Coracao, cabeca e bolso

Em entrevista exclusiva, a empresaria Luiza Helena Trajano Inécio
Rodrigues, diretora-superintendente do Magazine Luiza, adianta seu
conceito de varejo multicanal e o projeto de lojas virtuais. E afirma que seu
segredo de sucesso esta na féormula “coragcédo, cabeca e bolso”, que gostaria
de ver copiada por todos os concorrentes.

Vocé costuma dizer que administrar € muito simples, questao
de bom censo e boa intencdo. Administrar € tao simples
assim?

Quando vocé tem valores e principios muito definidos, como as
pessoas que estdo dando certo hoje geralmente tém, e quando
consegue transpor isso para uma empresa, administrar € muito
simples, sim. Nao tem porque complicar.

H& algumas regras basicas. Por exemplo, administrar problemas
operacionais € uma coisa séria, e as empresas se envolvem tanto
com sua resolucdo que acabam perdendo 70% do seu tempo nisso.
Na nossa empresa, o0s problemas devem ser resolvidos
imediatamente e por todo mundo. Assim sendo, sobra tempo para
trabalharmos o estratégico, para criarmos nosso futuro e sairmos a
frente.

Uma segunda regra € valorizar a independéncia dos funcionarios,
fazendo com que cada um se sinta dono daquilo. O negécio é feito
por todos remando na mesma dire¢cdo. Mais um fator importante é
reconhecer que todos gostam de ser bem tratados e de trabalhar
num lugar alegre. Eu costumo dizer: “N&ao use gente de mau humor”.
“Nao use ambiente pesado”. Outra regra € administrar com olho no
olho, sem ficar criando muitos manuais enormes - assim se evita
aquele circulo vicioso de “muita justificativa e pouca acao”.

Tudo em nossa empresa € simples, mas nao €& simplério nem
simplista. E nada do que fazemos seria possivel se a postura das
pessoas, principalmente do lider, ndo fosse uma postura simples, de
igual para igual, o que entra em profunda crenca no ser humano.



Sinopse

e “Administrar é muito simples, sim. N&o
tem por que complicar’. A autora dessa
frase é a empresaria Luiza Helena Trajano
Inacio Rodrigues, diretora — superintendente
do Magazine Luiza e responsavel por um
faturamento anual que deve totalizar R$ 850
milhdes em 2003. Segundo ela, no entanto,
esse simples ndo é simplista. Ha apenas
algumas regras basica a seguir: uma ¢é
reduzir o tempo na resolucdo de problemas
operacionais para se concentrar mais em
criar o futuro; outra é ndo permitir que o
mau humor contamine o ambiente de
trabalho; uma terceira é fazer as coisas sem
muitos manuais e normas mais “olho no
olho”. E assim por diante.

Em entrevista exclusiva a Carlos Alberto
Julio, presidente da HSM do Brasil, Luiza
Helena conta essas e outras de suas receitas
de management e define a maior de todas
as regras: uma empresa deve tratar o
funcionario com o coracdo, mas deixa-lo
também participar da empresa com a
cabeca e permitir que se beneficie disso no

e Ou seja, o Magazine Luiza, sediada em
Franca (SP), adota conceitos
modernissimos, como a participacdo dos
funcionéarios nos lucros, a autonomia deles
para tornar decisbes e o cultivo do bom
clima de trabalho. E uma surpresa para 0s
que acreditam que empresas do interior
sejam mais conservadoras.

e O Magazine Luiza também é avancado
em outros aspectos. Por exemplo, envolve
sistematicamente pessoas de fora em seu
dia-a-dia para que tragam novas idéias. E
trabalha com ciclos de nego6cios — sua
superintendente revela que esta se iniciando
um novo ciclo, em que o foco mudara do
produto para o cliente. O momento em que
foi realizada esta entrevista ndo poderia ter
sido mais feliz para a empreséaria. O
Magazine Luiza acabara de ser eleito a
melhor empresa do Brasil para se trabalhar
em 2003. “Estamos celebrando muito esse
titulo. A alegria do pessoal esta tdo grande
que até as vendas estdo muito maiores!”,
contou ela, com lagrimas nos olhos.

proprio bolso.

