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    A minha família, aos meus amigos em Cristo Jesus e ao CM


  




  

    Deus não é homem, para que minta; nem filho de homem, para que se arrependa. Porventura, tendo ele prometido, não o fará? Ou, tendo falado, não o cumprirá? – Números 23:19


  




  

    PREFÁCIO




    Se você acredita que pode ser produtivo, assertivo, científico e ainda ser uma pessoa humanizada nos negócios, então está no lugar certo. A Syl (autora) com muita presteza consegue discorrer sobre assuntos complexos como: negócios internacionais, inteligência empresarial, gerenciamento de decisões, logística e resultados. Ela demonstra que é necessário um olhar sistêmico na gestão da administração e que há uma necessidade imediata de uma inteligência emocional por trás dos processos. Além disso, a obra contém grandes segredos empresariais que a autora decidiu revelar.




    A cultura das empresas e o comportamento do indivíduo dentro das organizações são forças motriz para impulsionar os resultados. Nesta coletânea de artigos são traçadas estratégias para alavancar consideravelmente seus conceitos empresariais, ao trazer uma transformação imediata na forma como se percebe a gestão na administração.




    O preço a se pagar será o quanto você estará envolvido nos grandes segredos empresariais que a Sylvana Teixeira decidiu revelar para você caro leitor. É também oferecido estudos de caso para que a obra fique ainda mais atraente, um contexto prático agregador de mais valor. A subjetividade do ser humano, aliado à capacidade técnica, relacionam-se intimamente. Seja então você a encontrar uma nova percepção da gestão na administração.




    E se fizer sentido para você, deixo a seguinte reflexão:




    Conheça todas as teorias, domine todas as técnicas, mas ao tocar uma alma humana, seja apenas outra alma humana – Carl Jung




    Raul Pedro, Co-founder




    Centro de Mediadores


  




  

    INTRODUÇÃO




     Toda área do conhecimento humano tem as suas peculiaridades, sua metodologia, sua estratégia, seu modo de agir. São olhares diversos a um mesmo tema, cuja visão sistêmica abre um leque de oportunidades e de soluções nunca antes ventilada. O desafio, então, é capturar essa diversidade e transformá-la em potencial negocial tanto nas organizações quanto no segmento pessoal.




    O fato de se estar cercado por pessoas, o que é característica do ser social dotado de humanidade, e da necessidade mútua uns dos outros, torna a codependência uma realidade, ainda que não assumida. São colaboradores e gestores, seja em qual grau hierárquico da cadeira organizacional ocupada, buscando auxílio em informações coletadas por pessoas para o processo de tomada de qualquer decisão.




    Assim sendo, ao mergulhar no universo da gestão organizacional, dentro de um mestrado de administração, diversas discussões vieram à tona, o que culminou na produção de diversos artigos de cunho científico, colacionados na presente obra. A ideia é fomentar o diálogo e a visão para uma área tão criticada e que precisa ser revisitada com outro olhar: o da humanidade nas corporações.




    Temas atuais foram enfrentados. Inaugura-se com a perspectiva empática para os negócios internacionais, principalmente pós globalização e pós pandemia. A utilização das premissas do marketing para lançamento de produto, um caso empírico, mas que pode ser empregado teoricamente para qualquer bem a ser colocado no mercado consumidor.




    Em seguida, avança-se para a relevância da inteligência empresarial para a conquista de metas e de resultados, aliado a estratégias com essa finalidade. Nessa produção, um estudo de caso foi oportuno como norteador do respaldo teórico apresentado. Ponto igualmente relevante diz respeito às estratégias financeiras e sua pertinência com a governabilidade empresarial.




    O processo da tomada de decisões e sua gestão e a logística que gravita em torno dos suprimentos dentro de uma corporação, temas que não foram esquecidos, se fazem igualmente presentes para ampliar ainda mais a visão da administração de vanguarda e suas peculiaridades.




    Por fim, há menção à inteligência emocional aplicada à realidade empresarial com o relato da experiência de instituição de ensino cujos ensinamentos emocionais são aplicados na prática. E o fechamento é percebido com a percepção da mentalidade do futuro direcionada e repercutida na geração de resultados positivos.




    Convém ressaltar que todos os artigos foram construídos com respaldo técnico, seja advindo de autoridades na área com suas respectivas obras, seja através de outras produções disponibilizadas em sites de pesquisa acadêmica e científica, o que confere ainda mais suporte às presentes considerações em cada percepção intelectual.


