, 2013). Essa mesma pesquisa indica que o varejo
brasileiro movimentou, R$ 98 bilhdes, sendo assim as perdas chegam ao montante
de R$ 1,7 bilh&o.

O PROVAR/FIA realiza esta avaliagdo desde o ano de 2001, ela avalia os
resultados de perdas dos seguimentos de supermercado, farmacia, construcao civil e
vestuario (PROVAR/FIA, 2013). Abaixo o Grafico 1 contém a série historica de perdas

no varejo brasileiro desde o inicio da publicacéo.



Gréfico 1 - indice geral de perdas no varejo brasileiro
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Neste trabalho pretendemos fazer uma revisdo sistematica das publicacbes

disponiveis sobre prevencdo de perdas no Brasil e no exterior com foco no varejo,

buscando identificar quais sdo os temas mais pesquisados dentro desta area.

Demonstrar, através de entrevistas com profissionais da area, se os conhecimentos

obtidos através dessas pesquisas estdo condizentes com a realidade da area no

Brasil. E verificar, qual a opinido desses profissionais sobre as tendéncias e desafios

para este setor nos proximos anos. Por fim, a inten¢do ao final deste trabalho é

demonstrar que os temas pesquisados em prevencao de perdas séo relevantes para

a administracdo de varejo e que esta € uma area importante e deve ser levada em

conta no planejamento estratégico e na hierarquia organizacional de uma empresa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O interesse por prevencdo de perdas esta ligado diretamente com o
crescimento do consumo. Até a década de 1960 as lojas contavam com
departamentos de seguranca, que eram responsaveis por evitar furtos ou roubos nas
lojas, porém a seguranca patrimonial somente ndo estava sendo efetiva (LEE, 2003).
Era necessario que pessoas passassem a se dedicar a analisar como evitar esses e
outros crimes contra o patriménio da empresa.

Entao, a partir da década de 1970, nos Estados Unidos, perdas e fraudes ganha
um novo enfoque. Os executivos entendem que € melhor adotar uma postura proativa
ante as perdas, visto a abordagem reativa ndo estava as evitando, e estas
continuavam a aumentar, entdo surgem os departamentos de loss prevention
destinados a identificar e prevenir possiveis perdas (LEE, 2003). De la para ca
diversas técnicas e equipamentos foram desenvolvidos com o objetivo de evitar e
identificar possiveis focos de perdas.

No Brasil as empresas passaram a olhar com mais atencao para a prevencao
de perdas durante década de 1990 (SANTOS, 2007; LAPA 2010). Com o aumento da
oferta de crédito, os consumidores, que antes compravam a vista, passaram a adquirir
suas mercadorias a prazo, dessa forma o ciclo operacional das empresas foi afetado,
obrigando-as a identificar internamente formas de diminuir as despesas e aumentar a
margem de lucro (SANTOS, 2007). Somado a isso ocorre a entrada de organizacdes
multinacionais no pais o que forcou as empresas brasileiras a serem mais
competitivas (LAPA, 2010). As empresas de varejo internacionais também trouxeram
consigo praticas que visavam mais produtividade e menos desperdicio (ou perda),
diminuindo assim os custos operacionais, possibilitando que fosse oferecido ao cliente
um produto de melhor qualidade com menor pe¢o (PARENTE, 2000). Esse conjunto
de mudancas fez com que os varejistas brasileiros vissem a reducéo de perdas como
uma forma de aumentar sua competitividade no novo mercado que se desenhava.

Os estudos e pesquisas conduzidos na area de prevencao de perdas, em geral,
abordam os temas relacionados a perdas de inventario, principalmente em
decorréncia da pratica de furtos internos e externos, e prevencdo dessas perdas
através do uso de tecnologias que facilitam o monitoramento, tanto dos produtos em

transporte e estocados, quanto de funcionarios e clientes mal-intencionados. Dentro
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dessas duas grandes areas é importante destacar alguns conceitos que guiardo a

execucao da revisao sistematica do grande tema.

2.1 PERDAS DE INVENTARIO

Perdas ¢é a diferenca entre o que deveria estar no estoque e o que de fato temos
em estoque (LPF, 2012), ou seja, € toda a ocorréncia capaz de gerar uma distor¢cao
no estoque de mercadorias (LAPA, 2010). Santos (2007) conceitua perdas de forma
mais ampla, como sendo “ocorréncias que provocam impacto negativo nos negoécios
da empresa, gerando prejuizo e reduzindo lucros.”

As perdas de estoque sao identificadas apds a execucao de um inventario e
sao o resultado da diferenca entre os estoques fisicos e contabeis (SANTOS, 2007).
Existem diversos fatores que podem ocasionar esta perda de mercadoria como, por
exemplo: furto externo, furto interno, quebras operacionais, erros administrativos,
fraudes cometidas por funcionarios, transportadores ou fornecedores, entre outros
(SANTOS, 2007; LAPA, 2010).

A maioria dos trabalhos publicados analisados abordam as tematicas de furto
externo e interno, visto que somados eles representam, em torno, de 70% das causas
de perdas de inventario informadas pelas empresas brasileiras respondentes do
Global Retail Theft Barometer 2012-2013 (EUROMONITOR INTERNACIONAL,
2013).

Furto é, conforme o Cédigo Penal Brasileiro, “subtrair, para si ou outrem, coisa
alheia” (BRASIL, 1940). O criminalista americano David Cressey (apud LPF, 2012),
diz que ha trés fatores que levam uma pessoa a cometer um furto ou algum ato ilicito:
(1) Motivacdo, que € a vontade de efetuar que leva a efetuar o furto. (2)
Racionalizacdo, que é justificar para si que é aceitdvel cometer aquele furto. (3)
Oportunidade de poder cometer o furto.

No Brasil o furto externo €, o maior causador de perdas de inventéario, conforme
0 Global Retail Theft Barometer 2012-2013 (EUROMONITOR INTERNACIONAL,
2013) este fator representou 42% do total das perdas de inventario. Este tipo de furto
€ praticado por supostos clientes da loja. Estes criminosos ndo possuem um perfil

especifico, qualquer um pode cometer o crime, desde senhoras idosas até pré-
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adolescentes, “de todas as cores, idades e posi¢des sociais.” (COLAPINTO), mas eles
podem ser enquadrados como amadores ou profissionais (LPF, 2012).

Criminosos amadores cometem pequenos furtos eventualmente, alguns
cometem 0 ato por “por pressdo, por terem uma necessidade especifica ou por
estarem em situacdes pessoais complicadas” (LPF, 2012). Ja criminosos profissionais
sdo aqueles que vivem de seus crimes, efetuado o roubo de grandes quantidades de
mercadorias para revende-las posteriormente (LPF, 2012). E bastante comum a
existéncia de quadrilhas organizadas para efetuar grandes furtos em lojas e roubos
de carga. (LPF, 2012)

Furtos internos séo a segunda maior causa de perdas, sendo responsaveis por
28% dos furtos de mercadorias em lojas no Brasil (EUROMONITOR
INTERNACIONAL, 2013). Eles sao assim definidos, pois os responsaveis pelo furto
de mercadorias ou numerarios sao os proprios funcionarios da empresa. Esse indice
decorre da facilidade de acesso que os empregados tém as areas de descarga,
estoque e conhecimento de fragilidade do sistema de vigilancia ou de pagamento
(LPF, 2012).

Outras fontes de perda, citadas com menor frequéncia nos trabalhos de
pesquisa sdo as quebras operacionais, erros administrativos, perdas financeiras e
fraudes cometidas por funcionérios, fornecedores e transportadores.

Sé&o consideradas quebras operacionais os produtos improprios para venda em
decorréncia de avarias, deterioracdo ou pelo término do prazo de validade (LAPA,
2010). Erros administrativos sdo falhas sistémicas ou de processo que provocam
distor¢Bes no estoque contabil (SANTOS,2007). As perdas financeiras decorrem de
assaltos, inadimpléncia, fraudes na utilizacdo de cartdbes ou cheques e fraude em
operacoes eletrénicas. Por fim, as fraudes de fornecedores e transportadores ocorrem
na entrega dos produtos, seja pela subtracdo de pecas ou por desvio de mercadoria
(SANTOS, 2007)

2.2 TECNOLOGIA EM PREVENCAO DE PERDAS

O desenvolvimento de tecnologias de monitoramento remoto, como 0 circuito

fechado de televisdo (CFTV), contribuiu para a adoc&o desta postura mais preventiva
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frente a possiveis subtracdes. O CFTV, como sistema de seguranca, “consiste em
uma camera, um monitor e um equipamento de gravacdo. A camera € usualmente
posicionada em um lugar que permita uma boa visibilidade da area [...]. A transmissao
das imagens € monitorada e gravada em um local separado e é possivel capturar
quadros de imagens do videoclipe.” (HARIS, JONES, HILIER e TURNER, 1998,
traducdo nossa). Surette (2004) relata que h& discordancias sobre a data de inicio do
uso do CFTV voltado para a vigilancia, mas a maioria das publicagdes creditam a
Inglaterra, nos anos de 1960, como sendo a pioneira na utilizagdo desta ferramenta.

Outra forma extremamente popular de evitar furtos é a utilizacdo de alarme
antifurto nos produtos, os chamados Eletronic Article Surveillance (EAS) que, como ja
diz o nome, protege de forma eletronica a mercadoria. O sistema de EAS funciona
através do conjunto formado pela etiqueta de alarme colocada no produto e antenas
de alarme colocadas, em geral, na saida as lojas e em outros pontos onde possa
haver furto ou desvio de mercadorias, como banheiros, provadores e areas de
retaguarda (SANTQOS, 2007).

Essa tecnologia consiste na colocacdo de uma etiqueta de papel ou plastica
contendo um circuito eletrénico, que estando ativo, ao passar pelas antenas de
alarme, ele capta o sinal emitido por ela e o responde, ativando o aviso sonoro ou
luminoso do equipamento (SANTOS, 2007). Estas etiquetas sdo passiveis de serem
ativadas ou desativadas, quando o cliente efetua a compra a etiqueta é tornada inativa
(RFID JOURNAL, traducédo nossa), caso ele decida devolver o produto a etiqueta é
novamente ativada e o produto pode voltar para a area de vendas protegido.

As tecnologias EAS mais comumente utilizadas sdo acusto-magnético,
eletromagnético e radio frequéncia (SANTOS 2007).

Independentemente do tipo de tecnologia EAS utilizada existem basicamente
de dois tipos de etiquetas: label e rigida. As etiquetas label sdo coladas ou costuradas
ao produto, portanto, ndo sdo passiveis de remocao, elas sdo desativadas apos a
compra, permitindo que o cliente passe pelas antenas sem que nenhum sinal seja
disparado. Ja as etiquetas rigidas sdo presar as mercadorias, usualmente, por um
pino metalico ou im4, esta etiqueta, em geral, ndo pode ser desativada, entdo ela é
removida da mercadoria ap0s a aquisi¢cdo e pode ser reutilizada para proteger outras
pecas.

O sistema de EAS acusto-magnético, como podemos deduzir pelo nome,

funciona através de uma combinacdo de vibracdo e magnetismo. Os produtos
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protegidos por este sistema possuem uma etiqueta label semirrigida que contém uma
tira magnética flexivel, que gera um campo magnético quando esta ativa e este vibra
ao passar pelo campo magnético formado pelas antenas de deteccdo (HERZER,
2002). Esta etiqueta somente € desativada apés a compra do produto, por um
processo de desmagnetizacdo da tira magnética, impedindo assim a vibracéo da liga
metalica flexivel interna (HERZER, 2002).

A deteccéo de furto através de alarme eletromagnético € bastante parecida com
0 sistema acusto-magnético, porém a liga metdlica utilizada na etiqueta € amorfa, e a
interac&o ocorre somente com o campo eletromagnético (HERZER, 2002). As antenas
identificam a etiqueta ativa através da modificacdo no campo magnético da antena
produzida pela etiqueta (HERZER, 2002).

Esses dois sistemas somente identificam que ha um produto com etiqueta ativa
proximo a antena, mas ainda séo incapazes de detectar quantos séo e 0 que séo, pois
a tira magnética (ainda) ndo é capaz de emitir informac¢6es (HERZER, 2002).

A tecnologia de radio frequéncia é mais conhecida pela sua sigla RFID, que
vem do seu nome em inglés radio frequency identification. O uso de RFID para
identificacdo e rasteio ndo € novo. O RFID foi descoberto em 1935 pelo fisico escocés
Sir Robert Alexander Watson-Watt, como uma forma de identificar a aproximacéo de
avides a grandes distancias (ROBERTI, 2005). Os alemdaes aperfeicoaram a técnica
a fim de permitir a identificacdo se 0 avido era amigo ou inimigo, baseado nos giros
que os pilotos aleméaes faziam ao se aproximar de suas bases, isso gerava um sinal
diferente no detector de radio frequéncia (ROBERTI, 2005). Desde a sua criacao até
a atualidade a tecnologia RFID se desenvolveu muito, sendo largamente usada para
rastreamento de contéineres de carga (ROBERTI, 2005). As etiquetas ficaram
menores, mais baratas e mais faceis de aplicar em pequenos produtos, isso permitiu
a expansao desse sistema de controle para o varejo.

