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VALE A PENA
SER FIEL

Comprar sempre nos mesmos lugares pode
garantir muitos prémios e descoNntos - anpreairez

uita gente jd descobriu que é

bom ser cliente fiel de algu-

mas lojas. E o tipo de relacio

em que todo mundo ganha.

Os consumidores sdo bene-

ficiados com brindes e descontos em varios
produtos. J4 as lojas que conseguem fide-
lizar um cliente podem ganhar um consu-
midor por muitos anos. Nio é a toa que a
meta das lojas é fidelizar oito em cada dez
pessoas, de acordo com Marcelo Gongal-
ves, diretor executivo da Marka Fideliza-
¢ao e Relacionamento, em Sdo Paulo. Os
programas de fidelizacdo e relacionamen-
to sdo velhos conhecidos em alguns seto-
res: companhias aéreas e cartoes de crédito.
Mas agora o varejo percebeu que vale a pena
criar esse vinculo com seus consumidores.
Sao pet shops, supermercados, farméa-
cias, postos de combustiveis, livrarias,
perfumarias, lavanderias e salées de be-
leza que estdo investindo na relagdo com
os consumidores. Na rede Pdo de Actcar,
50% do faturamento vem das compras dos
Clientes Mais, que gastam em média o do-
bro dos outros consumidores. Na rede de
lavanderias Quality, as pessoas cadastra-
das aumentaram a frequéncia as lojas em
13% desde outubro de 2008 e elevaram seu
tiquete médio de consumo em 29%, e o fa-
turamento da empresa com esse publico
cresceu 46% desde a implantagdo do progra-
ma de fidelidade. Como a concorréncia no
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varejo ¢ grande, a oferta de vantagens pa-
ra criar vinculo com os clientes também é
enorme. Os principais beneficios para quem
consome sdo o desconto imediato na com-
pra, o ganho de pontos para serem acumu-
lados e resgatados futuramente, o crédito
para futuros gastos na proprialoja, a aqui-
si¢ao de produtos e servigos oferecidos pe-
la empresa ou por parceiros. Ficou anima-
do? Antes de se tornar fiel, é preciso esco-
lher um estabelecimento em que os pro-
dutos e servigos estejam alinhados ao seu
perfil e as suas necessidades. As lojas pre-
cisam fazer parte da sua rotina. ©

PONTOS PARA VOAR MAIS

A experigncia de fidelizaggdo do executivo paulistano
EDUARDO CASAGRANDE, de 32 anos, comegou ha

oito anos, quando trabalhava na empresa alema Siemens.

Naqguela &poca, ele manteve forte vinculo com a companhia
agrea Lufthansa, chegando a fazer 15 viagens por ano. Ser fiel
valeu a pena: Eduardo conseguiu trocar as milhas acumuladas
no programa de fidelizag&o por quatro passagens na classe
executiva para a Alemanha e viajou com a familia. Se tivesse
comprado as passagens, teria gasto cerca de 6 000 reais. Ele
tamb&m resgatou uma caneta Montblanc tinteiro no mesmo
programa, no valor de 4 000 reais. Hoje, Eduardo & sdcio-diretor
da Mobint, empresa de marketing digital, e como fica mais no
pais foi fisgado pelo programa de fidelidade de uma rede de
drogarias com lojas proximas ao escritdrio e & sua casa. Ele
decidiu ser fiel @ rede depois de receber um desconto de 15

em um medicamento de uso continuado por mais de ano.
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PARA NAO ERRAR

ANTES DE ESCOLHER UMA LOJA PARA SER CLIENTE REGULAR, E PRECISO SEGUIR ALGUNS PASSOS

fia plenamente na loja ou

na empresa prestadora de
Servicos. Isso porgue elas vao
acompanhar seus habitos e
teréio um banco de dados com
seu perfil de comportamento.

] Verificar se voce con-

Checar se o programa
2 realmente funciona.

NZo adianta ficar acu-
mulando pontos por muito
tempo e depois descobrir que
VOCE@ nZo vai conseguir reali-
zar o resgate do que deseja.