  




  

    NEGÓCIOS INTERNACIONAIS SOB A PERSPECTIVA EMPÁTICA




    Sylvana Lima Teixeira1




    Resumo: a promoção de uma reflexão no que diz respeito aos negócios internacionais com um olhar empático foi objeto do presente tema. Entender a evolução dos negócios, tendo como premissas os marcos da globalização e do surto pandêmico, essenciais para a consolidação do novo normal. A globalização e o seu efeito com a abertura de fronteiras. A pandemia reverberando com a valorização humana. Uma reestruturação que buscou não apenas o ganho de mais fatia no mercado além terras e mares e sim de fato entender como essa estrutura de consumo almejada se comporta, pensa e reage. É ir um pouco mais a fundo e enxergar para as necessidades de cada país ao levar em consideração suas peculiaridades culturais e sua identidade. É fazer o caminho inverso ao se permitir moldar o produto ou o serviço ofertado conforme as expectativas e anseios de cada nacional. É enfim trazer a empatia, antes vista como elemento subjetivo e terapêutico, para o mundo dos negócios como premissa básica a qualquer tratativa, em especial, a nível internacional.




    Palavras-chave: Mercado. Globalização. Pandemia. Empatia.




    Abstract (resumo em inglês): the promotion of reflection on international business with an empathic eye was the subject of this theme. Understand the evolution of business, having as its premise the milestones of globalization and the pandemic outbreak, essential for the consolidation of the new normal. Globalization and its effect with the opening of borders. The pandemic reverberating with human valorization. A restructuring that sought not only to gain more market share beyond land and seas, but in fact to understand how this desired consumption structure behaves, thinks and reacts. It means going a little deeper and seeing the needs of each country, taking into account their cultural peculiarities and their identity. It is doing the opposite way by allowing yourself to mold the product or service offered according to the expectations and desires of each national. Finally, it is to bring empathy, previously seen as a subjective and therapeutic element, to the business world as a basic premise to any deal, especially at an international level.




    Keywords: Market. Globalization. Pandemic. Empathy.




    1. INTRODUÇÃO




     O presente tema tem como meta a abordagem da realização de negócios através do novo patamar de normalidade advindo do impacto da globalização e da pandemia no mercado de consumo, sobretudo o internacional. A ideia é gerar reflexão sobre como desenvolver e manter relações comerciais internacionais sem levar a um desrespeito cultural no mercado visado.




    Ademais, para contribuição na linha de raciocínio proposto, houve o acréscimo da inserção do elemento empático e seu respectivo mapa como vetor auxiliar no diagnóstico das necessidades de cada consumidor, sua forma de pensar, com o respeito às suas individualidades culturais e valorativas.




    Como estrutura de pesquisa, o embasamento teórico, mediante revisão de literatura, foi composto de livros, de sites, de artigos acadêmicos com a finalidade de despertar uma visão até então concebida como individual e terapêutica da empatia para uma de elemento imprescindível no mundo dos negócios.




    Citações, em que pese longas, foram colocadas para lastrear a construção racional desenvolvimento neste paper. A utilização dos referenciais teóricos para a devida compreensão do tema se constituiu na distribuição das seguintes temáticas: o ressoar da globalização, a reestruturação negocial pandêmica e a empatia como vetor negocial




    2. DESENVOLVIMENTO




    2.1 O RESSOAR DA GLOBALIZAÇÃO




    Um fato incontestável é que 2 marcos foram fundamentais para uma virada de história na arte de se fazer e de se concretizar negócios, seja a nível local, regional, seja a nível internacional: globalização e pandemia. O primeiro diz respeito à globalização, fenômeno surgido na década de 80, que possibilitou uma aproximação e um intercâmbio entre os novos mercados, produtos e serviços.




    Ao se analisar friamente os fatos, até então antes da década de 80, a evolução comercial e/ou negocial já se fazia presente. O início era percebido pelas estruturas de escambo, de especiarias, de pedras preciosas e de escravos - senhores e proprietários de bens e de pessoas coisificadas, desprovidas de uma dose de humanidade.




    A transformação, em um segundo momento, ocorreu com o surgimento das moedas, das cédulas, das garantias contratuais lastreadas na palavra ou no assegurar de bens passíveis de apropriação em caso de inadimplência. O espectro de abrangência comercial, portanto, era no máximo regional.




