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O que o relacionamento com 
clientes pode aprender com 
os novos negocios baseados 
em mobilidade e na internet? 
Encontramos as respostas 
conversando com alguns 
empreendedores nativos digitais 

POR MARCELO BRANDAO 



Sua empresa está realmente evoluindo em 

termos de governanga, tecnologías, solucóes para 

o relacionamento e o atendimento ao cliente ou 

está apenas replicando discursos embasados em 

modelos de negocios digitais de sucesso já exis­

tentes no mercado? 

Durante u m bom tempo, muito do que era fei-

to ñas organizagóes se resumia melhorar o que 

já funcionava. No entanto, de alguns anos para 

cá, inúmeras empresas baseadas em tecnología 

nasceram e n u m curto espago de vida criaram 

servicos digitais disruptivos, acirrando a disputa 

pelo cliente final. Mas mais do que isso, essas em­

presas modificaram, para melhor, a forma de se 

relacionar com seus clientes. 

Nesse cenário, startups como Uber, Airbnb, 

WhatsApp e Netflix, entre outras, se tornaram 

gigantes de mercado. Mas quais seriam os dife­

renciáis de engajamento e relacionamento com 

clientes desses nativos digitais? 

Primeiramente, sao negocios baseados em 

computacáo em nuvem, que possibilitam susten­

tar modelos flexíveis e escaláveis a custos relati­

vamente baixos. Depois, e mais importante, es­

sas empresas comparti lham o raciocinio de que 

as interacóes entre pessoas, empresas e negocios 

seráo, cada vez mais, realizadas por meio de dis­

positivos movéis. 

A partir dessas duas principáis característi­

cas o consumidor, sobretudo o da nova geracáo, 

passou a conviver com servigos condizentes com 

suas necessidades. Conveniencia, compartilha-

mento, agilidade, transparencia e simplicidade 

no relacionamento engajaram milhóes de clien­

tes, até mesmo de outras geragóes. 

Além de impulsionar novos hábitos e percep-

góes no consumidor, essa visáo de negocios pres-

sionou a maioria dos setores a buscarem urna 
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nova realidade dentro das empresas: planejar rá­

pido seu futuro ou reestruturar instantáneamen­

te o presente. Investimentos em tecnologías e u m 

novo mindset se tornaram critérios essenciais 

para seguir competitivo. 

ONDE ESTÁ O SEGREDO? 
A Uber é u m caso clàssico. "O segredo é pensar 

na experiencia do usuàrio do comeco ao firn. Essa 

é a essència do nosso negocio", diz Fabio Sabba, 

diretor de comunicacào da Uber. Urna caracte­

rística importante na experiencia de quem uti l iza 

a Uber é o atendimento ao cliente e aos motoris­

tas. Tudo é feito diretamente pelo aplicativo. O 

diferencial aqui é o sistema de avaliacào de m i o 

dupla, que ajuda a melhorar as experiencias de 

motoristas e de usuários em cada viagem. "Essa 

avaliacào nos ajuda a ter feedback em tempo real, 

repassando de forma anònima os comentários 

para os motoristas para que eles possam sempre 

melhorar o atendimento que prestarti aos seus 

clientes", explica Sabba. 

A Uber conta com urna equipe que le e res­

ponde a todas as mensagens enviadas. Tratan­

do cada caso com a solucào mais adequada para 

a situacào. "O respeito, a igualdade, a integrida-

de e a transparencia sào valores fundamentáis 

e importantes para que a experiencia de usuá­

rios e motoristas seja sempre a melhor", comen­

ta Sabba. 

A brasileira Fleety, plataforma de compartilha-

mentos de veículos que conecta proprietários de 

carros a motoristas, também abragou esses valores 

no relacionamento com o consumidor. "A partir do 

momento que entendemos que nossa proposta de 

servico, por ser disruptiva, causa muitas dúvidas e 

receios, procuramos tratar os usuários de maneira 

pessoal", diz Guilherme Nagueva, diretor de estra-

tégia digital do Fleety. 

ANUARIO BRASI LEI RO DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES 104 



U m desafio no Brasil, segundo Nague-

va, é o comportamento do mercado tra­

dicional, que nao traz oportunidades ao 

consumidor de negociar com oferta e de­

manda real. "Criamos por meio do Fleety, 

que une quem tem u m bem ocioso e quem 

busca utilizacào o desse bem de forma espo­

rádica", explica. 