O RFID permite que uma peca seja rastreada desde a sua fabricacdo até a sua
comercializacdo. Ele funciona pelo uso de duas antenas, uma transmissora, que é a
antena de alarme ou coletor de dados! e outra receptora que é a etiqueta colada no

produto (SANTOS, 2007). Quando a etigueta € aproximada das antenas, “o

transmissor energiza a etiqueta e gera um sinal que é lido pelo receptor” (SANTOS,

! Coletores de dados: “S&o equipamentos remotos gque possuem a funcéo de efetuar a leitura do codigo
de barras de produtos, gerando a informacéo para o banco de dados central, seja por via de radio
frequéncia ou por descarregamento fisico das informacées. ” (SANTOS, 2007)
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2007), que informa os dados contidos naquela etiqueta, como origem do produto,
quantidade de pecas produzidas, cor, modelos, entre outras informacfes escolhidas
pela empresa demandante do produto (ROBERTI, 2005).

Atualmente o RFID vem se destacando como ferramenta de ponta no combate
as perdas, pois muito além de um artefato de protecédo a mercadoria contra roubo essa
etiqueta é capaz de trazer informacgdes sobre o produto que aumentam a acuracidade
na coleta de informagdes da carga transportada (HARDGRAVE, 2014). Veremos mais
adiante, que uma das grandes dificuldades enfrentadas pelos varejistas em geral é a
perda de inventéario e esta tecnologia tem se desenvolvido no sentido de tornar mais
rapido e preciso o recebimento da carga, bem como a realizacédo de inventarios.

Além do sistema de deteccdo de furto de mercadorias também existem os
sensores de alarme de intrusdo ou de presenca, que detectam a entrada de pessoas
ndo autorizadas fora do horario de funcionamento da unidade. Esses sensores sao
instalados em pontos estratégicos (SANTOS, 2007), proximos a portas, janelas, ou
gualquer outro lugar que permita a entrada na loja.

A prevencdo de perdas ndo é feita apenas com aparatos tecnoldgicos, as
pessoas também sdo importantes. Por isso é necessario ter uma equipe de prevencgao
de perdas bem treinada e que conheca bem os eventuais pontos fracos do negécio
(SANTOS, 2007). A equipe de pessoas que faz a segurancga ou a fiscalizacao da loja,
deve ser bem treinada e estar sempre atenta a movimentagdes suspeitas, pois cabe
a eles efetuar a inibicdo do furto, seja apenas pela sua presencga ou ao oferecer ajuda
ao suspeito. Eles também devem ser treinados para conduzir situacdes onde o
suspeito é abordado com mercadorias, deve saber exatamente o que fazer apds a
confirmacédo do furto. INTERNATIONAL JOURNAL OF RETAIL & DISTRIBUTION
MANAGEMENT, 1974)

2.3 PREVENCAO DE PERDAS E ADMINISTRACAO

E importante que todo o gestor de varejo, assim como de outros seguimentos
de negdcio, conheca e mapeie 0s principais motivos de perdas de bens e mercadorias,
pois somente assim sera possivel definir e controlar os resultados esperados com a

introducdo de ferramentas de prevencdo de perdas (PARENTE, 2000). Essas
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informacdes também permitirdo a definicdo das tecnologias que melhor se adaptam
ao seu negocio, levando em conta os recursos disponiveis para investir nessa area.
Como o varejo é um setor muito dinamico é importante ter em mente que “estratégias
preventivas ndo podem ser focadas apenas em reduzir furto e outras perdas. Elas
devem considerar as diversas necessidades, ideias, estratégias, filosofias,
preocupacoes, limitacdes e o potencial do setor de varejo.” (LPF, 2012, p. 10, traducéo
nossa).

Tendo em mente 0s conceitos apresentados este trabalho lanca novamente a
pergunta que orienta este trabalho: Quais sdo os elementos de pesquisa privilegiados

nos estudos sobre prevencao de perdas no varejo?
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3 OBJETIVOS

A area de prevencéo de perdas no varejo € ainda pouco explorada no Brasil. A
producdo académica nesta area € quase inexistente. Este trabalho se propde a fazer
uma revisao sistematicas das publicacfes nacionais e internacionais da area levando

em conta os objetivos descritos a seguir.

3.1 OBJETIVO GERAL

Efetuar uma revisdo sistematica das publicacdes sobre prevencéo de perdas
no varejo, com o objetivo de demonstrar quais sdo 0s elementos de pesquisa

privilegiados nos estudos sobre prevencéo de perdas no varejo

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar levantamento de artigos e publicagcdes dentro do tema
prevencéo de perdas no varejo;

e Organizar de forma sistematica os conceitos e definicbes trazidas por
tais trabalhos;

e Analisar em que pontos a producdo académica do assunto esta alinhada

com a prética gerencial no Brasil.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho esta dividido em duas etapas. Na primeira serd conduzida uma
revisdo sistematica das publicacbes na area de prevencdo de perdas no varejo,
enguanto na segunda serdo realizadas entrevistas com profissionais da area sobre as
tendéncias e desafios do setor para os préximos anos.

A revisao sistematica foi escolhida como forma de pesquisa, pois este método
possibilita agrupar uma grande quantidade de conhecimento a fim de contribuir para
responder uma (ou varias questdes) a cerca de um determinado assunto
(PETTICREW e ROBERTS, 2006). A revisdo sistematica é utilizada para “mapear
areas de incerteza e identificar onde pouca ou nenhuma pesquisa relevante foi
realizada e onde sdo necessarios novos estudos” (PETTICREW e ROBERTS, 2006,
traducdo nossa). Como a area de prevencdo de perdas no varejo possui artigos
dispersos e pouco conhecimento consolidado, consideramos que este seria a melhor
forma de conduzir a pesquisa.

Petticrew e Roberts (2006), também destacam que a reviséo sistematica pode
ser utilizada em areas com poucas pesquisas, como € 0 caso deste tema, para
destacar a falta de informacdes e apontar que o conhecimento esta baseado em bases
empiricas limitadas, além de identificar lacunas e direcionar futuros esforgos de
pesquisa. Estes mesmos autores destacam que €& importante evitar trabalhos
duplicados na area, visto que a revisdo sisteméatica € uma sintese critica de estudos
publicados na area de interesse.

Sendo assim, inicialmente buscou-se saber se existiria outra revisdo
sistematica na area de prevencdo de perdas no varejo, pois, sendo 0 tema pouco
explorado, ndo haveria sentido em efetuar um trabalho adicional nesta mesma linha.
Foram realizadas pesquisas nas bases de dados CAPES e EBSCO Host pelos termos
“systematic review retail loss prevention”. Esses termos foram assim escolhidos, pois
foi considerado que trariam qualquer resultado de reviséo sistematica, caso existisse.
Nenhum dos resultados que obtidos remeteu ao assunto de interesse.

Para que o a revisdo sistematica pudesse ser desenvolvida, era necessario,
durante a fase da pesquisa, que fossem definidos os critérios de inclusdo dos estudos
a serem avaliados, estabelecendo o que torna um estudo elegivel ou néo para a
revisdo sistematica dada a pergunta proposta. (PRETTICREW e ROBERTS, 2006).
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Somente com uma avaliacdo prévia dos artigos existentes na area seria possivel
avaliar se haveria material suficiente para conduzir o processo de revisao sistematica.

O objetivo é demonstrar quais sdo 0s temas mais pesquisados em prevencao
de perdas no varejo. Entéo, o primeiro critério de inclusdo é ser um estudo académico
que envolva prevencdo de perdas. O segundo critério € que o estudo indique
procedimentos para evitar a prevencdo de perdas no varejo ou que traga estatisticas
sobre o impacto das perdas Cabe ressaltar que outros critérios de refinamento foram
utilizados de acordo com os resultados obtidos durante a pesquisa

Foi iniciada a pesquisa por publicacdes dentro de area de prevencao de perdas
no varejo. Duas bases de periddicos foram eleitas para a pesquisa, a saber, a da
Coordenacédo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e da Elton
B. Stephens Co. information services (EBSCO). Para efetuar essa busca foram
selecionados trés termos recorrentes em prevencao de perdas no varejo em inglés e
seus correspondentes em portugués: retail loss prevention/prevencao de perdas no
varejo, shoplifiting/furto em lojas e retail crime/crimes no varejo.

A tabela 1 abaixo demonstra os resultados potencialmente relevantes? para

cada termo nas duas bases pesquisadas.

Tabela 1 — Resultados de busca potencialmente relevantes

Termos Base de dados

CAPES EBSCO

retail loss prevention 40 1
prevencao de perdas no varejo 0 78
Shoplifiting 2 92
furto em loja 18 0
retail crime 335 21
crime no varejo 17 0
Total 412 192

Fonte: elaborado pela autora

Os artigos selecionados durante o processo de refinamento foram avaliados
durante a sistematizacao conforme os critérios de inclusédo definidos anteriormente.

O trabalho de sistematizagdo teve seu inicio através da selecéo dos artigos
obtidos através da busca nas bases de dados CAPES e EBSCO, conforme citado na
sessao anterior.

A exclusé@o de artigos néo relacionados ao tema de estudo deste trabalho deu-

se, inicialmente, pela avaliagcdo do titulo. De acordo com a premissa do primeiro

2 Os resultados exibidos sdo apenas os classificados em suas bases de dados como publicados em
revistas académicas.
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critério, buscou-se verificar se havia, no titulo, indicios de que o artigo pudesse nao se

referir ao tema de pesquisa em questdo®. O resultado é demonstrado na tabela 2

abaixo:
Tabela 2 — Numero de artigos restantes apés a filtragem pelo titulo
Termos Base de dados

CAPES EBSCO

retail loss prevention 19 0
prevencao de perdas no varejo 0 1
Shoplifiting 0 45
furto em loja 1 0
retail crime 40 8
crime no varejo 0 0
Total 60 54

Fonte: elaborado pela autora

Deste refinamento restou um total de 104 artigos para efetuar a selecédo com
base na analise do contetdo, conforme mencionado no segundo critério, e descarte
de publicacdes repetidas, quando este era o caso. Destes foram excluidos 20 artigos,
em fungdo do conteudo, 12 por ndo estarem disponiveis para leitura na base de dados
assinada e 23 excluidos por repeticéo, totalizando 55 artigos*. Ao final desta selecédo
encontramos 49 artigos que se enquadravam dentro do tema proposto.

A segunda etapa desta pesquisa consiste em entrevistas com profissionais que
atuam como gestores de prevencéao de perdas. As entrevistas foram conduzidas com
perguntas semiestruturadas, ou seja, “questdes abertas, que permitem ao
entrevistados entender e captar a perspectiva dos participantes da pesquisa.”
(ROESCH, 2009). Foram entrevistados trés gestores de prevencao de perdas ligados
a ramos do varejo. Inicialmente foi realizado um contato prévio com um gerente de
prevencao de perdas do varejo de calcados e outro do de vestuéario e com o diretor de
um portal online especializado no assunto. O critério utilizado para esta selecdo dos
entrevistados foi acessibilidade e facilidade de contato.

A sistematizacdo dos artigos nos levou a categorizd-los por temas e oito
perguntas foram elaboradas com base nas subcategorias criadas durante este

8 Os trabalhos excluidos através do titulo foram aqueles que denotavam pertencer a outros temas,
normalmente relacionados a salude, como por exemplo: Weigth-Loss Programs in Convenient Care
Clinics: A Prospective Cohort Study (Wollner, S ; Blackburn, D ; Spellman, K ; Khaodhiar, L ;
Blackburn, GL American Journal Of Health Promotion, 2010, Vol.25(1), pp.26-29); Improving hearing
health for farming families (Lower, Tony ; Fragar, Lyn ; Depcynzksi, Julie ; Challinor, Kathy ; Mills,
Jan ; Williams, Warwick; Rural and remote health, 2010, Vol.10(1), pp.1350)

4 A tabela com as informacdes compiladas, desta etapa no refinamento, esta disponivel no apéndice B
deste trabalho.
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trabalho. O objetivo dessas perguntas era avaliar se os resultados trazidos pelas
pesquisas conduzidas sobre o tema refletem as situacdes encontradas no dia a dia

destes profissionais e quais sdo as suas expectativas em relacdo ao futuro da area.
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5 SISTEMATIZACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os artigos selecionados foram agrupados em cinco grandes temas e
distribuidos em seis subtemas, criados ao longo da leitura e classificacao dos artigos.
Foram agrupados aqueles trabalhos que traziam uma teméatica semelhante dentro dos
diversos assuntos abordados.

Durante esse processo constatou-se que quatro temas eram bem definidos e
mais presentes: furto externo, furto interno, furto externo e interno e tecnologia e
vigilancia. Alguns artigos ndo se encaixaram dentro das tematicas acima descritas e
também ndo havia uma definicdo clara da proposta e, por essa razdo, foram
classificados como outros.

O grafico 2 mostra a distribuicdo dos artigos dentro dos 5 temas.

