MANUAL PARA INOVAR COM
CUSTOMER CENTRICITY
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INTRODUCAO

Customer Centricity € uma mentalidade promissora, principalmente com
a tendéncia de mudanca no perfil do consumidor. As pessoas buscam
cada vez mais pela personalizacao e solucao de problemas, ndo querendo

simplesmente adquirir um produto.

Colocar o cliente no centro envolve desafios e adaptacdes, mas tambem
amplia as possibilidades para a organizacao. Afinal, a estratégia aumenta
as probabilidades de conversao e de realmente deixar o usuario satisfeito.

Pontos que contribuem para a fidelizacéo.

Para implementar o Customer Centricity na sua empresa, € importante
conhecer bem o tema e os principios que norteiam esse mindset. Confira o

Nnosso e-book especial e aprenda mais sobre o assunto!
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O QUE E CUSTOMER
CENTRICITY?

Customer Centricity (Centralidade no Cliente) é a estruturacao de todo

o planejamento estratégico da empresa de forma centralizada na pessoa
atendida. A proposta € que essa mentalidade se torne ndo s6 uma pratica
diaria, mas também a cultura corporativa. Isso significa focar na experiéncia

do cliente em todos os momentos em que ele interage com a organizacao.

O objetivo dessa pratica € promover a fidelizacdo de consumidores, o que
contribul para o crescimento das vendas e o fortalecimento da imagem da
companhia no mercado. Toda a jornada de compra deve ser estabelecida
de forma que o usuario figue a vontade e em uma relacao confortavel

COIN a Mmarca.

Ter o cliente em evidéncia na organizacao traz uma série de vantagens para
0 negoclo. Por melo dessa estratégia, € possivel criar um servico exclusivo e
personalizado, o que € um grande fator para que o usuario volte a comprar

da organizacao.

O Customer Centricity oferece perspectivas para a diferenciacao da
empresa no mercado. Além disso, uma experiéncia positiva € um fator
relevante para fidelizar o cliente. E mais seguro ter um publico fiel, que
compra continuamente da companhia e que permanece firme até mesmo em

momentos de crise, como a pandemia de coronavirus.
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O que é Customer Centricity?

Mas o0 que sustenta essa realidade € um forte laco de confianca, a certeza de
estar em boas maos e a possibilidade de ter um atendimento de acordo com

as proprias preferéncias.

Os pilares do Customer Centricity sio o Customer Experience (experiéncia
do cliente em toda a jornada de compra), o Customer Success (que busca
ajudar o usuarlo a alcancar os resultados desejados por melo da interacao
com a corporacado) e o Net Promoter Score (uma metodologia de avaliacdo de

resultados, que serd explicada mais a frente).

Nesse contexto, podemos dizer que a centralidade no cliente € uma
estratégia possivel e positiva, mas que também envolve desafios. Continue

acompanhando para aprender mais.
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QUALIS OS DESAFIOS DO
CUSTOMER CENTRICITY?

O Customer Centricity permite fortalecer o branding e estimular a

fidelizacao de clientes. Porém, ha alguns desafios a serem enfrentados ao

colocar o consumidor no centro das estrategias. Veja mais!
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Quais os desafios do Customer Centricity?

TER PREVISIBILIDADE SOBRE AS DEMANDAS
DO USUARIO

E necessdrio conhecer muito bem o seu publico para criar estratégias
que sejam adequadas a ele. As informacoes sobre 0s clientes sdao o
orlentador das medidas, sendo que devem ser coletadas em pesquisas
e com 0 apolo de ferramentas. O gestor precisa conhecer bem os
consumidores para estruturar uma abordagem que condiz com as

preferéncias e necessidades deles.

Sabemos que e trabalhoso coletar dados sobre os usuarios para modelar
um perfil, porem, os esforcos geram bons resultados. Alem disso, em
aleum momento, pessoas de perfis distintos podem comecar a consumir

na marca também. Dessa forma, as pesquisas sao esforcos continuos.

GARANTIR UMA BOA EXPERIENCIA NA
JORNADA DO CLIENTE

A jornada do cliente envolve todos 0os pontos que o sujeito tem de
contato com a marca, desde a pesquisa no site ou visita a loja até o pos-
venda. Isso significa que toda a estratégia e a comunicacao precisam ser
estruturadas de forma alinhada e priorizando uma experiéncila positiva

para esse consumidor.

Nao € possivel, por exemplo, sustentar uma boa imagem se ndo ha uma
gestdo de marca adequada e se as formas de tratamento ao usuario
divergem. Ou seja, vocé precisa fazer um gerenciamento solido da

estratégia, ou o Customer Centricity nao se concretiza.
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Quais os desafios do Customer Centricity? 3

COMPREENDER QUE OS RESULTADOS NAO
SAO RAPIDOS

Conforme mencionamos, uma politica de centralidade no cliente tem
0 objetivo principal de promover fidelizacdo. Porem, sabemos que esse
processo nao funciona com agilidade — ndo é uma iniciativa com retorno de

investimento imediato.

