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PREFÁCIO


Marcio, afinal, qual o segredo da Netshoes?


Já perdi as contas de quantas vezes ouvi a pergunta acima. Vinha de gente que buscava entender o sucesso da empresa que fundei com meu primo naquele estacionamento da rua Maria Antônia e que se tornou a primeira companhia brasileira a fazer seu ipo na Bolsa de Nova York com muitos planos de seguir transformando positivamente a vida das pessoas. A resposta costuma frustrar aqueles que buscam uma receita de bolo ou um segredo desconhecido, mas eu sigo dizendo a mesma coisa.


Não existe fórmula mágica. Não existe sacada de gênio. Não existe trabalho fácil. Existe gente trabalhando duro todos os dias, errando, aprendendo, evoluindo com velocidade e sempre, sempre, ouvindo o cliente e fazendo o melhor possível para encantá-lo. Não tem dia fácil. Não tem vitória que não seja suada. Nada vem de graça. É por isso que, para mim, o segredo da Netshoes são as pessoas que nela trabalham ou trabalharam e a cultura corporativa que fomos capazes de construir aqui dentro. Simples assim. Complexo assim.


Nossa cultura nada mais é que nossa forma de fazer as coisas: com simplicidade, com agilidade, com foco no resultado, sem limites, com olhar de dono e, principalmente, com muita paixão e valorização das pessoas. Esses são nossos valores. Renato e Roni vivenciaram essa nossa realidade por muitos anos, de forma intensa, sempre dividindo o mesmo propósito de inovar, testar, avaliar, melhorar e escalar.


E, se existe alguma fórmula de sucesso, acredito que o segredo é entender que vivemos uma transformação digital, tanto na forma como nos relacionamos e realizamos nossas transações, quanto na forma como nos comportamos. A partir daí, seremos capazes de nos transformar continuamente para construir negócios que respeitem e, principalmente, superem as necessidades dos clientes.


Definitivamente, a evolução exponencial da tecnologia provoca uma ruptura na sociedade. Tudo está disponível a poucos cliques, com abundância de informação gratuita, a qualquer hora e em qualquer lugar, até mesmo na palma de nossa mão. Isso estimula novos hábitos e comportamentos. O produto não é mais o diferencial, a boa execução e a contínua evolução do serviço são quem ganham o jogo. Do dia para a noite, sua ideia inovadora pode se tornar obsoleta. Não foram poucas as empresas, até mesmo multinacionais de grande porte, que sucumbiram ao não fazer a leitura dessa nova dinâmica. O cliente é o protagonista da nova economia, e sua voz ecoa com agilidade e influência pelos canais digitais. Pode ser ele seu maior embaixador de marca e fonte de insights importantes para o negócio, assim como o maior detrator de sua reputação.


Para mim, ler este livro é, de alguma maneira, reviver um pouco do que vivenciamos ao longo dos anos de transformação na Netshoes, porque ele materializa muito das coisas que sempre praticamos na companhia. Hoje, a Netshoes é uma referência global, mas a trajetória até aqui foi de muitas tentativas, erros e aprendizados.


Espero que a leitura desta obra possa servir de inspiração a muitos novos empreendedores, afinal não há atalhos fáceis para o sucesso. Há um caminho de muito trabalho, que, combinado com a capacidade de rápida leitura e adaptação às mudanças da sociedade, certamente nos levará às respostas que buscamos para nossa evolução.


Marcio Kumruian, Fundador e CEO da Netshoes





PARTE I



A NOVA ECONOMIA: O QUE É, COMO FUNCIONA E TUDO QUE VOCÊ PRECISA SABER PARA SE DAR BEM NELA


ACORDE! NADA MAIS SERÁ COMO ANTES.





O MUNDO MUDOU


Faça este exercício: vá a uma escola de crianças entre 7 e 8 anos e pergunte a elas o que querem ser quando crescer. Você deve ouvir coisas como “astronauta” ou “jogador de futebol”. Ok, pode até ser que você esteja diante de um novo Ronaldo ou de um futuro profissional da Nasa, mas o que esses meninos não sabem – nem você – é que, quando chegar a hora de escolher uma profissão, mais da metade dessa turminha vai seguir uma carreira que ainda nem existe. Sim, essa é a previsão do Fórum Econômico Mundial: 65% das crianças que entram na escola hoje trabalharão em áreas que ainda não foram criadas.1 Muitas carreiras nascerão e, claro, várias outras deixarão de existir.