Grafico 2 — Distribuicéo dos artigos por tema %
Outros
8%

Tecnologia e
Vigilancia
21%

Furto Externo
51%

Furto Externo e
Interno
8%

Furto Interno
12%

Fonte: Elaborado pela autora

O quadro 1, abaixo, mostra a distribuicdo dos trabalhos dentro de seus temas

e subtemas, criados a partir do processo de sistematizacao.
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Furto Externo Furto Interno | Furto Externo e |Tecnologiae |Outros
Interno Vigilancia
Comportamento | El-Dirghami (1974) | Oliphant e Avery, McKay e Guffey, Harris e
Oliphant (2001) | Hunter (2012) Laumer (1979)

McNees, Kennon, | Bamfield Hayes, Downs,

Schnelle, Kirchner | (2006) Backwood (2012)

e Thomas (1980)

Cox, D; Cox A;

Moschis (1990)

Tonglet (2002)

Ferreira e Carvalho

(2009)

Friend, Costley e

Brown (2010)
Ensaios tedricos | Geurts, Andrus e Mishra e Bressler (2011) Howell e
e proposicdes de | Reinmuth (1975) Prasad (2006) Lehocky (1997)

pesquisa

Dickerson (1979)

Bailey (2006)

Thomas e Farrell
(1982)

Nelson, Bromley e
Thomas (1996)

Phillips, Alexander
e Shaw (2005)

Chapmann e
Templar (2006)

Guthrie e
Guthrie (2006)

Bowes (2007)

Gerencial

Bellur (1981)

French, Crask e
Mader (1984)

Lin, Hastings e
Martin (1994)

Asquith e Bristow
(2000)

Ramos (2012)

Bamfield (2004)

Pretious, Stewart
e Logan (1995)

Juridico

Donnell e Peacock
(1972)

Budden, Yergain e
Miller (1991)

Leaver (1993)

Psicologia

Glasscock, Rapoff
e Christophersen
(1988)

Babin, B e Babin, L
(1996)

Sarasalo, Bergman
e Toth (1998)

Krasnovsky e Lane
(1998)

Seguranca

Willmer (1976)

Alstete (2006)

Tonglet e Bamfield
(1997)

Lawrence (2004)

Faria (1977)

Astor (1964)

Dawson (1993)

Pascoe e
Lawrence (1993)

Angelo e
Siqueira (2003)

Prater, Frazier e
Reyes (2005)

Kajalo e
Lindblom (2010)

Pate, Adams e
Meyer (2011)

Fonte: Elaborado pela autora
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Dentro da classificacdo proposta, os artigos enquadrados no tema furto externo
tém em comum uma premissa basica: sédo os furtos realizados por pessoas externas
a loja, usualmente, clientes. Cabe destacar que, ndo apenas o furto, mas outras
atitudes classificadas como anormais por parte dos consumidores podem aumentar
as perdas no varejo, como por exemplo: “alterar precos, destruir ou danificar
mercadorias, depredar as estruturas da loja e solicitar a troca de uma mercadoria a
qual ndo foi adquirida da loja.” (GEURTS, ANDRUS E REINMUTH, 1975, traducédo
nossa). Este é o tema que contém o maior nimero de artigos: sdo 25 no total. E
provavel que a preferéncia por este tema esteja ligada a facilidade de obtencéo de
dados para estudo. Uma vez que ndo ha necessidade de colher as informac6es
diretamente com as empresas, as pesquisas podem ser realizadas junto a
consumidores ou através de registros policiais e legais. Ha de se destacar que ha um
bom numero de artigos que traz a visdo do gerente sobre a ocorréncia desse problema
em sua loja.

J& os trabalhos inseridos na tematica de furto interno sdo aqueles que tratam
da “aquisicdo desonesta de bens do empregador” (BAMFIELD, 2006, p. 845, traducao
nossa) pelos empregados. Estes bens incluem “dinheiro, mercadoria, propriedade,
servicos ou informacdes” (MISHRA e PRASAD, 2006, p.817, traducdo nossa). Este
tema tem um namero reduzido de artigos, se comparado ao furto externo, apenas seis
trabalhos abordam esta tematica. Isso se deve ao fato de que aqui é necessario a
obtencéo de dados fornecidos pelas empresas para que se possa efetuar estimativas
e conduzir a pesquisa. Conforme destacado por Oliphant e Oliphant (2001) e Bamfield
(2006), os furtos internos séo de dificil detec¢do ja que os empregados tém acesso a
areas ndo monitoradas da loja, como estoques, por exemplo. Outro fator que dificulta
essa identificacdo é que para alguns gerentes é dificil admitir a ocorréncia de tais atos.
Estes, entdo, preferem amenizar a situacdo ou ignorar que esta ocorra, evitando a
imagem de que isso é um crime, pois “consideram os empregados como parte da
familia tornando dificil a aceitacdo de que alguém que vocé contratou e trabalha com
vocé é capaz de rouba-lo” (OLIPHANT e OLIPHANT, 2001, traducdo nossa).

O tema seguinte é o de furto externo e interno, onde entado inseridos os artigos
gue tratam dos dois temas anteriores dentro de um mesmo contexto, efetuando
comparacdes e estudos das consequéncias dos furtos cometidos por consumidores e
empregados dentro de um mesmo estabelecimento. Entre os temas especificos, este

€ 0 com menor numero de artigos, apenas quatro se encaixaram dentro desta
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categoria. Embora os dois assuntos, furto interno e externo, sejam amplamente
relacionados, esse baixo numero de artigos indica que os pesquisadores preferem
trata-los individualmente, provavelmente em devido a dificuldade de obtencdo de
dados de empresas, conforme citado anteriormente.

Os artigos relacionados a tecnologia e vigilancia tratam de equipamentos e
procedimentos que visam diminuir a ocorréncia de furtos e a perda de mercadorias.
Os dez artigos selecionados durante o refinamento tratam do uso e dos efeitos que a
tecnologias, acessoérios e processos tém na prevencdo de perdas no comércio
varejista.

Foi utilizada a denominacao outros para 0s artigos que ndo se encaixam em
nenhuma das teméticas acima, porém tratam de prevenc¢éo de perdas. De forma geral
eles sao ensaios teoricos e proposicdes de pesquisa sobre o tema abordando

aspectos diferentes dos citados nas demais categorias especificas.

5.1 COMPORTAMENTO

Neste subtema foram enquadrados todos os estudos dentro dos grandes temas
que tratavam sobre o comportamento de consumidores e funcionarios ante a
situacOes de furto ou sua atuacao na prevencao de perdas, no caso dos ultimos.

Dentro desta proposta, onze artigos tém esse perfil. As pesquisas conduzidas
dentro deste subtema apontam que o furto de mercadorias € um comportamento
criminoso comum e tolerado pela sociedade. Os trabalhos de El-Dirghami (1974),
Guffey, Harrys e Laumer (1979), McNees, Kennon, Schnelle, Kirchner e Thomas,
1980, Cox, Cox e Moschis (1990) e Tonglet (2002) relatam que este é um
comportamento bastante comum entre adolescentes. De modo geral o0s
pesquisadores descrevem que as motivagdes mais comuns para o furto sdo: a
emocao do ato, fatores econdémicos, percepcao de baixos riscos de flagrante e a
presséo do grupo (EL-DIRGHAMI, 1974; COX et al,1990; TONGLET, 2002).

Nado sdo apenas 0s consumidores que cometem esse tipo de crime,
empregados também furtam mercadorias ou dinheiro dos lugares onde trabalham,
porém este tipo de acédo € bem mais dificil de ser detectada (OLIPHANT e OLIPHANT,
2001)
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Cabe destacar que os varejistas ndo arcam sozinhos com 0S prejuizos
causados pelo furto de mercadorias. As perdas auferidas e 0s investimentos em
seguranca sao repassados para o preco dos produtos (EL-DIRGHAMI, 1974,
TONGLET, 2002).

E interessante observar que todos os temas especificos possuem trabalhos
nessa categoria, o que indica que a academia demostra interesse em conhecer 0s
mecanismos que inibem ou impelem o cliente ou o funcionério a apropriar-se de algo
sem pagar.

Furtos podem ser realizados por qualquer pessoa, independente da sua
condicédo social, renda, sexo, escolaridade ou idade (EL-DIRGHAMI, 1974). Conforme
citado anteriormente diversos autores descrevem que os adolescentes tém uma
tendéncia maior a cometer este tipo de crime.

Os artigos de EI-Dirghami (1974) e Cox et al (1990) sdo conduzidos
especificamente com adolescentes. Buscando respectivamente entender o
comportamento do adolescente ante ao ato de furtar e quais os motivos que os levam
a cometer este crime. O estudo de El-Dighami (1974) mostra que a maioria dos
adolescentes tém ciéncia que furtar é errado e que € visto como um crime. Eles
também entendem que essa pratica pode provocar aumento nos precos das
mercadorias vendidas, como forma de compensar o que € subtraido. J& o trabalho de
Cox, et al (1990) descreve quatro fatores que impulsionam os adolescentes a furtar:
(1) Experimentar a emocao envolvida no ato, (2) pressao exercida pelos amigos para
furtar, (3) querer uma mercadoria e ndo querer pagar por ela e (4) querer uma
mercadoria e ela ser proibida para adolescentes (como cigarro ou alcool) ou causar
certo embaraco durante a compra (preservativos ou revistas adultas).O estudo
também mostra que os furtos sdo mais comuns entre os adolescentes do sexo
masculino.

O trabalho de Tonglet (2002) traz uma comparagao entre a proporcao de furtos
realizados por adolescentes de duas escolas e a populagéo que frequenta um centro
de compras, na cidade de Northampton (Inglaterra). O artigo mostra que
proporcionalmente a quantidade de adolescente e que ja furtaram é maior que no
publico em geral, 51% dos estudantes ja furtaram alguma vez, contra 32% dos
consumidores do centro de compras. A pesquisa também indica que o furto nao
depende de um fator isolado, mas sim de uma soma de fatores que influenciam a

decisédo, dentre eles: a percepcédo de facilidade, baixo risco e oportunidade, além da
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influéncia do ambiente familiar e social no qual a pessoa esta inserida (TONGLET,
2002).

Os trabalhos de Tonglet (2002), Ferreira e Carvalho (2009) e Avery, McKay e
Hunter (2012) defendem o ato de furtar vai muito além de necessidades econdmicas,
presséo de grupos ou vontade de possui algo pelo qual ndo se pode pagar (ver Cox
et al,1990). Estes autores incluem, nos trabalhos citados acima, que ética, valores
morais, ambiente familiar e de trabalho influenciam a tomada de decisao ou o ato de
furtar. Tonglet (2002) diz que “o comportamento de furtar (ou néo furtar) é influenciado
por atitudes e valores morais, influéncia social, experiéncias anteriores com furto,
situacdo econdmica e a percepc¢ao dos riscos de ser preso.” (p. 351, traducéo nossa).
O estudo conduzido por Ferreira e Carvalho (2009) mostrou que os fatores que levam
uma pessoa a nao furtar sdo construidos e impostos pela sociedade através dos
valores morais e éticos e do custo social envolvido ao ser pego furtando. Ja Avery et
al (2012) trazem que os valores éticos dos funcionarios mais velhos influenciam seus
pares e o comportamento desses colaboradores ajuda a moldar as ac¢bes dos
funcionarios mais novos criando normas sociais que contribuem para a¢des coletivas,
dentre elas a reducéo de furtos.

Um outro ponto interessante sobre o furto externo é trazido por Friend, Costley
e Brown (2010), que relatam situacdes onde o consumidor é injustamente acusado de
furtar mercadorias. S&o relatadas 9 experiéncias de mulheres neozelandesas entre
34 e 52 anos, que ficaram sob suspeita de furto mesmo sem nenhum motivo aparente
(FRIEND et al, 2010). O trabalho relata que os varejistas costumam dividir os
consumidores em confidveis e nao confidveis baseados em sua aparéncia ou
condicdo social (FRIEND et al, 2010). As histérias relatadas sdo de mulheres que
foram encaixadas no perfil de ndo confiaveis por pertencerem a minorias étnicas,
serem estrangeiras ou serem estudantes. Em todas as historias percebe-se a falta de
atencdo e a presuncao dos empregados das lojas, pois em nenhuma das experiéncias
relatadas ha motivos para acreditar que houve furto, a ndo ser a desconfianca
baseada no perfil das consumidoras.

Os furtos praticados por funcionarios sao tdo comuns quanto os praticados por
pessoas externas a loja. Estima-se que no Brasil 28% do total de perdas no comércio
varejista sejam decorrentes de furtos internos (EUROMONITOR INTERNACIONAL,
2013). As empresas onde foram conduzidas as pesquisas envolvendo este tema

situam-se nos Estados Unidos (ver Oliphant e Oliphant, 2001 e Avery, et al, 2012) e
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no Reino Unido (ver Bamfield, 2006), onde os indices de furto interno sédo de 32% e
33% respectivamente (EUROMONITOR INTERNACIONAL, 2013). Estudiosos do
assunto acreditam que essas perdas podem ser muito maiores, pois apenas uma
pequena parcela do que é furtado é identificada (BAMFIELD, 2006). Muitas empresas
relutam em denunciar ou processar os funcionarios que furtam, pois acreditam que
isso pode “afetar a imagem da empresa negativamente impactando vendas e no valor
de mercado.” (OLIPHANT E OLIPHANT, 2001).

Nenhum dos artigos selecionados indica os motivos que levam os funcionarios
a cometer esse crime. E possivel que a oportunidade e a facilidade de acesso as
mercadorias estimulem a racionalizacéo e levem o colaborador a furtar. Outros fatores
nao citados nos artigos estudados, mas que que poderiam ser levados em
consideracéo, sdo a condigdo socioecondmica dos funcionarios, os baixos salérios ou
dificuldades financeiras, que poderiam impelir o colaborador a furtar. Oliphant e
Oliphant (2001) conduziram um estudo onde era divulgado semanalmente, através de
cartazes afixados na sala de descanso dos funcionarios, a quantidade de produtos
perdidos e o valor financeiro correspondente. A pesquisa demonstrou que esse
método provocou uma queda significativa na quantidade de itens perdidos a cada
semana. Os autores citam que estas “abordagens antigas como publicar as
estatisticas de furto, podem ser tao eficazes quanto algumas técnicas modernas
utilizadas atualmente (cameras de vigilancia, teste de honestidade e etiquetagem de
itens)” (OLIPHANT E OLIPHANT, 2001, p.488).