“Eu costumo
dizer que a
mulher so6
conseguira ter
sucesso
quando
respeitar o
papel
masculino,
seja na criacao
de filhos, seja

na empresa”

Normalmente, em suas palestras e entrevistas vocé
fala muito sobre seus funcionarios e clientes e pouco,
Oou quase nada, sobre seus concorrentes. Vocé
administra sem olhar para o concorrente?

Nao. O que tenho € muito respeito — e para isso para
todos na empresa - por qualquer concorrente, até pela
lojinha mais simples da cidade a que chegamos. Costumo
dizer que ninguém chegou aonde esta se nao fez alguma
coisa boa. Na empresa, alias, é proibido falar coisas
negativas sobre o0s concorrentes. SO se pode comentar
coisas boas que eles fazem.

A diferenca é que ndo usamos 0sS concorrentes para
explicar uma venda que anda baixa ou uma situacdo que
nao esta legal; procuramos ter o nosso caminho, a nossa
cara.

Sempre procuro aprender com O concorrente, mas
nao guero ter a cara dele. Nem acho que ele esteja errado
em nao ter a nossa cara.

Também n&o trabalhamos com  concorréncia
predatdoria - nem com 0s concorrentes grandes, nem com
0s pequenos. Nossa premissa € a de que devemos fazer
nosso trabalho da melhor forma possivel, baseados no
ganha-ganha.



A cultura do Magazine Luiza € muito forte, relacionada com
sua origem interior, onde normalmente as pessoas sao mais
conservadoras e respeitosas. Como explicar que, tendo esse
estilo de uma empresa interiorana, o Magazine Luiza consiga
ser tdo moderno? Por exemplo, vocés tém a loja eletronica ha
dez anos e recentemente “estouram” o0s canais de Internet
com sua liquidacao de madrugada...

Ndo concordo que as pessoas do interior sejam tao
conservadoras assim. Apenas somos muito rigidos e coerentes em
seguir 0s nossos principios e valores. O que faz a diferenca é a
abertura das pessoas ao novo e, na nossa empresa, trabalhamos
muito esta abertura.

A loja eletrbonica, hoje denominada loja virtual, nasceu
dessa abertura a mudanca de paradigma. O mais importante € que
estamos sempre nos reinventando e inovando.

Empresa tem 162 lojas convencionais e virtuais
no Brasil

Data de fundacado da empresa: 1957

Data em que Luiza Helena assumiu a direcdo da
empresa: 1991

Data de lancamento do site de comércio
eletrénico: 1999

Faturamento da empresa em 2001: R$ 588,413
milhdes

Faturamento da empresa em 2002: R$ 700
milhdes

Faturamento especifico da operacao de Internet e
37 lojas virtuais em 2002: R$ 100 milhdes

Lucro da empresa em 2001: R$ 18,285 milhbes
Lucro da empresa em 2002: R$ 15,567 milhdes
Faturamento previsto para 2003: 850 milhdes
Numero de funcionarios (dado mais atual): 4 mil
NUmero de lojas convencionais: 125

NUmero de cidades onde estao as lojas: 126, nos
Estados de Sao Paulo, Minas Gerais, Parana e
Mato Grosso do Sul

Previsao de expansédo das lojas até o final de
2003: mais de 13 lojas.

A loja eletrénica tem um
conceito diferenciado,
nao? Fale um pouco
sobre isso.

A loja eletrbnica
surgiu em 1992, para
suprir a necessidade de
consumo da cidade menor,
onde era inviavel o projeto
de uma loja fisica. As trés
pilotos foram em
Ilgarapava, Ituverava e
Céassia. Na época o Brasil
praticamente nao dispunha
de tecnologia multimidia e
utilizavamos TV e video-
cassete para demonstrar
os produtos.



“Um

gerente

Agora, o diferente tem a ver com a nossa missao, que é
contribuir com a cidade em que nos instalamos. Isso significa
que nédo podemos ter um posto de venda numa cidade sem
agregar algum valor de conhecimento ou financeiro para ela.