O mundo está mudando. “Mas ele está permanentemente mudando”, você pode dizer. É verdade. Entretanto, agora as mudanças estão acontecendo em um ritmo nunca visto antes. Os ciclos de inovação estão cada vez mais curtos e isso causa impactos na economia global, na ascensão e queda de alguns países e empresas, na relação de marcas e seus consumidores, no mercado de trabalho e, claro, na forma como você vive a sua vida.


Nunca tivemos tanta informação disponível e essa parece ser uma das causas da velocidade com que tudo isso está acontecendo. Segundo estimativa do pensador Buckminster Fuller, em seu “Knowledge Doubling Curve”, até 1900 o conhecimento humano dobrava aproximadamente a cada século. Dali ao fim da Segunda Guerra Mundial, passou a dobrar a cada 25 anos. Hoje, só para se ter uma ideia, o conhecimento humano dobra, em média, a cada treze meses. E, de acordo com a IBM, a construção da Internet das Coisas poderá levar à duplicação do conhecimento a períodos de doze horas.2 Estamos dizendo que algo que levava cem anos para acontecer agora poderá ocorrer em metade de um dia. E como é o conhecimento que alavanca a transformação, o mundo seguirá mudando em um ritmo cada vez mais alucinante.


Para perceber como isso ocorre na prática, basta olhar ao seu redor. Ou você não notou que cada vez menos pessoas vão às bancas de jornal do seu bairro? O jornaleiro logo ganhará mais dinheiro vendendo balas e bebidas do que revistas e jornais – se já não ganha. Ele está perdendo negócios à medida que as pessoas passam a ler tudo em smartphones e tablets. E os agentes de viagem que ficam sentados atrás de uma mesa, esperando que alguém chegue para planejar suas férias, até quando vão durar? Com sites como Booking.com, Google Flights e Airbnb, qualquer um pode reservar hotel ou alugar um apartamento sozinho, falando com gente do mundo inteiro e escolhendo o lugar no planeta que mais tenha a ver com seu bolso ou seu estilo de viagem. Sem intermediários. Sem sair de casa. Quer falar sobre o impacto do WhatsApp e do Skype na forma de nos comunicarmos com nossos amigos, ou podemos parar por aqui? Todos os setores da economia sofrerão uma transformação disruptiva por conta do digital. É uma questão de tempo. Você está pronto para isso?


Um dos aspectos dessa transformação que mais nos interessa está relacionado à adaptação das empresas e dos profissionais a esse novo mundo. Uma grande seleção natural corporativa está acontecendo bem debaixo do seu nariz. Empresas novas estão fazendo as antigas comerem poeira. Seja sincero, se você fosse um investidor, apostaria seu dinheiro nas velhas cooperativas de táxi após o surgimento de empresas como Easy Taxi, 99 e Uber? Nós, não! Não é preciso ser especialista para saber quem está saindo na frente. Basta estar vivo e experimentar esses novos serviços e produtos da perspectiva do cliente para entender quem representa o futuro e quem ficou no passado.


Tome como exemplo o que a Netflix fez com a Blockbuster e está fazendo com a TV aberta. Vamos tornar isso um pouco mais lúdico e divertido. Imaginamos aqui como seria um diálogo entre os executivos de um canal de TV aberta e os da Netflix com alguns consumidores comuns. Na nossa visão, seriam mais ou menos assim. O primeiro com a TV aberta. O segundo com a Netflix. Vejam o que eles dizem e voltamos a seguir.


Diálogo 1


TV ABERTA: Quer assistir a uma história legal?


CONSUMIDOR: Quero! O que é?


TV ABERTA: O nome é novela e passa todos os dias às 21h.


CONSUMIDOR: Mas às 21h eu tenho aula na faculdade/natação/ que colocar meu filho para dormir/trabalho/que ficar com a minha namorada (escolha uma resposta).


TV ABERTA: Quer assistir? É do meu jeito! Às 21h em ponto na sua TV!


CONSUMIDOR: Dá para ver do celular?


TV ABERTA: Hummmm... não!


CONSUMIDOR: Ok, vou para casa e vejo. Às 21h, né?


//QUANDO A TAL DA NOVELA COMEÇA A ESQUENTAR, PINTA UM INTERVALO//


CONSUMIDOR: Ei, por que parou? Eu não quero ver esse sabão em pó!


TV ABERTA: Minha novela, minhas regras. Meu modelo de negócio só funciona assim.