    No início da civilização, os grupos sociais procuravam bastar-se a si mesmos, produzindo material de que tinham necessidade ou se utilizando daquilo que poderiam obter facilmente da natureza para a sua sobrevivência – alimentos, armas rudimentares, utensílios. O natural crescimento das populações, com o passar dos tempos, logo mostrou a impossibilidade desse sistema, viável apenas nos pequenos aglomerados humanos. Passou-se, então, à troca dos bens desnecessários, excedentes ou supérfluos para certos grupos, mas necessários a outros, pelos que esses possuíam e de que não precisavam, mas que eram úteis aos primeiros. Inegavelmente, a troca melhorou bastante a situação de vida de vários agrupamentos humanos. Esses mais facilmente poderiam adquirir bens de que careciam, trocando-os pelos que não lhes eram mais úteis. Ainda assim, surgiram dificuldades. Nem sempre o que era desnecessário a um grupo se mostrava útil a outro que, entretanto, podia dispor de bens indispensáveis aos primeiros. (Martins, 1999, p. 1).




    O caminho era inverso, ou seja, o pretenso e potencial consumidor adquiria um bem, em sentido macro, tendo de se amoldar a ele, o que, em alguma intensidade, não correspondia aos seus reais anseios, talvez em uma vã tentativa de pertencer ao padrão implícito social posto à época. O cenário estava pronto: público sem a satisfação de suas necessidades, empreendedores em posturas inflexíveis, inacessibilidade, poderio econômico, monopólio.




    Com o processo econômico de globalização desencadeado após o fim da Segunda Guerra Mundial (na verdade, o último conflito bélico por mercados coloniais), o comércio procura derrubar as fronteiras nacionais que atrapalham sua expansão. Haverá o dia em que o planeta será um único mercado (Coelho, 2004, p. 6)




    As distâncias existentes pelas fronteiras e pelos mares, antes consideradas intransponíveis e problemáticas, desapareceram e com isso um mundo de oportunidades se abriu com culturas, com padrões de valores, com costumes e com traços comportamentais dos mais diversificados tipos. Alargaram-se o domínio e novas terras com potenciais a ser exploradas, enfim novas rotas de consumo.




    Estruturais sociais de controle, patriarcalismo, hegemonias comerciais, ausência de concorrência, rigidez social sofreram abalos significativos para o emergir de uma realidade pouco ventilada: a democratização de produtos e de serviços com a valorização de sua identidade no mercado. Povos, culturas, especificidades emergiram como um universo ávido para ser conhecido, explorado e surpreendido.




    Essa não tão nova e já consolidada tendência global dos mercados desencadeou, para Silva (2002, p. 6), “uma massificação do consumo entre os Estados da Sociedade Internacional. Isso fortalece ainda mais o poder das empresas transnacionais, já que o consumo uniforme facilita o acesso a mais pontos do mundo”.




    Mais do que simplesmente um fenômeno surgido nos nossos dias, a globalização, como a vemos hoje, é o resultado de um longo processo que, talvez, tenha se iniciado com o próprio advento das primeiras sociedades humanas. Sempre houve interações entre as pessoas e o comércio é praticado há muito tempo, mas nunca nas dimensões atuais. Hoje é extremamente comum produtos de empresas sediadas em determinado país serem fabricados em outro, com matérias primas de um terceiro para serem vendidas praticamente no mundo inteiro. As organizações têm uma necessidade crescente de pensar suas estratégias a nível global. As barreiras econômicas, uma a uma, vão caindo e expondo mercados locais à concorrência de gigantes transnacionais. Os hábitos de consumo de povos muito diferentes estão ficando mais parecidos. Neste contexto, as organizações precisam estar em constante processo de transformação, sob pena de perderem, muito mais que oportunidades, seu lugar no mercado. Os modelos tradicionais de gestão, baseados em estruturas hierárquicas rígidas continuam presentes, mas a agilidade e a flexibilidade vêm ganhando cada vez mais importância. As organizações estão buscando novas maneiras de desenvolver seus negócios e, para permanecerem vivas, não hesitam em promover mudanças radicais que afetam profundamente suas estruturas internas e, não raro, mudam até suas relações com a sociedade. O próprio perfil das pessoas que as empresas desejam ter em seus quadros está mudando (Catelli, 2013, p. 1-2).




