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			Prefácio


			Cliente é o centro


			Luiza Helena Trajano


			Presidente do Conselho de Administração do Magazine Luiza


			Sempre acreditei que o coração, a razão de qualquer empresa existir, são seus clientes, e que empresas que crescem demais ou criam mecanismos que afastam suas lideranças de seus clientes acabam perdendo sua essência.


			Entre os vários livros de sucesso de César Souza, este Clientividade®: a arte de falar a linguagem do cliente traz reflexões importantes, como a do “solucionamento”, fazendo-nos, de maneira lúdica, pensar e agir de forma a resolver questões simples com nossos clientes.


			A tendência natural é que as empresas criem inúmeros protocolos e se escondam, dificultando a vida de seus clientes. A preocupação com isso tem que ser diária, temos que verificar a toda hora se estamos trocando de papel com o cliente, fazendo para ele aquilo que gostaríamos que nos fizessem.


			Fico feliz de ver o sucesso deste livro, com várias reedições, pois traz expectativa de profundas mudanças no relacionamento entre empresas e clientes.


			Boa leitura.


			












Introdução à nova edição


			Clientividade na Era Digital


			A Era Digital tem reconfigurado a vida empresarial. Muda a natureza dos negócios, com soluções disruptivas que destroem companhias tradicionais da noite para o dia. Muda o ritmo, passando de incremental a exponencial. Mudam as relações trabalhistas, com o acesso a meios de produção que tornam o presencial menos relevante. Muda o espaço do trabalho, de escritórios tradicionais para co-working e para o home office. Muda o conceito de resultados, com demanda imperativa pela escalabilidade. Muda a forma de educar e de aprender. Muda a filosofia, da propriedade dos bens para a valorização do acesso, levando à economia do compartilhamento. Muda a forma de liderar. Muda a forma de atrair, conhecer, atender, vender e fidelizar clientes!


			Recentemente presenciei, em uma pizzaria, um jovem entregador chegar em uma bicicleta laranja, alugada de uma startup, para levar um pedido feito em um aplicativo. Em uma hamburgueria gourmet que costumo frequentar, na mesa ao lado, um rapaz estava feliz ao ver sua namorada chegar. O pedido já tinha sido pago por meio de um cupom que ele havia comprado antecipadamente em uma fintech. Durante o jantar, decidiram ir ao cinema. Compraram as entradas com desconto utilizando outro cupom. Pagaram as bebidas pelo QR Code de um aplicativo de meios de pagamento. Pediram um táxi pelo celular e saíram abraçados para curtir o filme. Já não é novidade que rapazes e moças encontrem seu “crush” através de meios digitais. Até na política o maior cabo eleitoral (lembra desse personagem?) passou a ser o celular. Sinal dos tempos! 


			 Alerto, porém, que a transformação digital em diversos negócios, como, por exemplo, nesse delivery de pizzas ou na hamburgueria, não é sinônimo “apenas” de tecnologia nem se resume à utilização de aplicativos para reservas, pedidos, meios de pagamento etc. Envolve muito mais. A Clientividade na Era Digital exige um novo modelo mental, como um dos pilares da cultura das empresas que sobreviverão: quanto mais sofisticada a tecnologia, maior a necessidade do contato humano. Em algum momento, aquele jovem entregador de pizza vai interagir presencialmente com o cliente. E o jovem casal que estava sendo atendido face a face no restaurante, mais tarde, entrou fisicamente em um cinema para assistir ao filme.


			A nova fronteira do relacionamento com os clientes não será apenas digital, será física e digital ao mesmo tempo. Clientividade na Era “FiGital” seria um termo mais apropriado para caracterizar o novo desafio do relacionamento com clientes e consumidores em vários negócios. Os vencedores saberão buscar a convergência entre o presencial e o virtual: essa “Experiência do Cliente” é a nova frente de batalha da Clientividade!


			Vejamos o exemplo de uma empresa que tem conquistado grande sucesso como um dos ícones dessa nova Era: a Amazon, uma típica nativa digital. No momento em que a maioria das empresas migrava para iniciativas de e-commerce, entregas rápidas via aplicativos e soluções digitais, a Amazon parecia estar entrando na contramão da tendência do mercado, e surpreendeu a todos ao começar a adquirir pontos de vendas para estruturar redes de lojas físicas como mercearias e livrarias. A “Amazon Go” e a “Amazon Books” são exemplos evidentes dessa busca por um relacionamento presencial com seus clientes, que complementa o grande êxito virtual do seu pioneiro modelo de negócios.