Saber que, normalmente,
3 0s pontos acumulades

tém um prazo para ser
utilizados, senzio eles expiram.
A regra geral & de um ano apos
a data da compra sem a possi-
bilidade de renovagzo.

Ler o regulamento do
4 programa de fidelizacgo

de clientes da empre-
Sa. Se voce quiser sair do pro-
grama, a loja pode dar um pra-
Zo para a utilizaggo dos pontos
gue ja estdo acumuiados.

AS VANTA-

GENS PARA
QUEM E FIEL

A MAIOR PARTE DAS
LOJAS SEGUE UM
MESMO PADRAO

@® Descontos
nas compras.

® Programas de
pontuagdo:
a cada compra
© consumidor
obtém pontos
que podem
ser resgatados
para novas
aquisictes.

® H3 promogcdes
para acelerar
a pontuagdo
do cliente fiel.

® D3 para transferir
os pontos para
programas de
milhagens de
companhias
agreas.

@® Concess&o direta
de crédito para
compras futuras
na propriza loja.

@® Mimos: no seu
aniversario
vOce pode
receber brindes.

@ Ofertas para o seu
perfil de consumo.

COMO GANHAR MAIS

arede de supermercados Pao de A¢u-

car, que tem 143 lojas em nove esta-

dos brasileiros, até 2008, a pessoa ca-
dastrada como Cliente Mais recebia descon-
tos em suas compras e, eventualmente, al-
guns brindes. “Vimos que era hora de mudar
arelagao com o consumidor e agora temos o
programa de acimulo de pontos”, conta Dé-
bora Moutinho Franchin, gerente do progra-
ma de relacionamento da companhia. Além
dos descontos—pelo menos 150 produtos nas
lojas tém precos diferenciados para o cliente
fiel —, € possivel acumular pontos. Para ca-
da1real gasto, o supermercado computa um
ponto parao cliente. A partirde 3 0oo pontos,
que equivalem a2oreais, o consumidor pode
comecgar a usar o crédito com o que bem en-
tender. Quanto mais paciéncia, melhor: 6 000
pontos valem 5o reais e 90000 pontos, 100re-
ais, o valor maximo do programa.

A rede O Boticdrio, que vende produtos
de beleza em suas 2 840 lojas espalhadas
por 1 550 municipios brasileiros, também
investe no programa de fidelizacdo. Os 8
milhées de consumidores cadastrados re-
cebem pontos a cada compra. Eles podem
usd-los para ter descontos de até 20% em fu-
turas compras. Hd ainda a possibilidade de
transferi-los para programas de milhagem
de companhias aéreas.

agosto de 2010 - vocesa.com.br

FIDELIDADE TEM PRAZO

fidelidade é boa, mas tem um prazo.

Normalmente, os pontos perdem va-

lorapés determinado periodo. No Pao
de Actcar, o limite para usar os beneficios
¢ de dois anos. No Boticario, um ano. {Nao_
adianta ficar acumulando pontos por mui-
to tempo e depois descobrir que nio conse-

uira adquirir o que interessa”, diz Marcos

Machado, professor de gestdo de marcas da
Escola Superior de Propaganda e Marketing
(ESPM) e sécio-diretor da empresa de con-
sultoria Top Brands, em Sio Paulo.

Na maior parte dos programas, o clien-
te pode consultar seus pontos e resgatar os
prémios por meio da internet. Alias, foi a
tecnologia que permitiu a ampliacdo dos
programas de fidelidade para o varejo. Com
o monitoramento do comportamento dos
clientes cadastrados, as lojas tém como sa-
ber o que, quanto, quando e como eles com-
pram. A partir dai, elas podem fazer ofer-
tas sob medida para esses consumidores.

“0Q desafio nio é apenas conseguir quan-

tidade, mas qualificar essas relacdes pa-
rachegar a gestao dos consumidores”, diz
Marcos Machado. Nesse estagio o que aem-
presa deseja ndo é apenas que vocé gaste
no mesmo lugar, mas que realmente gos-
te damarca, sejaleal a ponto de, se houver
algum problema, nio ir embora. o
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