TECNOLOGIA INTEGRANDO 

NECESSIDADES 

Para quem nasceu digital, a tecnologia da infor 

macào (TI) tem papel fundamental no desenvolvimento 

e melhoria da experiencia do cliente. Na ClickBus, platafor 

ma brasileira de compra de passagens rodoviárias pela internet, 

o grande diferencial é incorporar rapidamente as mudancas que os 

clientes pedem com o auxilio tecnológico. "Conseguimos enviar su-

gestòes e reclamagòes recebidas pelos cañáis de atendimento rapida­

mente ás outras áreas da empresa. Esse conteúdo é analisado e usado 

para definir futuras estratégias", explica Cesário Martins, cofundador 

e CEO da ClickBus. 

Essa agilidade e integracào fez a empresa perceber a necessidade 

de instalar pontos físicos ñas rodoviárias para a retirada de passa­

gens compradas on-line. "Como o e-ticket ainda nao existe no setor 

rodoviário, nossos clientes t i n h a m de retirar suas passagens de òni-

bus no guiché das empresas de ònibus. Eles reclamavam que mesmo 

comprando onl-line t inham que enfrentar urna fila enorme. Com a 

criacao dos quiosques da ClickBus, eles conseguem retirar suas pas­

sagens em menos de u m minuto", explica Martins. 

A tecnologia também cria diferenciáis competitivos. A espanho-

la Cabify, concorrente direta da Uber, encontrou seu diferencial na 

maneira de calcular o prego de urna corrida em seu aplicativo. Na 

Cabify, o valor pago pelo usuàrio considera apenas a distancia per-

corrida e nào o tempo. "Nosso cliente nunca vai pagar a mais caso 

fique parado em u m congestionamento. Esse é u m dos diferenciáis 

de engajamento da nossa plataforma", diz Daniel Velazco-Bedoya, 

diretor de operagòes da Cabify no Brasil. 

Na Uber, solugòes específicas e exclusivas também sao constante­

mente criadas para atender aos desafios. "Estamos sempre focados em 

PASSOS PARA 0 
ENGAJAMENTO DIGITAL 
DO SEU CLIENTE 

Incorporar rapidamente as mudancas que os 
clientes pedem com o auxilio tecnológico. 

Simplificar a comunicacào nos meios digitais 
e a experiencia do usuario. 

Flexibilizagao da ideia de produto ou servigo 
pronto 

Aproximagào e experiencia do usuàrio no 
centro dos negocios. 

Respeito a igualdade, a integndade e a 
transparencia ñas relagoes com clientes. 

achar as melhores solugòes de atendimento 

tanto para motoristas parceiros quanto para 

usuários. Tudo para que a plataforma se 

mantenha saudável", completa Sabba. 

SAIA DA ZONA DE CONFORTO 

Para minimizar riscos e potencializar 

as oportunidades para o momento atual é 

necessàrio sair da zona de conforto. Obser­

var e aprender com o consumidor e t i rar 

proveito das possibilidades que o mundo 

digital oferece. Para que isso acontega sao 

necessárias algumas mudangas. Urna délas 

está relacionada ao papel e a valorizagáo da 

T I dentro das empresas. A sua sinergia com 

liderangas e horizontalidade no debate das 

melhores práticas e estratégias de negocios. 

O motivo é claro: conhecimento e inovagáo 

geram grandes oportunidades. 
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Outra mudanga é estimular a inovagáo dentro das organizagóes. N u m primeiro 

momento, em processos de governanga. Em paralelo, baseada em métodos ágeis, mo­

dulares e aplicáveis em diversas áreas da empresa. Inovagáo carece de coexistencia, 

e funciona melhor de maneira complementar. 

A partir do momento que 
entendemos que nossa 
proposta de servico, por 
ser disruptiva, causa 
muitas dúvidas e receios, 
procuramos tratar 
os usuarios de 
maneira pessoal 

Conseguimos enviar 
sugestóes e reclamagóes 
recebidas pelos cañáis 
de atendimiento 
rápidamente as outras 
áreas da empresa. Esse 
conteúdo é analisado 
e usado para definir 
futuras estrategias 


