O que o relacionamento com
clientes pode aprender com
0s novos negdcios baseados
em mobilidade e na internet?
Encontramos as respostas
conversando com alguns

empreendedores nativos digitais

POR MARCELO BRANDAO




Sua empresa estd realmente evoluindo em
termos de governanca, tecnologias, solucées para
o relacionamento e o atendimento ao cliente ou
estd apenas replicando discursos embasados em
modelos de negocios digitais de sucesso ja exis-
tentes no mercado?

Durante um bom tempo, muito do que era fei-
to nas organizacdes se resumia melhorar o que
ja funcionava. No entanto, de alguns anos para
ca, intmeras empresas baseadas em tecnologia
nasceram e num curto espaco 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 cendrio, startups como Uber, Airbnb,
WhatsApp e Netflix, entre outras, se tornaram
gigantes de mercado. Mas quais seriam os dife-
renciais de engajamento e relacionamento com
clientes desses nativos digitais?

Primeiramente, sdo negécios baseados em
computacao em nuvern, que possibilitam susten-
tar modelos flexiveis e escalaveis a custos relati-
vamente baixos. Depois, e mais importante, es-
sas empresas compartilham o raciocinio de que
as interacdes entre pessoas, empresas e negocios
serdo, cada vez mais, realizadas por meio de dis-
positivos moveis.

A partir dessas duas principais caracteristi-
cas o consumidor, sobretudo o da nova geracao,
passou a conviver com servicos condizentes com
suas necessidades. Conveniéncia, compartilha-
mento, agilidade, transparéncia e simplicidade
no relacionamento engajaram milhées de clien-
tes, até mesmo de outras geracoes.

Além de impulsionar novos habitos e percep-
¢des no consurnidor, essa visao de negdcios pres-

sionou a maioria dos setores a buscarem uma
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O segredo é pensar na
experiéncia do usuario
docomeco ao fim

ANUARIO BRASILEIRO DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

nova realidade dentro das empresas: planejar ra-
pido seu futuro ou reestruturar instantaneamen-
te o presente. Investimentos em tecnologias e um
novo mindset se tornaram critérios essenciais

para seguir competitivo.

ONDE ESTA O SEGREDO?

A Uber éum casoclassico. ‘O segredo é pensar
na experiéncia do usuario do comeco ao fim. Essa
é a esséncia do nosso negocio’, diz Fabio Sabba,
diretor de comunicacao da Uber. Uma caracte-
ristica importante na experiéncia de quem utiliza
a Uber é o atendimento ao cliente e aos motoris-
tas. Tudo é feito diretamente pelo aplicativo. O
diferencial aqui é o sistema de avaliacao de mao
dupla, que ajuda a melhorar as experiéncias de
motoristas e de usuarios emn cada viagem. “Essa
avaliacao nos ajuda a ter feedback em tempo real,
repassando de forma anénima os comentarios
para os motoristas para que eles possam sempre
melhorar o atendimento que prestam aos seus
clientes”, explica Sabba.

A Uber conta com uma equipe que lé e res-
ponde a todas as mensagens enviadas. Tratan-
do cada caso com a solucao mais adequada para
a situacdo. ‘O respeito, a igualdade, a integrida-
de e a transparéncia sao valores fundamentais
e importantes para que a experiéncia de usua-
rios e motoristas seja sernpre a melhor”, comen-
ta Sabba.

A brasileira Fleety, plataforma de compartilha-
mentos de veiculos que conecta proprietarios de
carros a motoristas, também abracou esses valores
no relacionamento com o consumidor. “A partir do
momento que entendemos que nossa proposta de
servico, por ser disruptiva, causa muitas dividas e
receios, procuramos tratar os usuarios de maneira
pessoal’, diz Guilherme Nagueva, diretor de estra-

tégia digital do Fleety.



Um desafio no Brasil, segundo Nague-
va, é o comportamento do mercado tra-
dicional, que néo traz oportunidades ao
consumidor de negociar com oferta e de-
manda real. ‘Criamos por meio do Fleety,
que une quem tem um bem ocioso e quem
busca utilizacdo o desse bem de forma espo-

radica’, explica.

TECNOLOGIA INTEGRANDO
NECESSIDADES

Para quem nasceu digital, a tecnologia da infor-

macao (TI) tem papel fundamental no desenvolvimento
e melhoria da experiéncia do cliente. Na ClickBus, platafor-
ma brasileira de compra de passagens rodoviarias pela internet,
o grande diferencial é incorporar rapidamente as mudancas que os
clientes pedem com o auxilio tecnolégico. ‘Conseguimos enviar su-
gestdes e reclamacdes recebidas pelos canais de atendimento rapida-
mente as outras areas da empresa. Esse contetido € analisado e usado
para definir futuras estratégias’, explica Cesario Martins, cofundador
e CEO da ClickBus.

Essa agilidade e integracao fez a empresa perceber a necessidade
de instalar pontos fisicos nas rodoviarias para a retirada de passa-
gens compradas on-line. “Como o e-ticket ainda ndo existe no setor
rodoviario, nossos clientes tinham de retirar suas passagens de oni-
bus no guiché das empresas de onibus. Eles reclamavam que mesmo
comprando onl-line tinham que enfrentar uma fila enorme. Com a
criacdo dos quiosques da ClickBus, eles conseguem retirar suas pas-
sagens em menos de um minuto’, explica Martins.