CONSUMIDOR: Grrrr... [image: Image]


//QUANDO FICA BOM MESMO, ACABA O CAPÍTULO//


CONSUMIDOR: Que incrível, quero mais!


TV ABERTA: Amanhã, mesmo bat-horário, mesmo bat-canal.


CONSUMIDOR: Mas eu quero agora!


TV ABERTA: Já disse: minha novela, minhas regras. Tenho que rentabilizar esse troço.


CONSUMIDOR: Grrrr...


Diálogo 2


NETFLIX: Quer assistir a uma história legal?


CONSUMIDOR: É a tal novela?


NETFLIX: O nome é série e...


CONSUMIDOR: Já sei, é tipo uma novela! Que horas passa?


NETFLIX: A hora que você quiser. Pode ver na TV, tablet, celular...


CONSUMIDOR: Mesmo? Qualquer hora, onde eu quiser? Sei não, tá estranho isso... Tem intervalo?


NETFLIX: Sem intervalo.


CONSUMIDOR: Mas esse modelo de negócio para de pé?


NETFLIX: Sim, você paga uma assinatura mensal. Ah, e eu lhe dou a série inteira, você pode assistir a tudo de uma vez se quiser.


CONSUMIDOR: S2


Voltamos para comentar. Antes de mais nada, sei que muitos de vocês jamais assistiram a uma série inteira em um fim de semana na Netflix, mas, acreditem, algumas pessoas fazem isso!


Mas vamos ao que importa:


Deu para perceber quem está ganhando esse jogo? Quem representa a velha economia e quem representa a nova?


Deu para perceber quem coloca o cliente no centro da estratégia?


Será que esses dois aspectos têm algo em comum? Qual a relação de tudo isso com essa revolução – não tão – silenciosa que estamos vivendo?


Vamos começar entendendo quem são essas empresas vencedoras e o que elas têm em comum. São as chamadas startups: Google, Facebook, Skype, Airbnb, Uber, Netshoes, PayPal, Nubank. Você nos diz qual delas prefere e nós contamos qual é o segredo. Simplificando ao máximo, podemos dizer que elas são vencedoras porque entenderam antes das demais como funciona a Nova Economia. E a regra básica desse jogo é SEMPRE colocar o cliente no centro de suas estratégias de negócios.


Na prática, o que essas empresas fizeram foi criar uma metodologia de trabalho 100% direcionada ao cliente. Elas descobriram que é sempre possível aprimorar a qualidade dos serviços e produtos ofertados, adotando uma perspectiva da busca infinita pela melhoria a partir da coleta de feedback de clientes. Elas escutam o que os clientes querem e, de forma muito rápida, dão isso a eles. Essa é a forma mais rápida e fácil de acelerar esse processo, trabalhando em pequenos ciclos. E repetem isso sem parar. Insistentemente.


Sabemos que é muita coisa para explicar de uma vez só. Vamos abordar cada um desses raciocínios ao longo deste livro.


Vamos começar, claro, pelo cliente. Ele sempre esteve acostumado a ser maltratado pelas marcas. Elas falavam e ele se calava. Acontece que com a chegada das redes sociais, agora ele tem voz. E se a empresa não escutar, o cliente está pronto para gritar. A Nova Economia permitiu que esse grito fosse ouvido por centenas, milhares, milhões de pessoas. Se pararmos para pensar, a tecnologia e as redes sociais subverteram uma lógica que existiu até os dias atuais quando o assunto é a relação entre empresas e clientes. De novo, antes, a empresa falava e o cliente escutava. Era a ditadura das empresas. Elas escolhiam o que queriam vender e o cliente escolhia entre as opções disponíveis para comprar. É o caso clássico do Ford preto. Você podia escolher qualquer cor para seu Ford desde que fosse a preta! A empresa empurrava e o cliente aceitava. E ficava quietinho.


Pois bem, como já apontamos diversas vezes, o jogo mudou. Como? Estamos falando de power to the people. Já ouviu esse termo? Numa tradução livre, seria algo como “poder às pessoas”, o tal do empoderamento. É isso que essas empresas vencedoras entenderam antes das outras. Hoje os consumidores têm um poder nunca visto antes. É quase como uma ditadura do cliente! Com um telefone celular, o cliente faz muita coisa. É capaz de gerar dez novos clientes para uma marca de que gosta ou acabar com uma reputação que levou cinquena anos para ser construída. Não acredita? Em poucos segundos, seu cliente pesquisa preços, descobre o que outros consumidores estão falando de você e pede opinião de amigos sobre seu serviço. Em menos de um minuto, você pode perder uma venda! É muito fácil perdê-lo para a concorrência.