    Desta feita, o personagem central dessa ambientação mercadológica global é o gestor, o responsável pelo intercâmbio de informações dentro da cadeia de consumo: expectativas da empresa e supressão de necessidades de um público sedento por produtos e /ou serviços.




    E a reflexão que resta é: esse canal de comunicação restou frutífero? Os resultados alcançados surpreenderam ou deixaram a desejar? Houve um equilíbrio nas relações internacionais? Quais barreiras efetivamente foram quebradas? O que de fato, efetivamente, mudou?




    Os efeitos do processo de globalização sobre os Estados nacionais são agudamente desiguais. Colocar todos no mesmo plano constitui erro teórico e histórico. Os Estados nacionais dos países desenvolvidos e mais ricos aumentaram seu poder de influência e intervenção sobre os Estados dos países ditos em desenvolvimento. Os Estados ricos e poderosos dispensam conquistas territoriais e intervenções militares, como em tão ampla escala ocorreu no período clássico do imperialismo (exceto atualmente em casos excepcionais, como o da Guerra do Golfo), porque lhe é suficiente a força financeira. Esta decide hoje o que, não muito, decidiam os exércitos. Os países mais pobres, classificados por Castells como do Quarto Mundo, foram lançados à marginalização econômica e seus Estados nacionais vegetam em situação de quase impotência. (Gorender, 1997, p. 328)




    O gestor, nesse cenário, ganha destaque na medida em que deve ter o olhar mais flexível quanto ao que acontece em cada comunidade e como ela se comporta. É um investigador, por assim dizer, necessário para o mais assertivo diagnóstico dos reais interesses do seu público.




    Cada país tem a sua individualidade e saber respeitá-la, levá-la em consideração e permitir moldar seu produto e/ou serviço a essas exigências deixou de ser uma mera cortesia e se tornou premissa básica a qualquer negociação além fronteiras, terras e mares.




    Diante de atual conjuntura, e tendo em vista a frenética dinâmica social, ainda assim há espaço para mutações na forma de se estabelecer uma expansão negocial em prol não apenas de mais lucros e sim de parcerias rentáveis para ambos os lados. Uma realidade clara e, que, para muitos, difícil de encarar, que chegou através de um vírus desencadeador de novos reajustes comercias e de um novo olhar ao mercado, aos seus integrantes e aos gestores.




    2.2 REESTRUTURAÇÃO NEGOCIAL PANDÊMICA




    Os moradores da Cidade de Wuhan, em Dezembro de 2019 e na virada Janeiro de 2020, começaram a sofrer com problemas respiratórios de causas desconhecidas. Um mal silencioso que se alastrava com muita rapidez e, em pouco tempo, levou milhares e milhões de pessoas a óbito ao redor de todo o mundo. Não sem motivo, foi decretado pela Organização Mundial de Saúde – OMS – o estado pandêmico causado pelo Covid-19.




    À primeira vista, os problemas decorrentes do coronavírus ficariam restritos à questão de saúde pública, em especial, a gestão hospitalar, o que trouxe à baila vários problemas estruturais: falta de pessoal, de maquinário, de medicamentos, aliado à histeria social vivenciada e à disseminação de informações de cunho duvidoso sobre tratamento da doença.




    Palavras como isolamento, quarentena, reinvenção, contingenciamento e novo normal passaram a fazer parte do vocabulário mundial. O impacto foi tão grande que reverberou em uma onda de demissões em massa e de empresas pequenas e grandes, colocadas no mesmo patamar, com pedidos de falência e de recuperação.




    No início de abril, a Organização Internacional do Trabalho noticiou a previsão global de desaparecimento de 6,7% de horas de trabalho no segundo trimestre de 2020, o que equivaleria a 195 milhões de pessoas laborando em tempo integral, considerando os efeitos da crise do covid-19. Alertou ainda sobre o alto risco de aumento de estimativa inicial de 25 milhões de pessoas desempregadas, sem contar a patente possibilidade de recessão global, demonstrando uma especial preocupação com os trabalhadores informais e os empregados dos setores de hospedagem, alimentação, manufatura, varejo e atividades comerciais / administrativas. Todas as estimativas são claramente desoladoras, sendo considerada a pior crise global desde a segunda guerra mundial. (Ribeiro, 2020, p. 1)




    Problemas dentro da estrutura de trabalho vieram à tona. Insatisfações de antes do marco pandêmico tomaram proporções gigantescas. Estar-se-ia vivendo uma nova forma de escravidão ou mesmo de retrocesso comercial, onde a força motriz do trabalho, o capital humano, voltaria aos escombros de sua venda nos moldes passados.




