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Como inovar e trabalhar

com foco no cliente

As empresas que colocam o cliente no centro de suas agées,
desde a concepc¢do de produtos e servicos até o pés-venda, sdo
mais competitivas e faturam mais.

As empresas nunca tiveram tantas informacgdes disponiveis do mercado e de seus clientes
com as quais podem trabalhar. A tecnologia facilitou a captacdo e o processamento destas
informacdes e dados, assim como abriu novos e eficientes canais de comunicacdo e de atendi-
mento. Mas como utilizar tudo isso para o bem de seu negécio, tornando sua empresa mais
eficiente e vendendo mais? A inovag¢do com foco no cliente e os negbcios que o colocam no
centro de suas acdes sdo os temas que conversamos com o especialista em Inovacdo do Sebrae
no Rio Grande do Sul, Gustavo Schneck Moreira.

"Muitas vezes as empresas acabam se apaixonando pela solugéo (que elas desenvolveram).
Nado. O ideal é sempre se apaixonar pelo problema do cliente, o que existe de dor nesse cliente
e as demandas que ele apresenta”, observa Gustavo. Essa postura de buscar sempre entender
0 que o cliente apresenta como necessidade é capaz de ser um grande diferencial para a

empresa. Neste contelido, o especialista explica como esse processo pode ser feito.

Primeiro passo: conheca
muito bem o seu cliente

A orientacdo pode parecer basica, mas
na pratica ela nem sempre é seguida: antes
de tudo, para atender bem ao seu cliente,
vocé deve conhecé-lo muito bem. Conforme
a empresa cresce e o hlimero de clientes é
ampliado, essa tarefa parece mais dificil
de ser executada, mas diversas tecnologias
existem para ajudar na importante missdo de
conhecer bem quem compra da sua marca.

“E fundamental conhecer o cliente de perto,
fazer a gestdo do relacionamento com ele de
uma forma bem sistematica. Para comecar,
vocé deve pensar como o dono do armazém da
cidadezinha do interior. E claro que vocé tem
Mmuitos mais clientes do que ele, mas a Unica
saida para fazer seu cliente sentir que vocé o
conhece, quer saber das dores dele, é usar a
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tecnologia para ajudar”, orienta Gustavo.

Um dos usos positivos da tecnologia
neste cendrio, em que a empresa cresce e
0 empresario ndo consegue mais conhecer
pessoalmente todos seus clientes, é a possi-
bilidade de fazer pesquisa de satisfagdo de
forma on-line. "Com ela, vocé vai saber exata-
mente o que o cliente estd achando, como a
empresa esta se relacionando com ele. Isso
é fundamental”, complementa.

Segundo passo: estimule
trocas de quem esta na ponta

Para conhecer bem os clientes e melhorar
0 processo de atendimento, outras acdes
importantes devem ser o estimulo a troca
de informacdes e o compartilhamento de
experiéncias entre os vendedores. "Essa
interacdo entre o pessoal que estd na ponta
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e que estd vendo o que aconteceu de positivo
e de negativo, em uma troca constante entre
os colaboradores, é algo legal para estimular
o que fazer", orienta Gustavo.

E importante que durante as trocas de
experiéncias realizadas entre os colaboradores
que estdo na ponta do negdcio e aqueles que
estdo na coleta de informacgdes com os clientes,
os dados sejam sistematizados e interpretados.
“O grande desafio das empresas é transformar
o0 big data, que todos tém, no smart data, o que
estrategicamente vai ajudar no seu negdcio”,
opina o especialista.

Terceiro passo: construir
cultura de relacionamento
com o cliente

Uma vez que a empresa investiu em
tecnologia para conhecer seus clientes,
incentivou as trocas de experiéncias
entre vendedores e sistematizou essas
informacdes, o passo seguinte sera construir
uma cultura de relacionamento com os
clientes. "E possivel fazer isso através de um
programa de fidelizagdo; alguma acdo de
divulgagdo em um processo de gamificagdo,
ou seja, ter alguém que comprou mais ha
minha empresa e daqui a pouco (essa
pessoa) ter um destaque no site; ter algum
processo gamificado com algum tipo de

Ouca a entrevista com Gustavo e saiba mais sobre inovacao feita
com foco no cliente. Clique aqui e confira!

beneficio, como desconto na préxima
compra”, ensina Gustavo.

O especialista frisa que a construcdo de
uma cultura de relacionamento com o cliente
deve ocorrer a partir de diversas frentes em
canais nos quais, evidentemente, seu cliente
estd, em que ele se conecta, disseminando ao
maximo esses valores. E para isto é fundamen-
tal conhecer ao maximo a jornada do mesmo.

Dica final: invista, sempre
que possivel, em inovacdo
aberta

Quando uma empresa entende as dores e
as necessidades de seus clientes e comeca a
se relacionar com eles de forma constante,
todo o processo do negbcio muda e o foco
de tudo que é criado passa a ser o cliente.
Desta forma, para Gustavo, faz sentido
as empresas investirem cada vez mais em
inovacgdo aberta.

“Com ainovacado aberta, a gente coloca ndo
apenas os clientes, mas também os parceiros
de negbcio, estimulando de alguma forma o
trabalho colaborativo, coletivo, dentro de uma
perspectiva de empatia entre os parceiros
de negbcio no desenvolvimento de ideias e
projetos. Ai, aqui, os clientes entram com um
grande protagonismo”, observa Gustavo.
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