Qual a solução para isso? Não, não se trata de um Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC) bacana que manda cartas escritas à mão para consumidores insatisfeitos. Estamos falando de realmente repensar toda sua proposta de valor para servir a um cliente cada vez mais exigente, informado e ágil.


Essa Velha Economia na qual (ainda) vivemos nasceu com a Revolução Industrial e ditou a forma como o mundo se organizou até agora. Simplificando muito, pense em uma linha de montagem. As empresas investiram em processos para ganhar escala e produtividade. De carros a refrigerantes, a ideia era produzir o máximo possível e colocar tudo nas prateleiras, até que viesse um consumidor e levasse. Segundo esse modo de pensamento, se você quisesse comprar qualquer coisa, teria que se comportar como a empresa determinasse. Na escolha do produto, na cor, na forma, no horário de funcionamento da loja etc.


Quando sequencial e repetitivo, esse processo é nota 10. Volume. Escala. Produtividade. Mas e quando houver uma interrupção na linha de montagem? Quando algo tem que ser diferente do que foi planejado? Aí, vira uma grande dor de cabeça, pois o processo tem que ser alterado. Isso gera atrasos e perdas. Sai do convencional. Entendeu agora por que o funcionário do McDonald’s olha feio quando você pede seu Big Mac sem molho? Um sanduíche sem molho atrapalha a vida deles, você quebra a rotina e faz a produtividade cair. Porque aquele modelo foi feito para atender a necessidade da loja, não a sua! Cinco minutos mais tarde, quando seu lanche chega, vem com um adesivo “Especial para você” ou algo do tipo. Mas se a empresa realmente pudesse lhe dizer algo, não seria essa a frase, confie em mim.


A Nova Economia é baseada na internet e na tecnologia. Tecnologia que dá poder aos consumidores e que deixa tudo extremamente instável para as empresas. Pois o cliente pode mudar de ideia a qualquer momento, basta ele perceber que tem uma empresa fazendo melhor que a sua. Seus concorrentes, que antes estavam na sua cidade ou no seu estado, hoje estão no mundo todo. E, acredite, em algum lugar do planeta tem uma empresa fazendo exatamente o que você faz de forma mais rápida e barata. Dói, né?


Neste momento, as duas economias, a Nova e a Velha, convivem. Isso quer dizer que vivemos em um período único na história. Uma fase que aconteceu há mais de um século e que só Deus sabe quando acontecerá novamente. Temos o privilégio de viver essa ruptura que pode representar uma grande oportunidade para quem quer começar um negócio, reinventar sua carreira e sua empresa e se adaptar a essa nova ordem. É uma chance única para que pessoas comuns façam coisas extraordinárias.


Entretanto, essa convivência – entre o novo e o velho – também traz riscos. O primeiro deles, claro, é fazer parte de uma das empresas da Velha Economia, seja como dono ou funcionário. É ser parte do time que será deixado para trás. Porque, não se iluda, junto com a inovação, o surgimento de apps bacanas e a melhoria de serviços por meio da tecnologia, vem também uma quebradeira generalizada de empresas tradicionais. De companhias seculares com faturamento de milhões. De bilhões. Isso já está acontecendo. Você se lembra da Kodak? E da Blockbuster? Empresas como essas tinham tudo para capitanear a transformação e permanecer como a referência número um de seus segmentos. Mas cometeram um erro grave: achar que ser a maior bastava. Pararam no tempo e pagaram caro por isso. O mesmo pode acontecer da perspectiva do profissional. Se você parar no tempo, será devorado pela molecada que está chegando com o garfo e a faca na mão.


E é exatamente esse o outro risco de que estamos falando. Ficar parado, preso à antiga ordem, achando que está seguro, enquanto seus concorrentes, provavelmente aqueles que você nem sonhou que existiam, já nascem surfando na nova onda. Nunca foi tão perigoso sentir-se seguro. Portanto, mexa-se! Conformados vão morrer!


Para ajudá-lo nessa missão, criamos uma série de princípios que irão prepará-lo para a Nova Economia. São “Os 7 Princípios da Evolução Exponencial”, sete conceitos que irão ajudá-lo a entender o funcionamento desse novo cenário e, ao mesmo tempo, poderão ser muito úteis para traçar estratégias vencedoras neste novo mundo. Eles representam a forma de pensar e agir da Nova Economia.