Bamfield (2006) traz o volume de furtos e fraudes cometidas por funcionarios
em quatro grandes varejistas do Reino Unido. O seu objetivo e explicitar o impacto
gue esses crimes tém na atividade da empresa e tracar um perfil dos empregados que
cometem esses crimes. O estudo demonstrou que o percentual de funcionarios
homens que furtam é ligeiramente maior que o de mulheres, porém o valor médio
furtado por mulheres é maior que o subtraido por homens (BAMFIELD, 2006). O tipo
de crime mais comum nas empresas pesquisadas € o furto de dinheiro, seguido pelo
de mercadorias (BAMFIELD, 2006). A média de idade entre as mulheres € de 28 anos
e entre os homens de 25 anos (BAMFIELD, 2006).

Ja Avery et al (2012) desenvolveram um estudo sobre a influéncia que os
funcionarios mais velhos (em idade) e o suporte a delacdo tém sobre a perda de
inventario no varejo. Eles acreditam que quanto maior a média de idade em uma

empresa, menor serd a perda. Os autores dizem que:
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0s empregados contribuem diretamente sobre a perda de inventario através
do furto interno, eles também podem influenciar o volume das perdas através
de comportamentos que diminuam os furtos realizados por clientes. Por
exemplo, vendedores podem prestar atencdo nos consumidores para
prevenir furtos, impor sancdes da organizacao referente ao furto e aderir ao
cédigo de conduta que proibe o mau uso de privilégios de desconto. (AVERY,
MACKAY e HUNTER, 2012, p.106, tradu¢&o nossa)

O estudo fora realizado com 83.051 funcionarios de 726 empresas norte
americanas e indica que em lojas onde ha um nimero maior de empregados mais
velhos a perda de inventario € menor, pois eles tendem a reforcar normas e condenar
o furto interno, usam canais de delagcéo para reportar acées incorretas e encorajam a
vigilancia sobre os consumidores para evitar a subtragcao de mercadorias. (AVERY, et
al, 2012).

Na area de tecnologia e vigilancia os estudos de Guffey, et al (1979) e Hayes,
Downs e Backwood (2012) procuraram mostrar a influéncia que procedimentos e
equipamentos de prevencao de perdas exercem no comportamento de consumidores
e funcionérios. O primeiro tenta entender se o uso procedimentos e equipamentos
para prevencao de perdas € um incomodo para o consumidor e 0 segundo analisa o
efeito que procedimento e equipamentos tém na reducdo de furtos e se eles tém
impacto nas vendas. O estudo de Guffey, et al (1979) mostrou que a grande maioria
dos consumidores ndo se importa e nem se sente desconfortavel com os métodos
utilizados pelas lojas para evitar furtos. Estes mesmos clientes consideram que furto
€ um crime sério e deve ser punido. Os autores também relatam que aqueles
consumidores que se sentiram desconfortaveis com o0 uso de métodos e
equipamentos de prevencédo de perdas, consideram que furto ndo é um crime sério e
sao contrarios a aplicacdo de puni¢cdes a quem comete este tipo de infracdo (GUFFEY
et al, 1979).

A pesquisa de Hayes et al (2012) reforca o fato de que os consumidores nao
sao impactados pelo uso de procedimentos e equipamentos para reducao de perdas,
0 estudo mostrou que o uso de ferramentas e tecnologia ndo afeta a venda e ainda
reduz em 58% e 56%, respectivamente, as perdas de mercadoria por furto ou erro

operacional.
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5.2 ENSAIOS TEORICOS E PROPOSICOES DE PESQUISA

Neste subtema foram classificados aqueles artigos que foram conduzidos
dentro do assunto de prevencéao de perdas, porém, diferente dos demais artigos, eles
ndo possuem um direcionamento que possibilite classifica-los dentro dos subtemas
definidos. Estes trabalhos langcam visdes diferentes sobre o assunto e também
propdem alguns temas de pesquisas a serem desenvolvidas dentro da &rea.

O objetivo aqui € mostrar a contribuicdo que esses artigos tém a oferecer para
pesquisas futuras. Para a apresentacao dos trabalhos aqui inseridos optou-se pela
ordem utilizada de apresentacdo dos temas na tabela 3.

O trabalho de Geurts, Andrus e Reinmuth (1975) é uma proposi¢cdo de
pesquisa. Eles indicam o uso de perguntas com respostas randomizadas para
identificar consumidores que apresentam comportamentos anormais como, por
exemplo, furtar, alterar precos ou vandalismo (GEURTS et al,1975). O questionario
aplicado é proposto de modo a eliminar respostas em branco ou ndo confiaveis para
questdes sensiveis® (GEURTS et al,1975). O questionario é aplicado com perguntas
pareadas onde uma das perguntas € sensivel e a outra ndo e as perguntas a serem
respondidas s&o determinadas de forma randémica por algum objeto, uma moeda por
exemplo, assim o respondente fica seguro de que ndo sera identificado e fornecera
respostas confiaveis a pesquisa (GEURTS et al,1975).

O trabalho desenvolvido por Dickerson (1979) destoa dos demais, pois ele tira
o foco do comerciante como o principal responsavel pela prevencdo de perdas e da
lugar a questao social. Ele defende que a educacao do consumidor pode contribuir de
forma significativa para a reducao das perdas no varejo (DICKERSON, 1979).

O autor diz que a populacdo em geral desconhece que o0s resultados
financeiros das perdas de mercadorias sdo repassados pelos comerciantes
diretamente para os consumidores através do aumento dos precos dos produtos
(DIKERSON, 1979). O artigo defende que o trabalho de educacéo deve envolver toda
a comunidade, os consumidores devem ser conscientizados de que eles também
pagam pelos produtos furtados. Dickerson (1979) acredita que através da educagéo
e do entendimento das questdes relacionadas a subtracdo de mercadorias pelos

5 Dentro do contexto do artigo questdes sensiveis sdo aquelas que podem causar alguma espécie de
embaraco ao serem respondidas.
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clientes, pessoas ficardo atentas a atitudes suspeitas de furto e serdo menos
tolerantes, informando ao comerciante ou a policia essas situacdes. O autor também
relata que educadores e consumidores poderiam solicitar maior suporte do Estado,
em direcdo ao endurecimento das leis que punem os crimes de furto. O maior rigor na
punicéo tornaria o furto de mercadoria um crime mais sério, 0 que elevaria 0s riscos
envolvidos ao furtar e diminuiria essas ocorréncias (DICKERSON, 1979).

Thomas e Farrell (1982) propem uma avaliacdo demogréafica dos furtos
ocorridos em Lincoln (Nebraska, EUA). O estudo conduzido em Lincoln baseia-se no
cruzamento de informacdes obtidas a partir de registros policiais e juridicos e do censo
populacional entre os anos de 1970 e 1976, a pesquisa foi conduzida considerando
apenas a populagéo adulta (THOMAS e FARRELL, 1982). O estudo mostrou que a
proporcao de infratores entre homens e mulheres é a mesma, sendo a maioria jovens
(THOMAS e FARRELL, 1982). O local de residéncia dessas pessoas ndo é
igualmente distribuido na cidade e ha tendéncia de concentracdo em determinados
setores censitarios (THOMAS e FARRELL, 1982). As lojas onde ocorrem mais prisdes
recebem clientes que sdo do mesmo setor censitario onde estdo concentradas as
residéncias dos infratores, na mesma linha as lojas com menores indices de
apreenséo recebem clientes do extrato censitario onde ha menos furtantes (THOMAS
e FARRELL, 1982). Com relagdo ao fator renda, a pesquisa identificou que nos
extratos com renda maior que a média hd menos infratores do que nos extratos com
renda menor que a média (THOMAS e FARRELL, 1982). O estudo também mostrou
a relacao qualificacao profissional x furto ndo possui uma relacao direta, o que importa,
de fato, é o nivel de renda (THOMAS e FARRELL, 1982). Verificou-se que na camada
censitaria que abrange o campus principal da Universidade de Nebraska ha um
namero relativamente alto de infratores, neste local os residentes tém um alto nivel de
escolaridade, porém possuem baixa renda (THOMAS e FARRELL, 1982).

O trabalho de Nelson et al (1996) € direcionado para entender a concentracéo
geografica dos furtos praticados no centro comercial de Cardiff (Pais de Gales, GB),
focando em onde e quando eles ocorrem. As informacdes foram colhidas dos registros
policias do ano de 1993, neste ano foram registrados 2.135 furtos, a maioria aconteceu
em lojas de variedades (27,2%) e roupas (27,1%) (NELSON et al, 1996). Foram
identificadas as ruas onde mais ocorreram furtos naqguele ano, 65% das ocorréncias
se deram nas ruas Queen e St. Davis Centre, 0s autores relatam que nessas ruas

estdo a maioria das lojas e onde ocorre a maior circulacdo de pessoas (NELSON et
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al, 1996). Esse alto fluxo de pessoas criam as condic8es preferidas dos furtantes para
agir: (1) minimo risco de deteccéo, (2) baixos niveis de vigilancia, (3) pouca atencao
dos vendedores aos procedimentos de seguranca e (4) facilidade para escapar
(NELSON et al, 1996). Mais uma vez o estudo relata que esse tipo de infracdo é
cometido igualmente por homens e mulheres, sendo que a grande maioria (73,8%)
tem menos de 20 anos de idade (NELSON et al, 1996). Quanto a variavel temporal
avaliada pelos autores a maioria dos furtos tende a ocorrer aos sabados, que é o dia
de maior movimento no comércio local, e nos meses de marco e julho, devido ao
periodo de férias escolares, e nos meses de novembro e dezembro, periodo que
antecede as festas de acdo de gracas e Natal.

O trabalho de Philips, Alexander e Shaw (2005), dedica-se a avaliar a relagao
entre a expansao dos supermercados de autosservico e o aumento da quantidade de
furtos no Reino Unido no periodo pds-guerra, entre 1950 e 1970. A pesquisa avalia
gue ao mesmo tempo que o comerciante busca tornar a sua loja mais atrativa, também
aumenta a possibilidade de ocorréncias de furtos por parte dos consumidores
(PHILIPS et al, 2005). Os autores defendem que o modo como as mercadorias Sao
expostas ao mesmo tempo que atraem compradores, atraem a atengdo daqueles que
pretendem furtar (PHILIPS et al, 2005). Deste modo cabe ao comerciante desenvolver
procedimentos que minimizem o risco de furto como: interagéo dos vendedores com
os consumidores, avisos de que a loja € monitorada, planejamento da disposi¢ao das
mercadorias e instalacdo de equipamentos de seguranca como espelhos e cameras
de vigilancia (PHILIPS et al, 2005).

O trabalho de Bailey (2006) define perda de inventario como sendo a “perda
financeira atribuida a uma combinacéao de furto interno, fraude de fornecedores, furto
externo e erros administrativos e de processos” (BAILEY, 2006). O autor propde um
survey, baseado na teoria do comportamento planejado, indicando metodologia e
proposicdes de hipoteses para para medir e prever a intengcdo dos empregados em
praticar furtos (BAILEY, 2006). O artigo defende que os resultados obtidos podem
ajudar os gerentes a desenvolver estratégias de combate aos furtos e programas de
treinamento ético, visando aprimorar os valores morais dos empregados (BAILEY,
2006).

A teoria dos jogos também é tratada como método de andlise para comparar
dois procedimentos de combate a furtos internos, a saber controle interno e inspecoes
surpresas (MISHRA e PRASAD, 2006). Analisando variaveis como probabilidade de
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deteccao do furto, valor esperado do furto, furto ndo detectado esperado, custo 6timo
de inspecdo esperado e a perda total da empresa, os autores deste trabalham
sugerem um modelo de equilibrio para averiguar quando é o melhor momento para
efetuar a inspecdo e detectar a maioria dos funcionarios que furtam (MISHRA e
PRASAD, 2006). Uma extensao do modelo € utilizada para predizer a honestidade do
empregado (MISHRA e PRASAD, 2006).

Bressler (2011) faz um levantamento das estatisticas de furto interno e externo
com o objetivo de identificar quais sdo os crimes mais cometidos por empregados e
clientes e propde algumas ferramentas para prevenir perdas baseado nesses
resultados.

Os trabalhos a seguir apresentados sao 0s que sao se encaixaram nas grandes
categorias e foram classificados como outros. Essas verdadeiramente langcam um
novo olhar sobre a prevencao de perdas.

Howell e Lehocky (1997) abrem uma janela até entdo ndo explorada nos artigos
dos outros temas. Eles defendem que a falta de um banco de dados com informagdes
precisas sobre os precos e quantidades de cada produto colabora para erros
contabeis e para a ineficiéncia operacional. Foi conduzido um estudo dentro de uma
grande empresa varejista do Reino Unido, onde foram apontados erros de inventario
devido a falta de interligacdo entre o sistema de vendas e o estoque (HOWELL e
LEHOCKY, 1997). Durante o processo foram identificados produtos que possuiam
estoque menor do que o acusado no sistema, o que € relativamente normal, devido a
furtos e outras perdas, mas também foram identificadas sobras de estoque (HOWELL
e LEHOCKY, 1997). Como é possivel a empresa ter mais produtos do que o acusado
no sistema? Isso ocorre devido a erros na operacdo e na mensuracdo do estoque
(HOWELL e LEHOCKY, 1997). Os autores relatam que este tipo de erro pode
provocar a remarcacao dos precos desses itens para baixo, pois € necessario fazer o
estoque girar para a entrada de novos produtos, o que acaba se traduzindo em perda
de margem na venda (HOWELL e LEHOCKY, 1997).

O artigo de Guthrie e Guthirie (2006) traz uma série de assuntos que carecem
de estudo dentro do tema prevencédo de perdas. Ele foi utilizado como guia no inicio
deste trabalho por conter informacdes gerais e bibliografia pertinente a area de
prevencao de perdas.