			Aqui no Brasil, o Magazine Luiza tem se destacado dos concorrentes, de forma notável, por ter formatado uma extraordinária sinergia entre a operação das suas lojas físicas e soluções de comércio virtual. A empresa desenvolveu um modelo de negócios muito bem-sucedido que se transforma em benchmark no Mundo do Varejo. Esse processo envolve explorar todas as mais sofisticadas e modernas tecnologias para conhecer os hábitos de compra e consumo dos seus clientes através do data analytics e, assim, incrementar exponencialmente aspectos como distribuição, entrega, meios de pagamento e promoções, entre outros fatores, penetrando em territórios antes inatingíveis. Dessa forma, o Magalu continua firme na sua filosofia de encantar seus incontáveis clientes, tratando-os como fregueses únicos e emblemáticos.


			A tecnologia jamais deve se transformar em instrumento que afaste os clientes da marca e da convivência com as equipes da empresa. Pelo contrário, deve ser sempre utilizada como ferramenta para facilitar a interação com clientes, tornando esse fluxo mais ágil, agradável, interativo, simpático e eficiente.


			Sabemos que não existe cliente encantado em empresas que contam com funcionários insatisfeitos ou improdutivos. Por esse motivo, é importante perceber que os avanços tecnológicos também estão afetando bastante a gestão das equipes dentro de uma empresa, sejam atendentes, vendedores ou funcionários internos, que trabalham em suporte a quem está na linha de frente, interagindo com os clientes.


			A natural entrada dos jovens com um mindset muito mais digital no mercado de trabalho tende a tornar mais complexos os desafios dos líderes e gestores tradicionais. Esse novo contingente de profissionais impactará cada vez mais o relacionamento com os clientes.


			Não precisamos mais compartilhar o mesmo espaço físico para o trabalho. Podemos fazê-lo de casa (home office), no carro, metrô ou até mesmo de outra cidade ou país, via conferência de voz ou vídeo, com transmissão on-line de dados e imagens a distância. Há bastante tempo já podemos nos comunicar, trabalhar e produzir de forma remota.


			Assim, a supervisão tradicional e física perdeu o sentido. Os líderes e gestores precisam encontrar outras formas de monitorar suas equipes. Nessa nova realidade, mais virtual e menos física, o controle da produtividade e a arte de cultivar os valores de uma empresa passaram a ser imensos desafios. Como fazer isso e ainda cultivar a atitude de “respirar clientes 24 x 7” quando o acesso a todo tipo de informação parece ilimitado?


			No futuro, serão esses jovens profissionais, com esse novo modelo mental e hábitos digitais, que estarão interagindo com clientes também cada vez mais digitais e menos analógicos.


			Estamos dando um salto rumo a um mundo em que o acesso a dados pessoais, cuja privacidade só agora começa a ser discutida, passará a ser o “novo petróleo”, como alguns analistas já anteciparam. E, com o avanço da tecnologia, tudo estará conectado – inteligência artificial, internet das coisas, robótica, 5G, automação etc. –, viabilizando o crescimento exponencial das relações digitais e presenciais entre as empresas e seus clientes e consumidores. Essa será a nova jornada da Clientividade! Seja bem vindo(a) à Era FiGital! 


		




		

			Introdução


			O que os clientes dizem versus o que as empresas entendem


			— Cliente é uma responsabilidade de todos... do porteiro ao presidente.


			Com essa provocação e sem meias-palavras, o jovem fundador da empresa começou a reunião que mandara a sua secretária convocar às pressas com a gerente comercial e o responsável pelo marketing, tão logo desembarcara da sua viagem de férias.


			Estava transtornado com as experiências lamentáveis que tivera durante os dez dias da prometida “nova lua de mel” com a esposa. Pretendia desanuviar a relação, bastante prejudicada pela enorme carga de trabalho e estresse a que tinha se submetido nos últimos três anos. Durante todo esse tempo, o máximo que o casal havia conseguido foram quatro ou cinco finais de semana prolongados, no seu apartamento na praia, que quase não frequentavam devido aos intensos engarrafamentos principalmente na volta para casa.