Na realidade, os resultados aparecem ao longo prazo, mas 1sso nao significa
que Customer Centricity ndo seja relevante. Apenas e o caso de considerar

que os resultados nao vao ser vistos de forma rapida.

PN SEBRAE


https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae

COMO FAZER NA PRATICA?

O Customer Centricity gera boas oportunidades para o negoclio. Vamos
mostrar, a segulr, quals sao 0s principals passos para Implementar essa

estratégia com sucesso na sua empresa. Acompanhe!

INVISTA EM UM ATENDIMENTO QUE ENCANTE
OS CLIENTES

O atendimento ao cliente € mais amplo do que simplesmente mostrar as
vantagens do produto e fechar a venda. A ideia é ajudar a pessoa a resolver
o problema que ela esta enfrentando e a aproveitar, ao maximo, a solucao
que foi oferecida. O usuario estd investindo na sua empresa e € importante

que ele tenha um bom retorno.

Outra questao importante é quando acontece algum problema ou

desencontro de informacao. Em caso de erro da corporacao, assuma, peca

desculpas e faca as correcoes necessarias.
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Como fazer na pratica?
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Se 0 equivoco for do cliente, ndo volte a atencado para 1sso. Simplesmente
foque em resolver a questao, de forma a deixar o consumidor satisfeito.
A proposta é que uma reclamacao se torne um problema resolvido e a

apreclacao de ter recebido o acolhimento adequado.

O atendimento, seja na via presencial ou virtual, deve ser estruturado no
tom e na linguagem da organizacao, sempre de acordo com o contexto.
Posturas desalinhadas sao facilmente percebidas e provocam afastamento.
Por melo de uma comunicacao alinhada, cordial, empatica e receptiva, €

possivel estabelecer uma interacao positiva com o usuario.

UTILIZE OS FEEDBACKS DOS CLIENTES PARA
MELHORAR A EMPRESA

As devolutivas dos clientes sdo uma importante fonte de informacao
para promover aperfeicoamento. Se o consumidor da um feedback, ele
mostra que esta acreditando no potencial da companhia, que é possivel a

corporacao melhorar.

Dessa forma, ndo entenda um retorno como um problema, mas, sim, como
uma possibilidade. O usuario esta ajudando vocé a ampliar as ideias,
oferecendo uma contribuicao para melhorar o negocio. Ele da uma opinido
com uma visao completamente diferente dos profissionais, € a perspectiva

de quem recebe o0 atendimento e o produto/servico.

Contar com esses feedbacks ajuda no aperfeicoamento continuo e na

construcao de uma estratéegia satisfatoria para o publico.
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Como fazer na pratica? 11

TENHA ACOES QUE SEJAM VOLTADAS PARA A
EXPERIENCIA DO CLIENTE, E NAO ACOES APENAS
PARA VENDAS

O negocio tem que ser sustentavel ao longo prazo, gerando lucro e
possibilidades de crescimento. Porém, em uma estratégia de Customer

Centricity, o sucesso e os rendimentos sao as consequéncias do processo.

O objetivo principal € promover satisfacao, gerando valor e sucesso para o
consumidor. Dessa forma, as acoes para vendas devem sempre priorizar a

experliéncla do cliente.
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CAPACITE AS LIDERANCAS PARA UMA
MENTALIDADE VOLTADA PARA O CLIENTE

E fundamental que as liderancas estejam alinhadas ao mindset de
centralidade no cliente, pois € a partir dos gestores que as decisdes sao
tormadas e encadeadas. A cultura corporativa vem dos fundadores e
Sa0 0s gestores os responsaveis por fazer com que esse conceito valha

ao longo do tempo.
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A Implementacdo de uma cultura centrada no consumidor € um processo

que deve partir do topo, porque todos os processos devem ser articulados
nessa direcao. Dessa forma, € essenclal capacitar os gestores para um

adequado alinhamento a esse padrao.
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Como fazer na pratica?
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FACA PESQUISAS SOBRE OS CLIENTES
CONTINUAMENTE

E preciso conhecer a realidade do cliente para criar propostas
personalizadas e adaptadas as necessidades dele. Para 1sso, € necessario
Investir nas pesquisas e em ferramentas de gestao de relacionamento

com o consumidor.

O Customer Relationship Manager (CRM) é um software em que vocé

cadastra o usuarlo e acrescenta registros sobre ele, como canais de

O sistema proporciona uma serie de vantagens, como visdao ampliada
do negodcio, centralizacao de informacoes, alinhamento dos esforcos
entre as areas, inteligéncia no planejamento estratégico e ganho de

produtividade que se sustenta ao longo prazo.

* %k

re ®

comunlcacao favoritos, historicos de compras e outros dados relevantes.
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Como fazer na pratica?
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DE AUTONOMIA PARA OS COLABORADORES

Quando o colaborador tem autonomia para tomar as decisoes, o
atendimento ganha agilidade. Além disso, o profissional esta em contato
direto com o cliente, o que aumenta a precisao das escolhas realizadas.
[sso evita problemas com lentiddo no atendimento e queixas sobre

excesso de burocracias.
MANTENHA DIVERSOS CANAIS DE COMUNICACAO

Em uma cultura centralizada no cliente, € importante compreender que
cada consumidor pode ter uma determinada preferéncia para se comunicar
com a empresa. O objetivo € tornar esse processo o mais facil e confortavel
possivel. Muitos, por exemplo, nado abrem méao de um telefonema, outros
preferem redes soclals ou 0 chat no site da organizacado. O importante é ter

canals suficlientes para atender a todos os perfis.