    A diferença, talvez, que hoje o esforço humano, físico e intelectual, é recompensado por um salário, ainda distante do preconizado nos patamares constitucionais como digno da essência da humanidade de vida de qualquer pessoa. Insuficiente em supressão de necessidades básicas, mas, em tese, distante das mazelas da escravidão. Deixaram-se as chibatadas para o sufocar das longas e exaustivas jornadas de trabalho.




    Na pandemia, o capitalismo era outro. Ele, que se desenvolveu comprando “força de trabalho” dos corpos humanos, também ele, aderira à moda de se reinventar. E foi fácil, pois reinventado já estava. Antes, quando comprava “força de trabalho”, a linha de produção era movida a sangue. A Revolução Industrial modificou a planta de fábrica, por cento, mas ainda no século XX, ou em três quartos do século XX, as relações de produção não poderiam prescindir da ação física do trabalhador sobre a coisa fabricada. A exploração se dava in loco, de corpo presente. Quando a pandemia chegou, já não é assim. A automação do valor agregado (valor-a-mais sobre valor-a-mais) requisita menos do corpo e mais da alma. Por isso, pôde se dar ao luxo de explodir as jornadas de trabalho medidas em horas contínuas. A produção desse capitalismo reinventado explora a imaginação domesticada, a inteligência alienada, o espírito decaído, e nada disso se mede no relógio. O capital já não explora o suor, mas o engajamento pulsional (Bucci, 2020, p. 256)




    O cenário caótico não poderia ser mais oportuno para o resgate do mercado virtual e de uma nova forma de enxergar as negociações comerciais. O isolamento fez com que se valorizassem mais as pessoas e os momentos únicos. Nunca se falou tanto de conexão, de colaboração e de parcerias.




    O que parecia ser uma onda altruísta de cunho individual começou a influenciar as tratativas. O estado atual nunca fez tanto sentido para o agregar de valor ao produto ou ao serviço prestado. Ter de fato os olhos voltados para o consumidor e para as suas necessidades com respeito às tradições culturais são pontos chave em qualquer transação, em especial, a nível internacional.




    2.3 EMPATIA COMO VETOR NEGOCIAL




    O fato é que esse momento resgatou o elemento humano nas relações, oportunidade em que se pregou sobre percepções empáticas a níveis jamais vistos. O desenvolvimento e o aprimoramento desse olhar com compaixão para com a história do outro deixou de ser um elemento inicialmente concebido, segundo Rogers (1950), como um viés terapêutico.




    A empatia assumiu importância fundamental na teoria rogeriana quando este autor afirmou ser necessário que o terapeuta desenvolvesse uma compreensão empática pelo cliente. Assim, a empatia era vista por Rogers não apenas como uma resposta reflexa ao comportamento do outro, mas também como uma habilidade aprendida / desenvolvida que envolve o estabelecimento de vínculos cognitivo-afetivos entre duas ou mais pessoas, durante os quais alguém se permite, deliberadamente, sensibilizar-se e envolver-se com a vida privada de outros (Rogers, 1985/2001b). Para Rogers (1979/2001a), podia-se falar de uma compreensão empática quando se vai além de um entendimento exterior sobre os pensamentos e sentimentos da outra pessoa, chegando a compreendê-la de dentro. Isso implica a sensibilização do terapeuta pelo relato do cliente, a apreensão e a compreensão de seus estados internos, sem fazer nenhum julgamento de valor sobre a subjetividade do outro. (Sampaio, 2009, p. 214).




    A empatia então começou a ser estimulada e fomentada como habilidade comportamental perseguida no mercado. Uma nova geração de gestores mais alinhados e sensíveis ao clamor do seu público-alvo emergiu e com isso estratégias mais assertivas foram desenvolvidas.




    Elementos objetivos de previsibilidade estratégica (legislação, câmbio, prazos, taxas etc), portanto, ganharam um reforço de aspectos sensíveis e subjetivos. Para Carvalho Filho (2007, p. 47) “é saber avaliar aquilo que pode ser mais persuasivo à sua mente e, principalmente, saber moldar-se ao seu estilo, às suas idiossincrasias e à sua zona de conforto ao diálogo”.