Chapmann e Templar (2006) fazem um estudo sobre os problemas que

influenciam na mensuracédo das perdas. Os autores dividem os problemas em quatro
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categorias: (1) melhoria na administracdo e desempenho, (2) reducao dos custos e
aumentos das vendas, (3) efeitos locais de problemas sistémicos e (4)
particularidades do negdcio.

O ultimo artigo aqui enquadrado trata da relacdo entre desenvolvimento de
varejo e crime (BOWES, 2007). Neste caso néo trata-se de furto, mas sim de roubo e
outras atividades violentas que podem afetar o desempenho de um comércio. O autor
inicia o seu trabalho explicando uma estratégia comum para a revitalizacdo de das
areas urbanas centrais de uma é oferecer incentivos para a instalagdo de comércios
e a atividade econdmica local acaba por atrair novos moradores (BOWES, 2007). O
problema € que em geral as areas vizinhas ao centro da cidade sdo marginalizadas e
possuem alto indice de violéncia®, o que pode desestimular o desenvolvimento do
comércio (BOWES, 2007). Bowes (2007) desenvolve um modelo estatistico para
verificar: (1) se o crime desestimula o desenvolvimento do varejo e (2) se o
desenvolvimento do varejo atrai o crime. O modelo indica que as duas hip6teses sao
verdadeiras (BOWES, 2007). O autor entdo conclui que nao basta oferecer incentivos
fiscais para atrair o comércio para essas regides também € necessario desenvolver
politicas publicas de combate ao crime (BOWES, 2007).

Todos estes trabalhos mostram que a pesquisa em prevencdo de perdas no
varejo é uma area que merece mais atencdo. Ha diversos campos de trabalho que
vao desde programas conscientizacao comunitarios até politicas publicas de reducdo

ao crime.

5.3 GERENCIAL

Esta categoria agrupa os trabalhos que procuraram retratar a visdo dos
gestores do comércio varejista sobre prevencdo de perdas. Como aqueles que
comandam o0s negocios percebem: a quantidade de furtos cometidas, quais meios
controle e monitoramento eles consideram mais importantes para reduzir as perdas.

Quem gerencia um comercio deve estar ciente que absolutamente qualquer

pessoa pode cometer um furto, independentemente de suas caracteristicas, padréao

5 Podemos citar aqui o exemplo da area central de Porto Alegre.
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social, nivel de educacdo e renda (BELLUR, 1981). Entretanto observa-se uma
tendéncia maior de jovens cometerem esse tipo de crime (BELLUR, 1981; LIN,
HASTINGS e MARTIN, 1994: RAMOS, 2012). E necessario destacar que dentro do
seguimento de vestuério, onde o publico feminino é maior, portanto o niumero de
mulheres infratoras consequentemente € maior que o de homens (LIN et al, 1994;).
Inclusive os empregados estdo sob suspeita, ja que o furto interno também é um
problema relatado pelos comerciantes (FRENCH, CRASK e MADER, 1984)

Dentro deste ponto de caracteristicas de um infrator € muito importante
abandonar os estereotipos. Uma pesquisa conduzida entre estudantes de marketing
em uma universidade norte americana demonstrou que a maioria das pessoas tende
a descrever um provavel infrator como sendo: homem, negro e menor de 18 anos
(ASQUITH e BRISTOW, 2000). Os estudos revisados para este trabalho demonstram
que had uma tendéncia maior dos jovens, entre eles estudantes universitarios, a
cometerem furtos. A grande maioria dos estudos nao faz distincdo da etnia dos
furtantes e quando indicada, em geral, a predominancia é de brancos (ASQUITH e
BRISTOW, 2000).

Gerentes de prevencao de perdas afirmam que qualquer item de uma loja pode
ser furtado (BAMFIELD, 2004). Porém os itens mais roubados possuem algumas
caracteristicas como: serem pequenos e faceis de esconder, pertencerem a uma
marca famosa ou ser um item que esteja na moda (BAMFIELD, 2004) Os itens
relatados como mais furtados dentre todos os seguimentos do varejo sao: alimentos,
bebidas alcodlicas, goma de mascar, cosméticos, laminas de barbear, bijuterias e
acessorios, artigos eletrdnicos pequenos e roupa feminina (BAMFIELD, 2004)

Uma vez que os gestores ndo podem guiar-se por um perfil para identificar
aqueles que furtam, eles necessitam desenvolver procedimentos ou adotar
equipamentos que facilitem o monitoramento dos consumidores e da sua equipe.

Dentre os procedimentos para evitar furtos, aqueles que sao percebidos como
mais efetivos pelos gerentes sdo: o treinamento dos empregados para identificar e
inibir furtos (BELLUR, 1981; LIN et al, 1994; PRETIOUS, STEWART e LOGAN, 1995),
a presenca do proprio gerente na loja (PRETIOUS et al, 1995), a contratacao de fiscais
de loja (PRETIOUS et al, 1995) e o controle no acesso e utilizagdo dos provadores
(RAMOS, 2012). Apesar do treinamento da equipe ser indicado como uma das
praticas mais efetivas para evitar perdas, poucas lojas o fazem (BELLUR, 1981; LIN
et al, 1994; PRETIOUS, STEWART e LOGAN, 1995)
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Os equipamentos considerados, pelos gestores, como mais efetivos na
prevencdo de perdas sao: o CFTV (circuito fechado de televisdo), cameras falsas e
etiquetas de alarme’ (PRETIOUS et al, 1995).

Ao fazerem uso desses equipamentos os gerentes e funcionarios de lojas
conseguem identificar e encaminhar a policia aqueles que sao flagrados furtando.
Entretanto os lojistas consideram que as leis ndo sdo severas o bastante para punir
este tipo de crime (FRENCH et al, 1984; RAMOS, 2012). Esse fato acaba
desestimulando o reporte dos crimes de furto as autoridades (FRENCH et al, 1984) e
obrigando os gestores a tomar medidas punitivas alternativas. Em Portugal e no Reino
Unido uma medida bastante comum € banir aqueles os infratores que ja sao
conhecidos da loja (BAMFIELD, 2004; RAMOS, 2012). Nos Estados Unidos, em locais
onde a lei permite, as lojas instituem multas a aqueles que séo flagrados cometendo
furtos (LIN et al, 1994). Ressaltamos que é necessario sempre observar se a
legislacdo permite o uso dessas medidas alternativas, no caso do Brasil ndo existe
este tipo de autonomia para o lojista, o Unico meio de lidar com infratores é
denunciando o crime para as autoridades competentes.

Cabe salientar que cada gerente conhece as particularidades do seu negocio e
adapta as medidas de prevencado de perdas que mais combinam com o seu modelo

ou que melhor cabem no seu bolso.

5.4 JURIDICO

Os artigos aqui classificados tratam da dificuldade que os comerciantes tém em
deter ou processar pessoas que cometem furtos em suas lojas e os danos decorrentes
de uma falsa acusacao.

Donnell e Peacock (1972), Budden, Yergarin e Miller (1991) e Leaver (1993),
pontuam que a legislacdo é falha ao punir pessoas que furtam mercadorias,
prejudicando os comerciantes. Estes trabalhos também tém o intuito de orientar os

gestores a evitar a0 maximo os embates com suspeitos de furto para que nao sejam

7 Uma descricdo mais aprofundada do uso desses sistemas de vigilancia é feita na sessdo 5.6 deste
trabalho.
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processados por constrangimento, carcere privado ou agressdao (DONNEL e
PEACOCK, 1972).

Os gerentes, sempre que podem, evitam confrontar o cliente, muitos preferem
lancar mao de diversas alternativas de inibicAo como: treinar os empregados para
vigiar atitudes suspeita, ter mais funcionarios na area de vendas ou fazer uso guardas
uniformizados, que séo algumas das formas tidas como mais eficientes (BUDDEN, et
al, 1991). O treinamento de empregados para vigiar consumidores suspeitos é tido
como o método mais eficiente para evitar furtos e possiveis processos, para isso eles
recebem instrucdes especificas de como agir dentro dos limites legais para efetuar a
abordagem de um cliente suspeito (BUDDEN, et al, 1991).

E necessario ter muito cuidado ao lidar com um suspeito de furto, pois,
dependendo do caso, este pode processar o comerciante por: carcere privado ou
detencéo ilegal, caltnia, difamacé&o, caso 0 comerciante toque no suspeito ou em seus
pertences, podera ser alegado agressdo (DONNEL e PEACOCK, 1972) Os
consumidores suspeitos devem ser monitorados cuidadosamente e somente
confrontados tendo a certeza de que o fruto se concretizou, pois uma acusacao injusta
pode resultar em processo contra a loja solicitando danos morais e reparagao
(DONNEL e PEACOCK, 1972). Para evitar ou minimizar processos judiciais, mesmo
em casos onde a lei permita a abordagem e detengdo “os comerciantes e seus
empregados devem aprender a lidar com o suspeito com discri¢cdo, reconhecendo a
necessidade de salvaguardar a reputacao e a sensibilidade dos clientes.” (DONNEL
e PEACOCK, 1972, traducdo nossa).

Donnell e Peacock (1972), Budden, et al (1991) e Leaver (1993), discorrem que
além de causar prejuizo ao lojista (principalmente as pequenas empresas) o furto lesa
também o cliente, pois os custos das mercadorias subtraidas e o investimento em
seguranga aumentam o preco dos produtos.

Outra grande preocupacao dos comerciantes € que a lei € bastante branda com
agueles que séo flagrados furtando, e mesmo em casos de reincidéncia, ndo existe
uma punicao que seja dura o bastante para desincentivar a pratica deste tipo de crime
(DONNEL e PEACOCK, 1972; BUDDEN, et al, 1991; LEAVER, 1993).
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5.5 PSICOLOGIA

Nesta subcategoria foram elencados 4 artigos que versam sobre quais 0s
efeitos psicologicos do furto e como evitar ou tratar esse tipo de comportamento.

O furto é descrito como sendo o comportamento anormal® mais comum entre
os consumidores (BABIN e BABIN, 1996; KRASNOVSKY e LANE, 1998), é
considerado um crime comum e ocorre em qualquer classe social ou idade
(ARBOLEDA-FLOREZ, DURIE E COSTELLO apud GLASSCOCK, RAPOFF e
CRISTOPHERSEN, 1988).

Nenhum dos artigos relacionados conclui se os homens ou as mulheres
apresentam maior tendéncia a furtar. Krasnovsky e Lane (1998) relatam que estudos
pos 1970 mostram que tanto homens e mulheres envolvem-se igualmente em furto a
lojas. A média de valores furtados também é muito parecida em ambos 0s sexos,
porém observa-se diferengas nas preferéncias de furtos: enquanto homens preferem
levar artigos eletrénicos, mulheres preferem roupas, perfumes e cosméticos
(SARSALO, BERGMAN e TOTH, 1998)

Foram encontrados alguns pontos de consonancia com o subtema
comportamento. Os estudos aqui classificados também observam que o furto é uma
atitude mais comum entre os adolescentes (GLASSCOCK, et al, 1988; BABIN e
BABIN, 1996; KRASNOVSKY e LANE, 1998; SARASALO, et al, 1998). O trabalho de
Babin e Babin (1996) relata também que valores morais e éticos influenciam a deciséao
de furtar ou ndo, acrescendo o fato de que as emoc¢Bes também podem levar a
cometer esse tipo de crime, principalmente entre os adolescentes. Os autores
argumentam que “carga emocional que acompanha o furto tem um impacto maior
sobre os jovens consumidores do que entre os demais. Entdo, nos adolescentes, a
relagdo entre emocdes e intencdes é, normalmente, mais forte do que nos
consumidores mais maduros.” (BABIN e BABIN, 1996, p. 790, tradug&o nossa).

Analisando as pessoas que comentem este tipo de crime é possivel encontrar
padrées de comportamento. De acordo com os estudos conduzidos por Moore (apud
Krasnovsky e Lane; 1998) existem cinco perfis de furtantes: os impulsivos, 0s

ocasionais, os episodicos, os amadores e 0s semiprofissionais.

8 Comportamente anormal “é caracterizado por atos que sdo incompativeis com as normas sociais.”
(BABIN E BABIN, 1996, tradu¢&o nossa).
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Os impulsivos sdo aqueles que furtam uma ou duas vezes e ndo efetuam
nenhum planejamento dessa acdo (KASNOVSKY e LANE, 1998). Os ocasionais sao
agueles que furtam de varias vezes durante um periodo de tempo, entdo sao
flagrados, condenados e ndo voltam a furtar (KASNOVSKY e LANE, 1998).
Episddicos sdo aqueles para os quais o furto € uma espécie de ritual que autopunicéao,
costumam roubar mercadorias especificas (KASNOVSKY e LANE, 1998). Aqueles
considerados amadores sao o que furtam com frequéncia e veem isso como um ganho
proprio ou economia (KASNOVSKY e LANE, 1998). J& os semiprofissionais sdo
aqueles que tém o furto como meio de vida, eles roubam para revender, ou seja,
beneficiam-se financeiramente dessa atividade criminosa, “muitos deles né&o
consideram essa uma atividade ilegal ou moralmente errada” (KASNOVSKY e LANE,
1998, traducéo nossa).

Os individuos classificados nos dois ultimos perfis sdo considerados furtantes
cronicos e apresentam algum grau de desordem psicoldgica relacionada a psicopatia
(KASNOVSKY e LANE, 1998), que nao deve ser confundida com a cleptomania.

A cleptomania € um distarbio psiquiatrico raro, menos de 5% daqueles que
foram presos por furto possuem caracteristicas compativeis com a doenca
(KASNOVSKY e LANE, 1998). Os cleptomaniacos “sdo incapazes de resistir ao
impulso de furtar, mesmo que ele néo precise, independentemente do valor monetério.
[...] O furto é realizado sem qualquer assisténcia” (SARASALO, et al, 1998, traducéo
nossa). Em nenhum dos trabalhos experimentais ha relatos de cleptomaniacos
diagnosticados nas amostras.