Entdo o que fizemos com a loja eletrébnica? Mesmo com o
produto nao saindo dali, n6s devolvemos para o municipio o que
seria seu valor de ICMS, fazendo uma nota de transferéncia. A

ndo pode Loja Eletronica paga ICMS para a cidade do mesmo modo que

uma loja fisica o faria.

dispensar
um Isso ndo é uma obrigacao legal? E uma opcéo de vocés?
funcionario E uma opcdo nossa, porque a lei s6 exige que se pague

ICMS quando o produto sai daquele municipio. Mesmo com a

sem ouvir burocracia, que até nos aumenta mais o custo e gue estamos

lutando para reduzir, nés continuamos devolvendo ICMS para as

as pessoas comunidades locais.

do

conselho Sua familia sempre teve mulheres que trabalharam fora. E
vocé cursou direito e administracao, e criou filhos. Como

da loja” conseguiu fazer tudo isso? Vocé sabe que, segundo a

Organizacao Internacional do Trabalho, as mulheres ja
realizaram dois tercos de todo o trabalho feito no mundo
na década passada...
A primeira chave é reconhecer que os homens tém um
papel muito importante. Eu costumo dizer que a mulher sé6
conseguira ter sucesso quando respeitar o papel masculino, seja na
criacdo de filhos, seja na empresa. Muitas vezes na empresa paramos
uma reunidao e falamos: “Disso a gente ndo da conta, é coisa de
homem”. Do mesmo modo, também dizemos: “Espera ai! Isso
depende de intuicdo e nds, mulheres, aprendemos a desenvolvé-la
melhor.” Na empresa, temos tios, pais, primos, filhos, profissionais
homens que ajudaram e ajudam a construir o negocio todos os dias.
Outra questdo que nao se deve ignorar € que talvez seja mais facil
criar familia e trabalhar para quem mora no interior, até mesmo
porque a logistica € mais facil. Eu sou uma executiva como qualquer
outra, mas tive tempo de levar os filhos de manha a escola. Tem
também o fato de que a mulher se comunica com mais facilidade; ela
consegue misturar mais os filhos e o trabalho. Ela consegue envolver
os filhos melhor no trabalho.

Entdo, gracas a Deus, eu tenho trés filhos supercomprometidos
coma vida e com as pessoas, 0 que é mais importante para mim.
Uma fez sua carreira fora, mas voltou para a empresa; um é chef de
cozinha; e outra trabalha no mercado publicitario em Sao Paulo.

Certa vez vocé me disse que nao tem o menor problema em
admitir que sua inseguranca em relacao aquilo que vocé nao
sabe na frente de seus funcionarios. Isso é uma caracteristica
feminina ou da Luiza Helena?



Eu acho que, por uma guestao até mesmo cultural, € permitido
a mulher errar mais do que o homem. Mas vejo que issO esta
mudando, como podemos perceber pelo perfil do homem desta nova
geracao, que tanto a midia vem mostrando.

Porém essa também €é uma caracteristica minha, porque eu
descobri que assumir fragilidade da autoridade, em vez de tirar.
Quando vocé descobre isso, tudo fica muito mais facil.

FUNCIONARIOS

Vocé fala bastante em delegar poder aos funcionarios. O que a
move a fazer isso, huma empresa familiar que, muitas vezes,
costuma ser mais controladora?

Eu ndo concordo que uma empresa seja mais controladora so6
por ser familiar. Existem empresas familiares muito grandes e
totalmente descentralizadas, assim como existem empresas com
administracdo profissionalizada e profundamente centralizadoras.
Isso é uma premissa da principal lideranca de cada empresa.

Para o Magazine Luiza, essa é uma questdo pratica e logica
acima de tudo. Atualmente é preciso ter velocidade, qualidade e
rentabilidade. Essas trés coisas sO sao possiveis se 0 poder nao
estiver concentrado nas maos de meia duzia de pessoas. Isso exigiria
que os funcionarios ficassem nos ligando o tempo todo para pedir
autorizacdbes. Como ter velocidade e qualidade desse jeito?
Impossivel.

Entdo, realizamos um processo de descentralizacdo do poder.
Todos tém liberdade de tomar qualquer decisdo. Chamamos isso de
“liberdade acompanhada”.

Vocé quer dizer que o gerente da filial mais remota tem
poder?

Ele tem o poder de definir o preco, aprovar o crédito, criar
propagandas e campanhas na cidade, contratar pessoas, mas, €
lI6gico, de acordo com nossos principios e com um coédigo de ética. Ele
€ acompanhado, mas nado questionado. Cada gerente dirige a loja
como se fosse dono dela. E todos sédo remunerados com base nisso.