De onde tiramos isso? De nossa experiência em empresas da Nova Economia. Seja como funcionários, como parceiros e até como clientes. “Os 7 Princípios da Evolução Exponencial” são fruto de nossa observação e convívio com alguns dos maiores líderes da Nova Economia. Nosso trabalho consistiu em fazer a leitura desse cenário e agrupar as informações da melhor maneira possível.


É possível para resumir tudo que sabemos e vivemos em apenas sete conceitos? Claro que não. Mas eles são um guia para esta jornada. Uma bússola para quem busca o crescimento acelerado, a evolução como pessoa e como empresa. Quer conhecê-los? Apresentamos a você “Os 7 Princípios da Evolução Exponencial”:




	Cultura do cliente;


	Sim, é possível;


	O novo sempre vem;


	Vamos errar;


	Postura de dono;


	Viva bem no desconforto;


	Foco e obsessão.





Agora vamos detalhar cada princípio. Nosso objetivo é que você compreenda o princípio norteador de cada um deles. Os exemplos e casos apresentados são a concretização dessa nova forma de pensar e agir.


Para aqueles que querem se aprofundar nos 7 Princípios, recomendamos uma visita ao www.mudeoumorra.com.br.



1. Cultura do cliente #OrientadosAoCliente



Como já falamos, aqui quem manda é o cliente. Esse é o cara que paga sua conta. Por isso, a regra de ouro da Nova Economia é colocar o cliente no centro de sua estratégia. Isso significa servi-lo da maneira como ELE quer ser servido, não como você acha mais bacana ou como é mais conveniente para o seu negócio. Com a tecnologia, a facilidade que ele tem para escolher seu concorrente é enorme. Isso representa um risco gigantesco. Além disso, do ponto de vista financeiro, é sempre mais barato fazer um cliente atual voltar a comprar e gastar mais com você do que conquistar um novo cliente. Portanto, é hora de começar a tratá-lo melhor.


Conversamos com centenas de empresas nos últimos anos. Não conhecemos nenhuma que não se diga focada no cliente. Na verdade, focada é pouco, elas se dizem obcecadas pelos clientes; apaixonadas, dizem que fariam qualquer coisa por eles. Costumamos fazer duas perguntas que mostram em questão de segundos que esse amor incondicional na verdade é uma paixão de verão. Vamos revelar esse segredo a você.


As duas questões que mostram se você está realmente pronto para ser uma empresa orientada a seus clientes são:




	Você está disposto a perder dinheiro a curto prazo?


	Você está disposto a alterar processos internos para servir melhor seu cliente?





Temos certeza de que você respondeu SIM às duas perguntas. Calma! Você está mentindo para si mesmo.


Vamos começar com um caso que vivenciamos. Como a relação de um e-commerce com seus clientes é fria por natureza, foi criado na Netshoes um processo de venda assistida. Basicamente, um profissional de educação física tirava dúvidas dos clientes por chat com o objetivo de ajudá-los a encontrar o melhor produto para sua necessidade – e aumentar a conversão da loja. É um projeto muito legal porque dá ao on-line o melhor do off-line: um vendedor que realmente vai ajudar você a comprar algo. Uma grande surpresa aconteceu quando um cliente desejava adquirir uma esteira de corrida de quase R$ 3 mil, mas o consultor recomendou um produto similar com um valor 50% inferior. Na visão técnica desse profissional, o produto mais barato atenderia plenamente as necessidades daquele cliente conforme ele havia descrito. Na prática, a Netshoes estava sugerindo que o cliente gastasse metade do dinheiro que ele já estava disposto a gastar!


Visão do chefe da VELHA Economia: “Caramba, seu imbecil, perdemos R$ 1.500!!! Você está demitido!!!”.


Visão do chefe da NOVA Economia (reflexivo): “Perdemos dinheiro a curto prazo, mas será que isso foi necessariamente ruim?”.




	Fidelizamos um cliente – ou você acha que ele comprará na concorrência?


	A conta dele será paga a médio prazo porque ele voltará a comprar conosco, já que sabemos a frequência média de compra de clientes com esse perfil e seu gasto anual.


	Ele fará um forte trabalho de boca a boca que trará mais clientes.


	
Usaremos essa história para mostrar nosso foco em oferecer a melhor experiência aos clientes (e isso ainda vai parar num livro).
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