Diversificar canais é imprescindivel, mas e importante tambem ter cuidado
na estruturacao dessa estratégia. E necessario manter os canais integrados,
ou a corporacao corre o risco de cair em um estado de dispersao de

informacao, o que gera ruidos e desencontros.
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Como fazer na pratica?
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CAPACITE A EQUIPE

Os processos de educacao corporativa sdo fundamentais para
instrumentalizar os colaboradores com os conhecimentos necessarios
para a promocao de um bom servico e para uma orlentacao adequada em

direcao a centralidade no cliente.

Com as Informacoes necessarias, 0s profissionais conseguem oferecer
um atendimento mais agil e preciso, disponibilizando os dados essenciais
para que os consumidores entendam bem as potencialidades e limites dos

produtos ou servicos.

As capacitacdes tambem abrem espaco para os profissionais
compartilharem experiéncias entre si, 0 que permite aprender com as

vivénclas do outro e construir conhecimento conjunto. Isso contribul para

uma cultura de aperfeicoamento continuo e para a cooperacao.



https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae

16

COMO MENSURAR?

E muilto importante mensurar os resultados para avaliar o sucesso das
estratégias implementadas. Por melo dessas analises, € possivel estabelecer
correcoes e potencializar os pontos positivos. Veja, a seguir, os indicadores

mals importantes utilizados no Customer Centricity.
NET PROMOTER SCORE

O Net Promoter Score (NPS) é¢ um método para avaliacdo muito conhecido e
simples. A pergunta realizada ao cliente ¢ "de 0 a 10, qual é a probabilidade
de vocé recomendar a nossa empresa para um amigo ou colega?”. De

acordo com a nota, sao definidos determinados perfis de usuarios.

Os detratores sdo agueles que oferecem pontuacao de O a 6, sendo as
pessoas que estdo insatisfelitas, que cancelam servicos e que podem até
falar mal da marca. Os clientes neutros dao notas 7 e 8, esses nao deixam
de comprar com vocé, mas tambem ndo recomendam. Os promotores

sdo aqueles que dao notas 2 e 10 e que, certamente, indicariam o

servico para alguem.

Destacamos que € importante, quando receber notas baixas, perguntar
as razoes do individuo para 1sso e perguntar como ele acha que o negoclo

pode melhorar.

O NPS e dado pela diferenca entre o percentual de clientes promotores

e 0 percentual de usuarios detratores. Os resultados ideais estdo entre
80% e 100%.

\ SEBRAE
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Como mensurar? 17

TAXA DE CHURN

Churn é o cancelamento do servico. Esse indicador € muito importante e
deve ser mantido sempre em taxas baixas, ja que ele aponta um cenario

quase sempre desfavoravel e de insatisfacao do cliente.

Ele € dado pela razdo entre o numero de cancelamentos no fim do més pelo

numero de clientes ativos no inicio do més multiplicado por 100.

LIFETIME VALUE

O Lifetime Value (valor de vida do cliente ou LTV) aponta o quanto o
consumidor gera em rendimentos apos ser fidelizado. O indicador é dado

pelo produto entre o ticket meédio e o tempo de retencédo do usuario.
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CONCLUSAO

O Customer Centricity € uma politica que coloca o cliente como centro da
gestdo estratégica, o que significa que todas as decisoes sao tomadas para
fornecer uma experiéncia satisfatoria a pessoa atendida. Nesse contexto, é
necessario realizar constantes estudos sobre o publico, a fim de conhecer os

seus gostos, interesses e necessidades.

As solucdes de CRM sdo boas aliadas nesse processo, alem de ser
fundamental investir na capacitacao da equipe, para gue os colaboradores
cumpram as tarefas com qualidade. Os lideres também estdo incluidos nesse
processo de educacao corporativa e devem ter a mentalidade voltada para a

centralidade no cliente — somente assim a estratégia sera, de fato, efetiva.

A diversificacdo de canais também € uma otima alternativa para tornar a
experliéncla de interacdo com a empresa mais confortavel para o publico.
O essencial é promover conforto e realmente oferecer um recurso e um

atendimento que solucionem o problema enfrentado.
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O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae) ¢ uma entidade privada desenvolvida
com o intuito de auxiliar os empreendedores na gestao e
no crescimento dos negocios. Temos unidades em todo o

territdrio nacional e ampla experiéncia de mercado.

Buscamos construir oportunidades em conjunto,
oferecendo capacitacoes, oficinas, consultorias e diversos
servicos para auxiliar os empresarios a alcancarem
prosperidade nos negodcios. Atuamos nas frentes de
fortalecimento do empreendedorismo e no estimulo a
formalizacao dos negocios, buscando a criacao de solucoes

criativas junto aos empresarios.
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