Os funcionarios também tém remuneracao variavel de acordo
com o desempenho?

Na empresa, em quase todos o0s niveis, incluindo a
administracdo central, 70% do salario é atrelado a produtividade e
30% depende do resultado da loja ou do resultado global. Sendo
assim, o funcionario automaticamente tem de desenvolver a
capacidade de ensinar as outras pessoas e de ser mais transparente
com elas. N6s nos preocupamos muito em premiar o coletivo e evitar
a competicdo predatéria. Tudo isso privilegia o resultado global.



Luiza Helena preside também uma ONG

Francana, casada e méo de
trés filhos: essa é uma das
formas de descrever Luiza
Helena Trajano Inacio
Rodrigues. Empresaria,
diretora-superintendente do
Magazine Luiza e
palestrante solicitada; essa
é outra perspectiva. Uma
pessoa que ama seu pais
leva seus funcionarios a
cantar o Hino Nacional uma
vez por semana, em todas
as unidades, e preside a
organizacdo nao —
governamental Cidadania
Viva; eis um terceiro
angulo.

Mulher polivalente, Luiza
Helena iniciou suas
atividades profissionais
ainda menina no Magazine
Luiza, fundado por uma tia.
Trabalhou em todos os
departamentos e func¢des da
empresa, da cobranca a
geréncia, das vendas a
direcdo comercial, até que,
ja formada em direito pela
Faculdade de Franca,
participou da criacdo de
uma holding para
profissionalizar sua gestao e
definir seu processo
sucessorio. Entdo, em
1991, tornou-se sua
diretora —superintendente.

Eu estava assistindo a uma palestra do Tom Peters em que
“Vocé tem de fazer o anuncio de sua carreira amanha
jornal. Nao precisa sentir vergonha de mostrar a marca ‘vocé’”. Ai

falou:

No novo cargo, Luiza
Helena fez uma revolucao.
Organizou o crescimento da
empresa com novos
modelos de negdcio — por
exemplo, ja em 1992 criou
a Loja Eletrbnica Luiza, hoje
conhecida como Loja Virtual
Luiza, um projeto pioneiro
no varejo nacional.
Também fortaleceu a
comunicacdo com a equipe
e descentralizou o poder,
transformando os gerentes
de lojas em
empreendedores e
conferindo agilidade a
tomada de decisBes. Nao a
toa o Magazine Luiza
chegou ao lugar em que
esta hoje.

Entre os inumeros
reconhecimentos recebidos
por seu trabalho, Luiza
Helena foi agraciada, em
novembro de 2001, com o
Prémio Antbénio Proost
Rodovalho, concedido pela
Federacédo das Associacdes
Comerciais do Estado de
Sé&o Paulo (Facesp), pela
Associacdo Comercial de
Séo Paulo (ACSP) e pela
Companhia Melhoramentos
de S&o Paulo. Foi a primeira
mulher a receber a
honraria.

Notei que Vvocé nao
falou no poder de
demitir: o gerente pode
demitir funcionarios?

Um gerente nao
pode dispensar um
funcionario sem ouvir as
pessoas do conselho da
loja. Cada loja tem o seu
conselho, formado por
funcionéarios e eleito pela
prépria equipe.

A dispensa na
empresa nao € vista como
algo bom, porque ja se
investiu naguele
funcionario e ele ja
conhece profundamente a
nossa cultura. Por isso,
quando é necessaria uma
demissédo, deve haver o
parecer do gerente e do
conselho.

Vocés dao ao
funcionario um
reconhecimento publico
incomum, ao colocar
um outdoor na cidade
com a fotografia do

vendedor do meés.
Como surgiu essa
idéia?
ele
no
me

lembrei de um amigo que vivia perguntando por que nés nao
faziamos outdoor nas cidades anunciando os funcionarios vitoriosos.
Juntando as idéias do Tom Peters e do meu amigo, comecamos a
fazer outdoors nas cidades com o seguinte texto: “Bom atendimento
todo mundo reconhece. Parabéns Fulana. Nossa vendedora na cidade
Tal. Comprove!”. E aparece a foto da funcionaria.