Poucas pesquisas foram conduzidas sobre o tratamento de pessoas que furtam
de forma patolégica (KASNOVSKY e LANE, 1998). Um deles € o covert sensitizaton,
desenvolvido inicialmente por Cautela (apud GLASSCOCK, et al, 1988) que treina o
furtante a imaginar a cena do roubo e na sequéncia associar as consequéncias de ser
flagrado (GLASSCOCK, et al, 1988). Outro tratamento desenvolvido é descrito por
Henderson (apud GLASSCOCK, et al, 1988), chamado Individual combined tratment,
ele é voltado para criancas e as ensina técnicas de relaxamento que devem ser
utilizadas todas as vezes que elas se sentirem impelidas a furtar. Os pais também sao
orientados a expor as cringas a situacées onde elas podem se sentir tentadas e as
recompensam quando conseguem resistir aos impulsos (GLASSCOCK, et al, 1988).
Diversos tratamentos sdo estudados e sugeridos, porém até o momento, nenhum

mostrou ser mais efetivo outros.
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Nos Estados Unidos existe um programa de apoio aos Furtantes Anénimos®,
oferecido pela Shoplifters Anonimous Inc. uma organizacao sem fins lucrativos criada
por Lawrence Conner em 1977. (KASNOVSKY e LANE, 1998). Trata-se de um
programa que leva os furtantes a praticar uma série de licdes em casa ou durante os
encontros do grupo, cada modulo tem seis horas de duracdo (KASNOVSKY e LANE,
1998). Essas praticas visam “diminuir a racionalizacdo do furto e sensibilizar os
furtantes das consequéncias e estigmas resultantes de suas acdes e ajuda cada um
dos participantes a desenvolver o seu préprio plano para evitar o furto” (KASNOVSKY
e LANE, 1998).

Acredita-se que as opcoes de tratamento para este tipo de comportamento sao
limitadas, pois o furto é considerado um crime pouco grave (KASNOVSKY e LANE,
1998). E necessario avancar dentro desse tema, buscando, reabilitar as pessoas que

furtam antes de condena-las formalmente, abrindo uma opc¢éo de justica restaurativa.

5.6 SEGURANCA

Processar infratores € custoso, consome tempo e algumas vezes pode ser
embaragoso, por este motivo a maioria dos comerciantes preferem prevenir furtos
através da identificacdo dos infratores (WILLMER, 1976).

Para prevenir crimes, seja furto ou roubo, as lojas tém que investir em
seguranca fisica e patrimonial. Elas o fazem através da instalacdo de equipamentos
de vigilancia e alarme, da contratacdo de pessoal e do planejamento da disposi¢cao
das mercadorias na area de vendas.

Os artigos abarcados dentro desta subcategoria versam sobre materiais,
equipamentos e procedimentos adotados pelos varejistas para evitar perdas de
inventario devido a furtos internos e externos.

As empresas tém, cada vez mais, investido em seguranca formal, através da
instalacéo de circuito fechado de televisdo (CFTV) para monitorar as atividades de
consumidores e empregados, sensores de presenca/intrusdo e treinamento de

pessoal (KAJALO e LINDBLOM, 2010), etiquetas de alarme nas mercadorias

% Programa de Furtantes Andnimos € uma tradugdo livre de Shoplifiters Anonymous Program.
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(DAWSON, 1993; TONGLET e BAMFIELD, 1997) e rastreamento de mercadorias
através de identificacdo por radio frequéncia (PRATER, FRAZIER e REYES, 2005)

Os lojistas também investem no planejamento da disposicdo de cada
mercadoria, evitando pontos cegos, dificultando rotas de fuga e deixando mercadorias
de alto valor em locais com maior acesso a vigilancia (FARIA, 1977, LAWRENCE,
2004).

As etiquetas de alarme, mais conhecidas como EAS (eletronic article
surveillance) sdo o método de combate a furtos mais utilizado pelos lojistas
(DAWSON, 1993). No Brasil, muitos varejistas, tém adotado procedimento de
etiquetagem na origem, que “é a colocacao de etiquetas eletrénicas nas mercadorias
ainda na fase de sua producédo.” (ANGELO e SIQUEIRA, 2003), esse processo torna
a cadeia de suprimentos mais agil, o produto € encaminhado para a area de vendas
mais rapido e com menor risco de furto (ANGELO e SIQUEIRA, 2003).

A colocacdo dessas etiquetas no produto permite que seja identificado quando
ele é retirado da loja sem que tenha ocorrido o pagamento, pois a desativacdo ou a
retirada da etiqueta é realizada no caixa (DAWSON, 1993). Porém, podem ocorrer
erros nesse processo, pois a desativacao ou retirada da etiqueta depende do operador
de caixa, caso ele ndo o faca de maneira adequada o alarme pode soar quando o
cliente deixar a loja (DAWSON, 1993). Essa situacao causa diversos embaragos, 0s
clientes se sentem chateados, envergonhados e desconfortaveis nesses casos e
esperam alguma espécie de explicacdo ou desculpas do responsavel pela loja
(DAWSON, 1993). Por isso é bastante importante que os funcionarios sejam
orientados a sempre ter cuidado na remocé&o do alarme, certificando-se que todas as
etiquetas foram retiradas ou desativadas, evitando constrangimentos e eventuais
processos movidos por clientes (DAWSON, 1993).

O RFID (radio frequency identification) também é um dispositivo utilizado para
o rastreamento de mercadorias. Diferente do EAS, que é utilizado apenas como
alarme, o RFID é capaz de informar o que € o produto, a quantidade e 0 seu preco
(PRATER, et al, 2005). Agindo como uma etiqueta inteligente ele facilita a
identificacdo da mercadoria, tanto para fins de apuracédo de estoque, quanto para a
venda e recentemente vem sendo desenvolvido para o uso como dispositivo de
combate a furtos (ADAMS e MEYER, 2011). O uso dessa tecnologia é bastante
difundido entre os varejistas nos Estados Unidos (DAWSON, 1993; PRATER, et al,

2005), porém nao ha estudos envolvendo essa tecnologia no Brasil.
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Outra tecnologia largamente utilizada sdo os alarmes de intrusdo (IAS) ou
sensores de presenca. Eles sdo utilizados para deter invasores em potencial através
da emissdo de um alarme que é direcionado a uma central de monitoramento ou a
policia (PASCOE e LAWRENCE, 1998). Pesquisas conduzidas no Reino Unido
mostram que a maioria dos ladrbes veem os alarmes como um impeditivo para a
execucdo de um roubo, pois a intrusdo € detectada imediatamente e a policia &
informada, podendo frustrar a acdo (PASCOE e LAURENCE, 1998).

O sistema de CFTV, é uma das tecnologias mais utilizada pelos varejistas
(KAJALO e LINDBLOM, 2010) e é considerada uma das mais efetivas (Alstete, 2006).
Este ndo recebeu atencao especial de nenhum dos artigos selecionados. Porém as
publicacbes de Farias (1977), Tonglet e Bamfield (1997), Alstete (2006) e Kajalo e
Lindblom (2010), consideram este sistema um grande aliado na prevencao de perdas.

O trabalho de Faria (1977) relata que apesar de relativamente caro o sistema
de CFTV é efetivo na deteccéo e intimidacdo de suspeitos tanto em um centro de
compras quanto e lojas individuais. A instalacdo de cameras falsas, torna o sistema
de monitoramento mais barato e também ajuda na inibicdo de possiveis furtos, pois
que o cliente ndo € capaz de identificar se a camera realmente funciona ou nao
(FARIA, 1977).

Além do uso de sistemas eletrbnicos outro fator importante é a gestdo de
pessoas. O processo de contratacado (ASTOR, 1964; ALSTETE, 2006) e treinamento
(ASTOR, 1964; WILMMER, 1974; TONGLET e BAMFIELD, 1997) dos funciondrios
contribuem na reducéo e combate as perdas.

Um processo de selecdo bem conduzido é capaz de identificar pessoas que
tem um perfil adequado ao negdcio e demonstram honestidade e confianca, aliado a
isso também é necessario averiguar o historico da pessoa que esta sendo contratada,
buscando por informacdes nas empresas que ela trabalhou e nos registros policiais
(ASTOR, 1964).

O treinamento dos funcionarios é outro ponto de atencéo. E nessa fase em que
os funcionarios conhecem e aderem a cultura da empresa e estao abertos a aprender
tudo o que faca o seu trabalho ser melhor visto. O treinamento de prevencéao de perdas
deve ser incluido nesta fase e deve conter instru¢des de como identificar um suspeito
de furto e como proceder nessas ocasides (WILLMER, 1979). Este treinamento deve

ser repassado a todos os funcionarios, independente se a contratacdo ocorreu antes
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ou depois na abertura da loja (ASTOR, 1964), pois as pessoas sao um dos recursos
mais importantes na prevencao de perdas

Outras medidas preventivas também s&o descritas para evitar ou minimizar a
perda de inventario como a manutencdo de manuais sobre todos 0S processos
realizado na loja, definindo o que sdo e quem é responsavel, por cada atividade
(ASTOR, 1964). O uso de sinais de inibicado indicando que a loja é constantemente
monitorada por CFTV, que furtar um crime e € passivel de puni¢do, também
contribuem para inibir uma acéo de furto (FARIA, 1977). Verificar e controlar a entrada
e saida de clientes dos provadores, certificando-se que ndo ha pecas escondidas
dentro de outras (ASTOR, 1964). Monitorar 0 acesso de banheiros e vestiarios, pois
nestes lugares a privacidade de clientes e funcionérios é garantida, podendo ocorrem
subtracdo de mercadorias nestes locais (ASTOR, 1964).

Outras medidas pontuais podem ser utilizadas para prevenir perdas de acordo
com o tamanho e o porte do negdcio. Prevenir perdas requer investimento financeiro
em equipamentos e pessoas, porém o desenvolvimento de alguns procedimentos de
controle podem ajudar a reduzir o volume de mercadorias perdidas (TONGLET e
BAMFIELD, 1997).
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6. ENTREVISTAS

Através da sistematizacao dos estudos conduzidos na area de prevencao de
perdas foi possivel compilar diversas informacgdes referentes ao assunto. Buscando
complementar o trabalho realizado foram entrevistados trés gestores ligados a area.
Estas entrevistas permitiram avaliar se 0s resultados trazidos pelas pesquisas
conduzidas sobre o tema refletem as situagdes encontradas no dia a dia destes
profissionais

O primeiro, Alexandre Ribeiro, é Gerente Geral de Prevencao de Perdas da
maior empresa de varejo de moda do Brasil'?, profissional com mais de 15 anos de
experiéncia na area.

Na sequéncia, foi entrevistado Carlos Eduardo dos Santos, professor da
Fundacdo do Instituto de Administracdo (FIA-USP) e Diretor do Portal Prevenir
Perdas, que atua em prevencao de perdas ha mais de 20 anos.

O ultimo entrevistado foi Roberto Pupe, que trabalha na &rea de prevencéo de
perdas desde 2004 e atualmente é Gerente de Prevencédo de Perdas do Grupo
Paqueta, responsavel pela implantacdo da area nesta empresa a partir de 2013.

O quadro abaixo traz, de forma resumida, a relagdo dos argumentos usados

pelos entrevistados e os contetdos da revisdo sistemética.

10 Para que a entrevista fosse autorizada foi solicitado sigilo sobre o nome da empresa.



Quadro 3 — Resumo dos argumentos dos participantes frente aos subtemas trabalhados,

impressdes sobre pesquisas na area e cenario futuro.

Alexandre Carlos Roberto
Psicologia Oportunidade Oportunidade Oportunidade
Impunidade Condigbes Status
Doenca socioecon6micas Estimulo da midia ao
desfavoraveis consumo
Desemprego Condicdes
Cultura socioecondémicas
Familia desestruturada | desfavoraveis
Uso de entorpecentes | Doenca
Falta de valores morais
Doenca
Comportamento |Homens e mulheres Homens furtam mais. Homens furtam mais.
furtam igualmente Qualquer um pode Qualquer um pode
Ha furto em todas as furtar furtar.
idades. Maior concentragéo: Maior concentragao:
Maior concentracgao: jovens entre 15 e 30 jovens entre 17 e 30
jovens entre 20 e 30 anos. anos
anos
Juridico A legislagdo nao é A legislagdo néo é A legislacao néo é
rigorosa rigorosa rigorosa
Impunidade Impunidade Impunidade
E comum que quadrilhas | Saida: Programa de Saida: Inibigéo,
se utilizem de menores | prevencao de perdas — | prevencao
para realizar furtos Definicéo de
Saida: Inibicéo, processos, treinamento
prevencao de pessoas e uso de
tecnologia
Gerencial As perdas internas tém | O furto interno é de A perda interna € maior
grande impacto, dificil identificacéo, gue a externa se levar
representam a maioria O furto externo & maior, | em conta as fraudes
das perdas. porém isso pode mudar | praticadas por
Podem ocorrer por furto, | conforme o seguimento | funcionarios
fraude de fornecedores e | de varejo
erros operacionais
Seguranca Procedimento: inibi¢céo Procedimento: Procedimentos bem

através da oferta de
atendimento a todos os
clientes.

Equipamento: CFTV

Treinamento dos
funcionarios para agir
preventivamente.
Equipamento: varia
conforme o seguimento
do varejo

definidos e bem
executado sao mais
eficientes. Cameras,
antenas e fiscais sao
paliativos.