A tecnologia também cria diferenciais competitivos. A espanho-
la Cabify, concorrente direta da Uber, encontrou seu diferencial na
maneira de calcular o preco de uma corrida em seu aplicativo. Na
Cabify, o valor pago pelo usudario considera apenas a distancia per-
corrida e nao o tempo. “Nosso cliente nunca vai pagar a mais caso
fique parado em um congestionamento. Esse ¢ um dos diferenciais
de engajamento da nossa plataforma’, diz Daniel Velazco-Bedoya,
diretor de operacdes da Cabify no Brasil.

Na Uber, solucées especificas e exclusivas também siao constante-

mente criadas para atender aos desafios. “Estamos sempre focados em
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PASSOS PARA O
ENGAJAMENTO DIGITAL
DO SEU CLIENTE

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

Simplificar a comunicacdo nos meios digitais
e a experiéncia do usuario.

Flexibilizacdo da ideia de produto ou servico
“pronto”.

Aproximacao e experiénciado usuario no
centro dos negocios.

Respeito aigualdade, aintegridade e a

transparéncia nas relacées com clientes.

achar as melhores solucdes de atendimento
tanto para motoristas parceiros quanto para
usuarios. Tudo para que a plataforma se

mantenha saudavel’, completa Sabba.

SAIA DA ZONA DE CONFORTO
Para minimizar riscos e potencializar
as oportunidades para o momento atual é
necessario sair da zona de conforto. Obser-
var e aprender com o consumidor e tirar
proveito das possibilidades que o mundo
digital oferece. Para que isso aconteca sao
necessarias algumas mudancas. Uma delas
estd relacionada ao papel e a valorizacdo da
TIdentro das empresas. A sua sinergia com
liderancas e horizontalidade no debate das
melhores préaticas e estratégias de negocios.

O motivo é claro; conhecimento e inovacao
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geram grandes oportunidades.



AINDA QUE EXISTAM EMPRESAS INOVADORAS,
BASEADAS EM TECNOLOGIA DE PONTAE
INVESTIGACAO DO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR,
VIVEMOS EM UM MERCADO CONSERVADOR NO BRASIL

Outra mudanca é estimular a inovacao dentro das organizacées. Num primeiro
momento, em processos de governanca. Em paralelo, baseada em métodos ageis, mo-
dulares e aplicaveis em diversas areas da empresa. Inovacao carece de coexisténcia,

e funciona melhor de maneira complementar.

A LICAO QUE FICAE...

Ainda que existam empresas inovadoras, baseadas em tecnologia de ponta e in-
vestigacdo do comportamento do consumidor, vivemos em um mercado conserva-
dor no Brasil. Buscar opcoes inteligentes ou mais econémicas da trabalho. Muitas
vezes, esse exercicio é visto pelo empreendedor ou pelo cliente como algo desgastan-
te e sofrivel. Para ambos as razdes sdo intmeras e vai da falta de opcées e ma infra-
estrutura até obstaculos que minimizam o empreendedorismo no Pais. Entretanto, a
licdo que fica é justamente essa: enfrente os desafios!

‘O que as empresas tradicionais podem aprender conosco € que o maior desafio é
meramente cultural. Uma coisa é curtir o conceito; outra, bern diferente, é realmente
ser empreendedor e usudrio em novos servicos’, avalia Nagueva, da Fleety.

Para Sabba, da Uber, uma das vantagens nesse aprendizado € o valor da aproxi-
macao com o cliente. “Percebemos que quanto mais simplificamos o nossa comunica-
¢do nos meios digitais e a experiéncia do usuario, mais facil fica para que as pessoas
comecem a utilizar nossos servicos’, diz Sabba da Uber.

“Acredito que as empresas tradicionais tém de aprender a ouvir melhor o seu
consumidor. Nosso diferencial é que acatamos as sugestdes e implementamos me-
lhorias e solucbes rapidamente, para gerar cada vez mais satisfacdo dos clientes’,
avalia Martins da ClickBus.

Outro aprendizado que podemos tirar dessa geracio de empreendedores € a fle-
xibilizacdo da ideia de produto ou servigo “‘pronto”. Modelos de negécios em beta
fizeram histéria e hoje séo referéncias.

Em resumo, estamos falando aqui de uma constatacdo ébvia e que essas empre-
sas ja demonstraram ter desde inicio: eficiéncia, aproximacao e experiéncia do usu-
ario no centro dos negocios. Essas caracteristicas transformaram industrias e prota-
gonizaram as decisdes empresariais mais surpreendentes e desafiadoras das ultimas

décadas. O resto € histéria, ainda que ela esteja sendo contada.
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A partir do momento que
entendemos que nossa
proposta de servigo, por
ser disruptiva, causa
muitas dividas e receios,
procuramos tratar

os usudrios de

maneira pessoal

Conseguimos enviar
sugestoes e reclamagdes
recebidas pelos canais
de atendimento
rapidamente as outras
areas da empresa. Esse
conteldo é analisado

e usado para definir
futuras estratégias