Com

isso quebramos aquela premissa:

“Nao fale bem de seus

funcionarios, porque, sendo, alguém vai tird-los de vocé”. Isso teve
um efeito super legal sobre os funcionarios e é um fator a mais para
motiva-los a trabalhar e a manter-se na empresa.



Vocé é conhecida como uma inimiga feroz da burocracia. Na
pratica, que pape€éis vocé elimina? Sua empresa tem um
organograma, por exemplo? Como os funcionarios Ihe
propdem um novo projeto?

Eu ndo gosto de burocracia e de excesso de papel. Um papel
passa na minha mdo somente uma vez. E nosso organograma, como
o de varias empresas, era cheio de poleirinho, mas desde 1993 o
mudamos.

Temos na empresa uma forma super simples e profunda de
fazer projetos.que ndo nos deixa perder muito tempo para implanta-
los. Em todo projeto devem constar sempre os passos de “como fazer
acontecer”.

Poleirinho é o retangulo onde se escreve o cargo?
Isso mesmo. Tinha aquele monte de poleirinhos: era
muito dificil o funcionario chegar & em cima de tdo grande a

“Eu acredito hierarquia. E coitadinho do cliente, que nem aparecia.

firmemente

Hoje, nosso organograma tem a forma de atomo, e a
palavra “cliente” esta escrita bem no meio. Todos da empresa

que as precisam resolver qualquer problema que o cliente tenha. E
empresas lI6gico que nés_ temos es_pecialistas que trabalham_ em

marketing, em financas e sistemas; s6 que todos precisam
que entender de cliente. Todos sabem que nds temos de vender e

sobreviverao

ter lucro para fazer a empresa perdurar.
E, como todos tém uma parcela de sua remuneracao

serdo as que dependente de resultados, todos se esforcam para conversar

tém ética e

uns com o0s outros: o financeiro tem de se sentar para
conversar com o comercial; o comercial precisa conversar com

gue visam 0 o marketing e assim por diante. Estouros de vendas e vendas

bem-estar

comum?”

fracas mexem no bolso de todo mundo.

Uma das imagens gue eu mais gosto de trabalhar é a de
que todos tém de estar remando no mesmo barco, nha mesma
direcdo e a0 mesmo tempo. E também é preciso ter a coragem
de tirar guem nao esta remando, porque, sendo, nao se chega
a praia. Hoje ndo ha mais a inflacdo para vocé passar adiante
suas incompeténcias.

Em qual tipo de empresa vocé aconselharia um jovem recém-
formado a trabalhar?

Empresas éticas. Jamais gostaria que um jovem entrasse numa
empresa que nao tivesse ética. Seria uma péssima primeira
experiéncia. Se perceber que nao ha ética em determinada empresa,
ele deve ir embora.

Alias, eu acredito firmemente que as empresas que
sobreviverdao serdo as que tém ética e que visam o0 bem-estar
comum: funcionérios, clientes, sociedade etc.



Vocé se jJulga uma vendedora? Essa € sua definicao
profissional?

Sim, sou apaixonada pelo que faco. Nao tenho vergonha de se
vendedora; vivemos vendendo coisas e idéias, a todo minuto. Ja
passou a época em gue aquele que se achava mais intelectual ndo
podia falar que era vendedor, ndo conseguia admitir que mexia com
dinheiro. E eu tenho orgulho de que, para vender, nunca precisei
mentir, ir contra principios ou tapear, que é aquela visdo antiga da
profissdo.

Esse status vendedor malandro nédo existe mais, em sua
opiniao?

Pelo menos ndo no Magazine Luiza. Descobrimos que o
vendedor era considerado um cargo menor e que os funcionéarios
tinham vergonha disso. Tanto que nds eliminamos os cargos de todos
os cartbes de visita durante dois anos. Quando alguém perguntava:
“O que vocé faz no Magazine Luiza?”, o funcionario podia responder:
“Eu atuo na area comercial”.

Com o tempo, o pessoal foi dizendo: “Eu atuo na area
comercial, mas sou mesmo € vendedor”. N6s fomos assumindo que
éramos todos vendedores. Hoje, na empresa, a qualquer canto que
vocé for, todos falam que sdo vendedores, até a pessoa do caixa. O
papel do vendedor passou a ter status na empresa.

MARKETING E ESTRATEGIA

Quais sao as bases do diferenciado marketing do Magazine
Luiza?