Conhecimentos
sobre pesquisas
na area

Académicas: Nao
Comerciais: Sim

Académicas: Sim
Comerciais: Sim

Académicas: Sim
Comerciais: Sim

Suficiéncia das
pesquisas
conduzidas

As pesquisas atuais ndo

oferecem bases seguras

para auxiliar a tomada de
deciséo

O varejo como um todo
€ uma area
pouquissimo explorada
academicamente

Quase nado ha
pesquisas, ha pouco
material disponivel.

Futuro da area de
prevencéo de
perdas

Ganhara importancia
Empresas estao
descobrindo o valor
desta area.

Tende a se expandir.

A area vem crescendo.
As empresas estdo se
dando conta que
prevenir perdas
também é uma forma
de obter lucros.

Fonte: Elaborado pela autora
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A intencdo da primeira pergunta era saber, na opinido dos entrevistados, o que
leva uma pessoa a cometer um furto. Um fator foi unanime: oportunidade. Os artigos
de El-Dirghami (1974), Cox et al (1990) e Tonglet (2002) também relatam este como
sendo uma das motiva¢gées mais comuns para a execuc¢ao de um furto. Outros motivos
expostos por esses autores sao a percepcdo de baixos riscos de punicdo e fatores
econdbmicos. Roberto cita que as pessoas tiram proveito de dias e horarios de maior
movimento para furtar, pois nestes momentos ha um certo descontrole. Os
vendedores precisam atender mais de uma pessoa ao mesmo tempo e o
monitoramento de cliente mal intencionados fica bastante prejudicado. Ja Alexandre
afirma que a “confianca de estar impune, que ela (a pessoa) vai fazer aquele ato e
nada vai acontecer” motiva o furto, principalmente entre menores. Segundo ele
algumas quadrilhas utilizam menores para realizar os furtos, pois o risco de punicao é
ainda menor.

Carlos citou que questdes socioeconbmicas, como desemprego, baixa renda e
uso de drogas, levam as pessoas a cometer este tipo de crime. Outros fatores citados
por Carlos séo questdes culturais, desestrutura familiar e valores morais muito frageis,
nas palavras dele: “Os valores (morais) que essas pessoas tém néo sao suficientes
para que elas possam tomar uma decisdo honesta.”. Essa questédo da influéncia que
a cultura e os valores exercem sobre o individuo, na tomada de deciséo sobre o furto,
é trazida nos trabalhos de Tonglet (2002), Babin e Babin (2006), Ferreira e Carvalho
(2009) e Avery et al (2012). Roberto acrescenta ainda outra motivagao: o status, isto
€, 0 querer ter um determinado produto que esta na moda. Ele relata que a midia
exerce uma pressao/estimulo muito grande sobre este fator, pois ostentar pecas
usadas por jogadores ou atores famosos traz a sensacao de diferenciacdo frente aos
demais. Os trabalhos de Cox et al (1990) e Bamfield (2004) também citam o status
como um fator motivador de furtos.

Quando solicitado um perfil fisico e etario dos furtantes, os trés entrevistados
foram categdéricos em afirmar que qualquer um pode furtar, independente de idade,
nivel de escolaridade ou renda. Essa mesma afirmacéo também é feita nos trabalhos
de EI-Dirghami (1974) e Bellur (1981). Porém, de acordo com 0s gestores, existe uma

concentracdo maior de infratores entre jovens na faixa entre 15 a 30 anos'!, o que

11 Na indicacdo da faixa etaria de concentracdo houve pouca diferenca. Alexandre apontou entre 20 e
30 anos, Carlos entre 15 e 30 e Roberto entre 17 e 30 anos. E possivel que essa diferenca na idade
inicial esteja associada as percepgoes individuais dos gestores dentro dos seus modelos de negdcios.
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estd de acordo com o descrito em 12 dos artigos avaliados durante o processo de
sistematizacado: El-Dirghami (1974), Guffey et al (1979), McNees et al (1980), Bellur
(1981), Glasscock et al (1988) Cox et al (1990) Lin et al(1994), Babin e Babin (1996),
Kasnovsky e Lane (1998), Sarasalo et al (1998), Tonglet (2002) e Ramos (2012).
Quanto a prevaléncia entre homens ou mulheres entre os furtantes, ha discordancia
entre os entrevistados. De acordo com Alexandre ambos os sexos furtam na mesma
ordem de grandeza. Ja para Carlos e Roberto os homens jovens sdo a maioria dos
praticantes desse tipo de crime, mas isso pode variar de acordo com o tipo de varejo.
Carlos cita o exemplo do varejo supermercadista onde € muito comum criancas e
adolescentes degustarem?!? os produtos. JA Roberto destaca que cada uma das
bandeiras do Grupo Paqueta possui um tipo de publico diferente, logo a concentragédo
de furtantes por idade e sexo varia de acordo com a marca. A Paquetd Sports
concentra o publico masculino jovem, a Paquetad Calcados destina-se a mulheres
jovens e a Gaston ja trabalha com uma linha mais popular. Dessa forma o perfil da
maioria dos infratores, em cada uma dessas lojas, segue o padrao do publico que a
frequenta.

Os entrevistados também citaram que ha trés categorias furtantes: (1) os
ocasionais ou oportunistas, (2) os impulsivos e (3) os profissionais. Durante a
entrevista Carlos foi um pouco mais especifico ao descrever esses trés perfis. Portanto
as descricdes abaixo séo baseadas em seu relato:

e Ocasional ou Oportunista: Cliente da loja, muitas vezes é um cliente fiel,
e acha que por isso pode levar um ‘brinde’ da empresa. Ele compra
produtos, mas quando tem a oportunidade ele quer levar um produto de
‘brinde’. “Quando vocé identifica um furto como esse, vocé até analisa
se vale a pena chamar a policia” (Carlos)

e Impulsivo: sdo pessoas que sofrem de algum desvio psiquico, como a
cleptomania. Em geral elas furtam itens de valor muito baixo, pelos quais
elas tém condicbes de pagar, porém a doenca as leva a cometer o crime.
Os trés gestores destacaram que este é um perfil muito raro. E, quando
esta situacéo foi retratada em novelas varias pessoas valeram-se deste

argumento para ndo serem denunciadas a policia.

12 Degustacdo, neste caso, é o ato de consumir um produto dentro da loja sem pagar.
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e Profissional: sédo aqueles que vivem de furtos, geralmente trabalhando
em grupos (gangues) e alimentando o mercado informal com os
produtos dos seus saques.

A classificacdo trazida acima parece ser a utilizada na préatica entre o0s
profissionais de prevencdo de perdas, sendo provavelmente baseadas em suas
observacfes diarias e leituras de alguns artigos sobre o tema. Elas diferem da
classificacdo utilizada no trabalho de Kasnovsky e Lane (1998) sobre o perfil dos
furtantes, na qual aqueles que utilizam o furto como meio de vida sdo considerados
semiprofissionais, ja os entrevistados os tratam como profissionais. Isso evidéncia a
diferenca da visdo académica e da pratica brasileira sobre as motivagdes psicoldgicas
do furto.

O furto interno é outro fator de perda significativo, porém ainda pouco explorado
dentro das pesquisas. Este é o tema principal de apenas 12% dos artigos avaliados.
Conforme dito na sesséo 6.1 deste trabalho, nenhum dos artigos selecionados elenca
razdes para a ocorréncia deste tipo de crime entre os funcionarios. Roberto, porém,
afirma que as mesmas motivacdes que levam o cliente a furtar sdo as que levam o
funcionario a cometer essa infracdo, com o agravante que para o funcionario ha mais
facilidade, pois os controles internos sao mais vulneraveis. Na opinido do entrevistado,
“0s conhecimentos e desenvolvimentos de acdes de prevencgao de perdas ainda estéo
mais focados nas questdes de furto externo. As empresas ndo conhecem muito este
canal, trabalhando muito na confianca e menos no controle.”. Oliphant e Oliphant
(2001) também destacam que a confianca excessiva do gestor em sua equipe afeta o
controle exercido sobre os funcionarios e que esse € um dos fatores que dificulta a
identificacdo e o registro de furtos realizados por colaboradores. Nenhum dos
participantes revelou nimeros especificos sobre o furto interno. Os trés forneceram
informagdes baseados em suas experiéncias e conhecimento do mercado. Alexandre
e Roberto concordam que a perda interna (soma do furto, com fraudes de funcionérios
e fornecedores, erros operacionais e administrativos) € maior que o furto externo. Em
relacdo somente ao indice de furtos os dois gestores acreditam que os furtos internos
e externos sédo equivalentes. Para Carlos a prevaléncia de furtos internos sobre os

externos depende do modelo de negdcio, conforme ele descreve no trecho:

Eu ndo concordo com o furto interno, por exemplo, que nos magazines de
confeccao que o furto interno € maior. O furto externo ainda é maior que o
furto de funcionario. Existem algumas situaces como em farmacias,
medicamentos, € furto interno que é maior, pois os medicamentos estéo todos
confinados. Na perfumaria, o furto externo é maior. No setor de farmécia é



53

70/30, perfumaria 70% externo, 30% interno, medicamentos: 70% interno,
30% externo. Setor de supermercados, autosservico, tem muita falha
operacional. E ai o furto interno e externo estao em equilibrio.

Carlos também diz que o furto interno compde as perdas desconhecidas de
uma empresa e que a causa raiz deste tipo de perda € de dificil identificacdo. Os trés
entrevistados citam que h&d menos controle e vigilancia nas areas internas da loja e
que isso facilita a execucao do furto. Oliphant e Oliphant (2001) e Bamfild (2006)
relatam estes mesmos problemas.

Em empresas onde ha um programa de prevencao de perdas em vigéncia, um
dos pontos € a tolerancia zero com furtos ou qualquer tipo de crime, independente do
produto ou do valor envolvido. Tanto Alexandre, quanto Roberto, que atuam como
gerentes gerais de prevencao de perdas, citaram esta estratégia. Abrir excecbes a
esta regra pode causar descontrole. Para Alexandre, uma forma de desestimular o
furto interno é: todos os funcionarios estarem cientes das perdas que a empresa sofre
e saberem o resultado e a consequéncia de cada produto perdido. Como visto na
revisao o estudo conduzido por Oliphant e Oliphant (2001) mostra que esta pode ser
uma saida eficiente para reduzir as perdas ou furtos internos.

Roberto destaca um ponto até entdo ndo explorado: a acao de funcionarios
como facilitadores de furtos. Agindo como cumplices de supostos clientes no momento
do crime. Isso pode ocorrer através do néo registro da mercadoria ou de uma distracao
proposital durante o furto. Os artigos avaliados para o presente trabalho ndo tratam
de acBes como esta, pois a identificacdo deste tipo de situacéo parte de uma acao da
empresa e, conforme ja citado, as empresas tratam as informagdes referente a origem
de suas perdas de modo muito sigiloso.

Outro tema bastante delicado nesta area € a punicdo das pessoas que furtam.
Foi perguntado aos entrevistados se eles consideravam as leis brasileiras
suficientemente rigorosas para punir este tipo de crime. Todos responderam gque nao
de forma veemente. Os varejistas sentem-se desamparados pela lei. Os trés gestores
citaram que as leis norte americanas e europeias sao mais rigidas e permitem que os
infratores sejam punidos de forma mais rapida e eficiente. Durante a sistematizacéo
foi possivel verificar que os varejistas destas regides, embora tenham mais graus de
liberdade que o varejista brasileiro para aplicar algumas sanc¢fes, também queixam-
se da fragilidade legal, conforme descrito nos trabalhos de Donnell e Peacock (1972),
Budden, Yergarin e Miller (1991) e Leaver (1993).
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Os trés entrevistados relataram os mesmos problemas: (1) os infratores tém
ciéncia de que ficardo impunes, (2) as delegacias de policia dificultam e tentam evitar
0 registro de furtos de pequeno valor, (3) na maioria dos casos o furtante deixa a
delegacia antes do representante da loja e muitas vezes volta ao estabelecimento
para cometer novos crimes.

Alexandre, Carlos e Roberto reforcam o que € dito por Donnel e Peacock (1972)
e Budden et al (1991): o cliente somente deve ser abordado se houver plena certeza
gue houve a ocultacdo do produto. No Brasil, esta abordagem somente pode ocorrer
apos a saida do cliente de dentro da loja, pois, conforme dito por Carlos, “o furto s6
se consuma gquando a pessoa sai da loja.”.

Carlos relata que para que a abordagem seja feita de forma correta é
necessario ter uma equipe de fiscais ou colaboradores preparados para lidar com a
situacao: contendo o cliente de forma educada, retirando-o da area de vendas, para
evitar constrangimentos, e tomando a decisdo de formalizar uma queixa policial ou
ndo. Esta afirmagao encontra eco no trabalho de Budden et al (1991).

Uma abordagem indevida, ou seja, confrontar um cliente sem que ele tenha de
fato furtado um produto, pode render processos por danos morais, callnia e
difamacado ou até agressdo. Essa mesma situacao é descrita por Donnel e Peacock
(1972).

Um outro fato relatado pelos entrevistados é a participacdo de menores nas
acOes de furto. As leis que punem o furto realizado por menores sdo muito brandas e
eles ndo séo punidos. Alexandre e Roberto citaram o caso de maes que orientam seus
filhos a furtar pecas e, em caso de flagrante, a recriminagéo cai sobre a crianca, que
nado podera ser julgada pelo seu ato.