			Começou a reunião narrando com detalhes, e em tom de desabafo, o primeiro dos vários dissabores das suas “férias”:


			“Meu cartão de crédito foi recusado em um restaurante em Gramado, logo no dia da chegada, um sábado à noite. Foi um vexame, pois havia convidado os pais da minha esposa, que vivem naquela bela cidade gaúcha, para um jantar familiar. Não por falta de fundos, esforcei-me para explicar a causa do transtorno. O cartão estava vinculado a uma nova conta que havia aberto em um banco de tanto o gerente insistir para eu me tornar seu cliente. Recebi o cartão pelo correio na véspera de embarcar, então liguei para a pessoa que ele indicou para gerenciar minha conta, avisando que estava saindo de viagem naquele dia e pedi para ter o cartão habilitado. Apesar de ele me garantir que assim o faria, a providência não foi tomada. Como tinha pouco dinheiro em espécie no bolso e a ligação para conseguir a autorização para o uso do cartão estava demorando, meu sogro ofereceu-se para pagar com o cartão dele, tentando evitar maiores constrangimentos com os funcionários do restaurante e o gerente, que a essa altura já tinha sido mobilizado e a tudo observava sem conseguir disfarçar um sorriso irônico. Duro foi ter de ouvir, três dias depois, quando os convidei para um almoço, minha sogra dizer em tom de brincadeira, mas que me incomodou muito: ‘Você tem certeza de que agora seu cartão vai funcionar ou terei de levar o meu?’”.


			Com um sorriso entre irônico e meio sem graça, ele então contou outro incidente desagradável:


			“Na parada seguinte, chegamos a um conhecido resort em Santa Catarina em torno do meio-dia, mas tivemos de esperar três horas para entrar no apartamento. A reserva havia sido feita há mais de um mês. Saímos de Gramado bem cedo para pegarmos o voo de Porto Alegre para Florianópolis, pensando em aproveitar o dia na praia. No entanto, a moça da recepção do hotel alegou que o check-in só poderia ser feito a partir das 15h. Ao perceber dois casais pagando a conta para sair, sugeri que ela solicitasse à camareira que limpasse um dos apartamentos para que pudéssemos nos instalar. Ela argumentou que, se eu desejasse um quarto cedo, deveria ter pago uma diária a mais, desde a noite anterior. ‘Esse é o nosso procedimento!’, afirmou, parecendo orgulhosa de estar cumprindo a regra. Não adiantou pedir para falar com o gerente. Deixamos as malas na recepção e fomos almoçar. O sonhado banho de mar teve que ficar para mais tarde.”


			E continuou seu relato, manifestando a já indisfarçável contrariedade:


			“Ontem, já de volta a São Paulo, entramos em uma farmácia para comprar ‘coisas de mulher’. Minha esposa quis ir ao banheiro. Ao perguntar onde ficava, o caixa, com cara de poucos amigos, respondeu: ‘Não temos banheiro público!’. Como eu demonstrei surpresa, ele ainda perguntou se poderia fazer algo para me ajudar. Fiquei indignado; minha mulher, furiosa. Disse que nós não éramos ‘público’, mas sim um casal de clientes que estava comprando um produto na farmácia. Ele rebateu dizendo que ‘cliente’ e ‘público’ são a mesma coisa. E acrescentou que o único banheiro da farmácia só atendia funcionários. Tive de subir o tom da voz e ameaçar engrossar para que, ostentando uma falsa cortesia que beirava a hipocrisia, uma moça viesse em nosso socorro, com as chaves do banheiro, ‘convidando’ minha mulher a usá-lo.”


			Fez uma breve pausa, passou a mão pelos cabelos ralos e perguntou à gerente comercial e ao responsável pelo marketing:


			— O que há de comum nesses três incidentes?


			Como nenhum dos dois se arriscou a responder, ele mesmo completou:


			— Em nenhum desses casos era alguém responsável por vendas ou marketing que estava me tratando daquela forma.


			E aí arrematou: — As empresas gastam uma fortuna com propaganda, publicidade e promoções para atrair o cliente e quando este finalmente chega ao restaurante, ao hotel ou à farmácia, como nos exemplos dos quais fui vítima, as pessoas que lidam com o cliente não estão preparadas para atendê-lo de forma adequada. Por essa razão, sempre digo que cliente é muito importante para ficar nas mãos apenas do pessoal de vendas, marketing e atendimento.
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