Acreditamos que o principal veiculo de construcdo de marca sao
0os nossos funcionarios da ponta, ou seja, aqueles que estdo em
contato direto com o0s clientes. A marca no varejo comeca € se
construir no atendimento do dia-a-dia nas lojas.

Além disso, temos ferramentas bem avancadas de marketing
de relacionamento com segmentacao inteligente da base de clientes,
como o CRM (gestdo do relacionamento com o cliente), e também
possuimos um processo bem eficiente de captura de informacdes
junto a nossa base de vendas. Esse processo tem o objetivo de tracar
as estratégias de promoc¢des que sao fundamentais para o varejo.



“A Grande
Sao Paulo
esta no
nosso foco
[...] temos
estratégias
novas que
estao sendo

consolidadas”

Vocé sempre compartilhna suas experiéncias, em
palestras ou entrevistas. Nao teme que, com isso, seu
concorrente o copie?

Olhe, somos muito copiados. Nossos projetos sdo bem
imitados. Mas eu costumo dizer que, para o concorrente, nos
copiar a esséncia, ele precisara ter uma crenga muito grande
em pessoas, valores e principios. E, se isso acontecer, vou
ficar feliz.

Nao se esqueca de que eu sou uma grande defensora do
desenvolvimento sustentado do Brasil. As pessoas séo a
esséncia da nossa empresa e seria 6timo se fosse assim em
todas as empresas do Pais. Comunicamos dizer que, por ter
sua missdo, valores e principios tdo claramente definidos e
praticados, o Magazine Luiza possui alma. E quem conhece de
perto nosso trabalho consegue sentir isso.

Isso significa que mesmo nas lojas eletrénicas o

atendimento é personalizado?

Exato. Porém isso ndo se resume a atendimento
personalizado. Percebe-se uma evolugdo na cabeca das
pessoas do Magazine Luiza. Os funcionarios se sentem muito
mais felizes em servir do que o usual. Se formos copiados
nisso, 6timo!

As inovaclOes que vocés criam a todo momento sao fruto de
uma inquietude sua? Ou isso vem do time?

Isso vem do time. Nao dormir sobre os louros da vitdria esta na
cultura da empresa. Claro que festejamos muito, como festejamos
muito o primeiro lugar das “Melhores Empresas para se Trabalhar no
Brasil”.

Mas sempre pensamos |4 na frente. Por natureza, eu penso
assim. Acho que tudo tem um ciclo que se esgota. E muito mais facil
mudar o ciclo enquanto ainda se esta tendo sucesso do que quando
comecam as dificuldades. E é isso que fazemos no Magazine Luiza.
Sinto que a maior dificuldade de uma empresa ndo é montar o
negdcio em si, e sim mudar o ciclo.

No comeco da década de 1990, vocés fizeram uma campanha
dentro da empresa para aumentar a rentabilidade. Essa foi
uma mudanca de ciclo?

Sim, foi parte de um novo ciclo de dez anos de duracgao, para o
qual a equipe definiu varias fases: mobilizacdo, sustentacao,
consolidacdo, acéo, solidificacdo, expansdo, evolucdo, competéncia,
exceléncia. Para cada fase tinhamos uma meta clara a cumprir. O
objetivo por tras do ciclo inteiro era transformar o Magazine Luiza
numa empresa de varejo que respeitasse as pessoas, desse lucro e
buscasse parcerias.



Atualmente estamos numa nova fase de transformacao,
mudando de ciclo de novo. A estratégia € sair do foco no produto e
passar para o foco no cliente. Para isso, queremos aumentar nossa
base de clientes e Ilhes oferecer experiéncias memoraveis em nossos
pontos de loja.

O gque vocé entende por parcerias?

Séao todos aqueles que podem somar com 0 Nosso negdcio. Sao
os terceirizados, as consultorias de pessoas ou empresas externas.
Nao temos um servico de consultoria dentro do Magazine Luiza.
Entdo, sempre que a equipe estd muito acomodada e eu vejo alguém
legal, fagco o convite: “Venha para ca uns meses; chegou a hora de
juntar a nossa experiéncia com capacidade de inovagdo que vocé
tem. Podemos extrair muita coisa nova dessa parceria”.