Diante desta situacdo, qual a melhor saida? Os entrevistados responderam que

€ a prevencao do furto através da inibicdo. Alexandre ressalta que:

Inibicdo, nada mais é que fazer um bom atendimento. Atender bem todo os
clientes, sem distincdo, mas estar atento aos pequenos detalhes. Estar atento
as pessoas que entram na loja e nao escolhem tamanho, modelo e cor, que
estdo ao léu, que entram com mais de duas ou trés pessoas juntas e se
espalham para dentro da loja. As pessoas que véo praticar o furto
demonstram nas suas atitudes, normalmente, a intencdo de praticar o ato.

Para isso é necessario ter uma equipe de loja treinada para estar atenta a
atitudes suspeitas e oferecer atendimento sempre que notar uma atuagcao suspeita.
Os entrevistados reforcam a importancia do treinamento da equipe para agir de forma
preventiva, inibindo o cliente e “resguardar os resultados da companhia” (Alexandre).
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Roberto vé a padronizacao de procedimentos e da operacdo como as melhores
ferramentas de prevencdo de perdas. Ele defende que estes controles e
procedimentos devam ser mostrados durante a integracdo de novos empregados,
para que todos estejam cientes que “ha padrdes e normas a serem seguidos.”.
Roberto acredita que ferramentas como: CFTV, antenas de alarme e fiscais sao
importantes, mas de nada adiantam se ndo houver um controle e acompanhamento
dos processos. Para ele, “procedimentos bem definidos e bem executados sdo mais
eficientes [...]. As ferramentas sdao complementos.”

Alexandre e Carlos também citam a padronizacdo de procedimentos, o
treinamento da equipe e o controle sobre os processos como pontos bastante
importantes para a prevencdo de perdas. Carlos faz uma ressalva que muitas
empresas comecam a implantar a prevencédo de perdas pelo passo final, que é a
compra de equipamentos, quando na verdade o primeiro investimento deve ser feito
nos passos citados anteriormente.

Alexandre e Carlos falaram das suas ferramentas preferidas para a prevencao
de furtos. Alexandre cita que os sistemas de alarme, sensores de presenca e cameras
de monitoramento remoto (CFTV) sdo os melhores equipamentos e diz que o seu
preferido sdo as cameras. Ele justifica essa preferéncia dizendo que elas podem ser
voltadas tanto para a parte de vigilancia e monitoramento quanto para a parte
comercial, servindo como ferramenta para identificacdo das preferéncias dos clientes.
Carlos diz que a melhor tecnologia varia de acordo com o tipo de varejo. Para os
varejos de vestuario e farmacéutico ele prefere as antenas de alarme, j4 para os
varejos supermercadista e de construcao civil, circuito fechado de televisao (CFTV).

Alexandre, Carlos e Roberto foram questionados quanto a sua familiaridade
com pesquisas académicas na area de prevencdo de perdas. O primeiro relatou
conhecimentos apenas sobre pesquisas comerciais. O segundo, por ser professor,
tem conhecimentos sobre pesquisas académicas e comerciais. Carlos é um dos
responsaveis técnicos pelas pesquisas de prevencédo de perdas no varejo conduzidas
pelo PROVAR/FIA. Roberto declarou ter alguma familiaridade com pesquisas
académicas e conhecimento sobre as pesquisas comerciais.

Os trés entrevistados consideram que as pesquisas, tanto comerciais como
académicas, sdo insuficientes e apontam que o seguimento supermercadista € o que
dispde de informacdes mais completas e precisas. Nos demais segmentos, falta

qualidade nas informacdes, pois poucas empresas participam das pesquisas sobre
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prevencdo de perdas. Alexandre atribui isso ao fato de que muitas empresas
desconhecem as suas perdas. Ele destaca também que é arriscado dividir
informagdes em segmentos com pouca participacao, pois

o controle de perdas também é um diferencial competitivo. Hoje, ndo € sé o
bom produto ou a boa cole¢édo que fazem um bom resultado. Hoje quem tem
uma boa gestdo, uma boa governanca, uma boa area de gestdo de perdas e
um compliance organizado dentro da companhia consegue fazer um bom
resultado.

Todos afirmaram que a &area de prevencdo de perdas estd em expansdo no
Brasil. Alexandre lembra que a cultura de prevencao de perdas no pais € insipiente:

Nos Estados Unidos a area existe h4 mais de 20 anos e est4d muito
desenvolvida. [...] Essa € uma area muito nova no Brasil, que nos ultimos 5
anos cresceu o que nao cresceu em 20. A velocidade estad sendo muito maior,
justamente porque o mercado estd muito mais competitivo e requisitando
mais isso.

Ele complementa dizendo que:

Muitas empresas, hoje, associam a area de prevencdo de perdas a, por
exemplo, compra de equipamentos. ‘Quem é que compra camera? E a area
de prevencao de perdas’. Isso € uma associacdo errada de prevencao de
perdas com estratégia do negocio. Prevencao de perdas tem que dar retorno
para a companhia, tem que melhorar o resultado da companhia através de
uma estratégia, de uma governanca clara de procedimento e de operacgfes
que suportem. Nao é uma coisa isolada, ndo € uma camera que vai trazer
resultado ou melhorar resultado sem procedimentos

Roberto ressalta que as empresas estdo se dando conta que prevenir perdas
também é uma forma de obter lucro. E cita a prépria Paqueta como exemplo, que em
2013 deu inicio a implantacdo da area na empresa. Carlos defende que a prevencao
de perdas é uma area vital para a empresa. Ele cita que € a iniciativa mais rapida para
a empresa obter lucro, pois as outras duas formas sédo aumento de vendas ou reducao
de custos e essas duas formas exigem estratégias bem mais agressivas e
desgastantes para a empresa do que a implantagdo de um programa de prevencao
de perdas.

Os trés gestores citaram que um grande problema € a falta de profissionais
prontos para trabalhar na area. De modo geral, as empresas precisam investir em
treinamento, desenvolvimento e retencédo de profissionais para trabalhar em seus
departamentos de prevencéo de perdas. Carlos ainda lembra que o varejo como um
todo é uma area pouquissimo explorada academicamente, ndo existindo disciplinas
gue contemplem a prevencédo de perdas nos cursos de graduacao.

Por fim, de modo geral, notamos que as vivéncias destes trés gestores,
Alexandre, Carlos e Roberto, refletem as informagfes coletadas durante a
sistematizacdo dos artigos. O unico ponto de divergéncia foi na percepcao do perfil

psicolégico dos furtantes. Esta pode ser considerada uma inconsisténcia de menor
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significancia, ja que os profissionais convidados atuam na area de prevencdo de
perdas e, portanto, tém uma visdo mais pragmatica sobre o assunto e a classificacao

foi realizada de forma simplificada.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta deste trabalho era reunir as publicagdes disponiveis sobre
prevencdo de perdas no varejo e sistematiza-las de modo que fosse possivel
demonstrar quais sdo os temas mais pesquisados dentro do assunto. Este processo
permitiu a identificagdo de cinco temas e seis subtemas, dentro dos quais os 49 artigos
selecionados foram classificados.

Atraveés da analise dos contetdos das entrevistas, frente ao material coletado
durante o processo de sistematizacao, foi possivel verificar que a grande maioria dos
resultados obtidos nas pesquisas académicas estdo condizentes com a realidade
enfrentada pelo profissional de prevencao de perdas no Brasil.

Durante os diadlogos, os entrevistados trouxeram, inclusive, outras perspectivas
sobre o0 assunto, que ainda ndo foram exploradas ou, pelo menos, nado figuraram
dentro dos artigos selecionados para este trabalho. Como, por exemplo, a acao de
menores em quadrilhas especializadas em furto, maes orientando criancas a furtar e
funcionarios agindo como facilitadores do furto realizado por clientes.

E possivel notar que ha pequenas divergéncias entre os entrevistados no ponto
relacionado ao perfil etario e de género dos furtantes. E uma divergéncia um pouco
mais expressiva quando se trata dos melhores equipamentos a serem utilizados. E
natural que esta diferenca ocorra, pois cada profissional atua em um ramo diferente
do varejo que, por sua vez, possui particularidades em relagéo ao publico e ao tipo de
produto vendido. Conforme retratado durante o trabalho, os procedimentos e
ferramentas devem se adaptar as necessidades do negécio.

Além disso, a sistematizacdo dos artigos mostrou que a prevencao de perdas
€, de fato, um assunto relevante dentro da administracdo, contudo, o volume de
pesquisas conduzidas na area ainda é pequeno. Os artigos sobre comportamento e
psicologia demonstram que, além de preocupar-se com o publico alvo, os gestores e
funcionarios da loja devem estar atentos aqueles clientes que podem realizar um furto.
Dentro do subtema juridico, verificaram-se os melhores procedimentos a serem
adotados diante do flagrante de um furto, procurando resguardar a imagem da
empresa e do cliente suspeito.

Os trabalhos desenvolvidos dentro do campo gerencial demonstram que, além

da preocupacdo em alcancar as metas de vendas, 0s gestores devem preocupar-se
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em evitar a perda de produtos seja por furto externo, interno ou erro operacional. Os
artigos sobre seguranca apresentam processos e ferramentas que auxiliam a
prevencao de perdas. J& os ensaios teodricos e sugestdes de pesquisa mostram que
a area de prevencdo de perdas é um campo vasto e ainda pouco explorado dentro da
academia.

Principalmente no Brasil, os estudos conduzidos sobre prevencao de perdas
sao infimos. O varejo como um todo € pouco explorado dentro das universidades. Dos
49 artigos utilizados na sistematizacdo apenas um era de autores brasileiros. Os 48
artigos restantes sdo, em sua maioria, de origem norte-americana ou europeia. E
mesmo nesses paises, onde esta area ja esta consolidada, o niumero de estudos
sobre prevencao de perdas é limitado.

A grande resisténcia das empresas em fornecer dados que embasem
pesquisas sdo um fator limitador a ser considerado. Conforme citado por um de
Nossos entrevistados, os indices de perdas sdo informacdes estratégicas da empresa.
No entanto, durante a leitura dos artigos, foi possivel observar que diversas pesquisas
foram realizadas, diretamente com a massa de consumidores, com os funcionarios
das empresas ou através de registros policiais e juridicos.

O varejo é um segmento de mercado em plena expanséo. A realizacdo de
pesquisas dentro das areas que o compde sdo necessarias para fortalecé-lo. Grande
parte do material absorvido pelos varejistas brasileiros vem do exterior. E necessario
tropicalizar essas pesquisas para entendermos como este mercado funciona de fato

no Brasil. Este trabalho é um esforco neste sentido.

7.1 LIMITACOES DO ESTUDO E SUGESTOES DE PESQUISA

A é&rea de prevencéo de perdas recebe quase nenhuma atencéo da academia
no Brasil. Mesmo em paises onde esta ja € uma area consolidada, poucas pesquisas
académicas sdo conduzidas. Esse numero reduzido de estudos provavelmente se
deve a dificuldade na obtencéo de informacdes relevantes sobre o tema. Essa falta
de informagdes se torna mais evidente quando tratamos de perdas interna, pois por
ser de uma area estratégica quase todas as empresas se negam a fornecer dados

para pesquisa. Outra limitacdo encontrada durante a execuc¢éo deste trabalho foi a
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dificuldade de acesso a outras bases de dados, este fato restringiu o nimero de
artigos para analise aqueles disponibilizados pelas duas bases utilizadas (CAPES e
EBSCO).

Alguns dos artigos selecionados para este trabalho demonstram que os
consumidores podem fornecer uma boa base de dados sobre furto externo,
permitindo, assim, conhecer o perfil dos furtantes e motivos que os levam a cometer
este ato ilicito.

Ressaltamos que, enquanto este trabalho priorizou relatar as perdas
decorrentes de furtos, dentro de uma empresa elas podem ocorrer também por outros
motivos como, quebras operacionais, fraude de funcionarios, fornecedores e
transportadores, erros administrativos e operacionais.

A partir do momento que as empresas dedicarem maior importancia a
prevencdo de perdas é de se esperar que surjam oportunidades para trabalhos na
area. E necessario captar o interesse das organizacdes em conhecer melhor as suas
perdas, mapea-las e, entdo, combate-las.

Por fim, prevencdo de perdas também pode ser o tema de outras areas de
estudo, como a psicologia, buscando estudar as motivacdes do furto, e o direito
auxiliar os comerciantes e o poder publico a punir os responsaveis por estes crimes.

Dessa forma este € um campo com grande potencial para pesquisas interdisciplinares.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA

1 — Na sua opinido o que leva uma pessoa a furtar?

2 — Quem furta tem um perfil especifico? Existe alguma prevaléncia entre homens e
mulheres como infratores? Existe uma faixa etaria predominante? Se sim, qual? Se
nNao por qué?

3 — Vocé acha que as leis que punem o furto sdo rigorosas o suficiente? Existe
dificuldade em punir alguém por furto? Caso positivo, qual a saida a ser adotada?

4 — Qual o impacto do furto interno nas perdas de uma empresa?

5 — Quais os procedimentos e equipamentos que vocé considera mais eficientes para
a reducéo de perdas?

6 - Vocé tem familiaridade com pesquisas na area de prevencédo de perdas?

7 - Vocé acha que os estudos conduzidos na area de pp séo suficientes?

8 - Como vocé vé o desenvolvimento da para de prevencéo de perdas nos proximos

anos? Ela tende a ganhar mais importancia?

APENDICE B — CRITERIOS DE REFINAMENTO DOS ARTIGOS SELECIONADOS
APOS A LEITURA

Tabela 3 — Quantidade de artigos excluidos por critério

Termos Quantidade
Contetdo 20
Indisponivel*3 12
Repetidos 23
Total 55

Fonte: elaborado pela autora

13 Indisponivel: O artigo ndo estava disponivel para leitura, pois a instituicdo responsavel pela base de
dados né&o assinava o periédico.
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