    Deixou-se de apresentar um mero produto e/ou serviço para proporcionar uma experiência com valor ao seu consumidor bem congruente com as suas expectativas, além de respeitar seus marcos de identidade: aspectos culturais, costumes, regionalismos, cartela de princípios, forma de pensar, posturas resolutivas de demandas, visão legal, seus investimentos, poder de compra, o que consome, o que é supérfluo e o que é investimento etc.




    A ideia implícita que fica é a de uma sutil reestruturação da visão conservadora de avanços competitivos no mercado. A inovação fomentada por Porter (1980) não seria apenas voltada ao incremento técnico de produtos com vistas à abertura de competição, disposto no seu célebre modelo de diamante.




    A abordagem de Porter (1980) voltada para vetores de produção e pessoal qualificado, de demanda do público-alvo, de sistemas de apoio e de organizações estratégicas e estruturais ganharia um novo vetor: o da empatia. Uma palavra tão pequena com um significado de muito valor ao mundo dos negócios e também de aplicação pessoal.




    A globalização é outro motivo da importância crescente da empatia para líderes empresariais. O diálogo intercultural pode facilmente levar a erros de comunicação e mal-entendidos. A empatia é um antídoto. As pessoas que a possuem estão sintonizadas com as sutilezas da linguagem corporal. Elas conseguem ouvir a mensagem sob as palavras sendo proferidas. Além disso, possuem uma profunda compreensão tanto da existência como da importância das diferenças culturais e éticas. (Goleman, 2015, p. 21)




    Nessa perspectiva, Dave Gray (2017) desenvolveu o mapa da empatia com a finalidade de entender com mais precisão as necessidades e expectativas do seu público a ponto de fornecer mais que uma aquisição de um bem e sim uma experiência de carga valorativa. Mapa este perfeitamente aplicável pelos gestores em negócios internacionais, haja vista as peculiaridades existentes em cada localidade e em cada fatia de consumo do mercado. Então como estratégica empática, há 6 pilares de relevante observação. O primeiro repousa no que é pensado e sentido, ou seja, quais são, de fato, seus desejos, o que consegue abrir mão e o que jamais cederia. O segundo diz respeito ao sentido da visão: como ele enxerga cada situação, qual a sua linha de pensamento sobre qual assunto e/ou produto, que notícias chamam mais a sua intenção, quais suas preferências na mídia. O terceiro se relaciona ao sentido da fala conjugado com a ação, com o fazer, com os seus interesses, com seus hobbies e com suas histórias.




    O quarto, voltado para o sentido da audição, é o que ele escuta, quais são as suas influências, como ele recebe elogios e pontos de melhoria. Em quinto lugar são verificadas as suas dores, suas inquietações, suas preocupações e receios. E por fim, há os seus objetivos, em especial, a previsão do melhor panorama de solução e de atingimento de suas expectativas. Assim sendo, em que pese ser um elemento, à primeira vista, de cunho subjetivo, percebe-se que o olhar empático possui um conjunto de informações e de critérios de mensuração objetiva que, se levados em consideração, conseguirão minimizar qualquer efeito negativo em tratativas com outros nacionais consumidores.




    3. CONCLUSÕES FINAIS




     Percebe-se então a evolução de como os negócios eram feitos, de uma forma mais intuitiva, com a simples troca de mercadorias a nível local até o alcance de outros países. O fato de maior relevo, um marco, para essa realidade foi com a queda de barreiras além fronteiras graças à globalização que conseguiu aproximar povos e culturas, além de colocá-los no mapa de consumo.




    Em um segundo momento, corroborando ainda mais esse novo normal, houve o surto pandêmico, o que obrigou a uma reformulação na forma de fazer negócios. Gestores mais atentos às necessidades do mercado alvo, ao entender de fato quais eram os seus reais interesses, que produtos e/ou serviços fariam sentido àquela realidade.




    Fatores objetivos como câmbio, legislação, dentre outros, ganharam um reforço da empatia que, com o mapa desenhado por Dave Gray, possibilitou trazer objetividade com seus elementos a uma variável considerada até então de cunho objetivo. É conseguir mapear, de forma racional, as questões valorativas tão caras ao mercado de consumo visado, para que não haja apenas mais um bem à disposição e sim algo que consiga superar suas expectativas e que corresponda aos seus genuínos interesses.
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