As vezes, vém aqueles meninos bem despojados, que usam
rabo de cavalo, e s&o muito criativos. N&o deixo que entrem na
operacao do dia-a-dia, porque isso pode cegar um pouco a gente.
Primeiro eles trabalham comigo e depois com a equipe.

Sua empresa ja foi pequena e esta crescendo. O que € melhor
do ponto de vista estratégico: ser empresa grande ou
pequena?

Nado importa o tamanho. Quando o Magazine Luiza era
pequeno, os outros falavam: “Ah, vocé é pequena; pode fazer isso
porque tem apenas 200 empregados”. Quando chegamos aos mil
funcionarios, disseram: “Vocé sO vai conseguir fazer isso enquanto
tiver mil empregados”. O fato é que ja estamos com 4 mil
funcionarios e, apesar de este ser um periodo recessivo, esta sendo
Nnosso ano de maior expansdo — abrimos 50 lojas até outubro, uma a
cada sete dias — e fomos eleitos a melhor empresa para se trabalhar
em todo o Brasil.

Quero dizer com isso que nao existe uma receita prontinha,
nao. Acho que depende muito de como vocé mistura coracdo, cabeca
e bolso. Ndo adianta a empresa cuidar bem de seu funcionario se,
quando chega a hora de ganhar, ele ndo participa, ndo se sente como
se fosse dono. Também n&o adianta o funcionario ter idéias e nao
poder contribuir. O segredo ndo é o tamanho da empresa, mas essa
mistura de cabeca, coracéo e bolso.

GURUS

Com esse estilo de gestdo ao proéprio, vocé busca inspiracao
em alguém? Quem sao seus gurus?

Nao sei se tenho guru. Ha pessoas que me inspiram. E a cada
época surgem na minha vida pessoas ou leituras que me ajudam
muito. Meu lema é buscar conhecimento em muitas coisas, com
muita gente. Minha tia, que fundou a empresa e mora atras da loja, &
uma musa inspiradora, porque ela é uma ganhadora. Ela nunca fala



“n&0” a uma proposta comercial, sabe? E uma pessoa que eu admiro
muito.

Muitos cursos me ajudaram e foram oportunos. Outras vezes, a
influéncia vem da leitura de um livro, como Dedique-se de Coracéo,
da Starbucks [ed. Negoécio]. E assim por diante.

FUTURO

Vocé ja falou que sua empresa esta entrando em um novo
ciclo, em que o foco mudara do produto para o cliente. Isso é
uma tendéncia que vocé enxerga para o futuro préoximo? Como
vocé vé o futuro doa Magazine Luiza e do varejo brasileiro
como um todo?

NOs acreditamos no Brasil e estamos confiantes na queda de
juros. Por conta disso, nas nossas lojas, ja introduzimos servicos
como o recebimento de contas, cartdo, venda de seguros etc. Além
do mais, sinto que estamos caminhando para o “varejo multicanal”.
Isso significa estar onde, como e quando o consumidor quiser. O
Magazine Luiza esta se preparando para isso.

Ja estamos na Internet, no televendas, nos shopping centers,
em lojas de rua convencionais, em lojas de bairro e em quiosques —
estes ndés podemos pdr em qualquer lugar.

E quando o Magazine Luiza comecara a atuar no maior
mercado do Pais, a Grande Sao Paulo? Como é sua estratégia
nesse sentido?

A Grande S&o Paulo, logico, estd no nosso foco. Mas o
momento certo ainda vai chegar. Para isso, tempos algumas
estratégias novas que estdo sendo consolidadas. E ainda temos
outras cidades onde investir, cidades onde ja somos fortes e onde o
retorno sobre o investimento seria imediato. Porém, sem duvida, Sao
Paulo € uma meta.
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Individualmente, responda as questfes a seguir:

1) Qual é o conceito de Varejo Multicanal da Diretora
Superintendente e porque ela utiliza esse conceito como novo
como de Magazine?

2) Qual é o conceito de “liberdade acompanhada” da Diretora
Superintendente do Magazine. Esse tipo de liberdade é bem
aceito pelas empresas brasileiras? Justifique sua resposta.

3) Analise os itens descritos no texto sobre a importancia do
trabalho em equipe para o Magazine.

Discuta com seu grupo e elabora as respostas que representem as
idéias de todo o grupo. O trabalho final deve ser por e-mail para o
professor da disciplina.



