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Para Felisoni, professor da USPE, é fundamental entender o que motiva
o consurmidaor,

Para vocé, que tem uma experiéncia de 25 anos nessa area de varejo, o
gue significa atender bem ao cliente?

O atendimento ganhou uma importéncia muito grande principalmente

a partir de 1994, com a estabilidade da moeda, apds o Plano Real. Até
entdo, as atividades especificas geradoras de caixa ndo eram aguelas
que tinham a ver necessariamente com o negdcio da empresa. O varejo,
por exemplo, podia praticar pregos abaixo dos custos na maioria dos
produtos e ainda assim ter grandes lucros porque gualgquer aplicagio
financeira superava em larga escala qualquer erro operacional. Depois
do Planc Real e com o alargamento da classe C, e também agora, mais
recentemente, com a politica de reducio das taxas de juros, esse
cendrio mudou.

Quando falamos de atendimento, & importante separar aquilo gue s50
os objetivos especificos de uma determinada atividade e os objetivos
acessorios. Por exemplo, se eu vou viajar de avilio, eu quero chegar no
hardrio, quers chegar vive do outro lado, Esses sBo os objetives especificos.
Depois wam os atributos acessdrios, come o jornal do dia, umna revista,
urn catezinho, o lanche. As pessoas costumam trocar os objetivos
acessdrios pelos objetives motivadores daquele negdcio. Nio se pode
inverter as prioridades. Mas hoje, obviamente, com a competigio mais
intensa, o5 objetives primérios |4 ndo s3o mais suficientes, é preciso
fazer mais.

As pessoas confundemn, por exemplo, atendimento com boa educaglo.
Bom atendimento & atender hs necessidades que motivam o consumidor.
Hoje, se vocd liga para qualguer operadora de telefonia celular, de TV

a cabo, o operador ¢ educado, mas o atendimento das suas necessidades

& terrivel.

Com a maior competitividade nos ditimoes anos, as empresas passaram
a investir muito mais em atendimento ao cliente. Vocé acha que elas
estio investindo o gquanto deveriam ou ainda & pouco perto do que

s& precisa?

Evidentemente isso & uma generalidade e, como qualguer generalidade,
ela estd sujeita a equivocos, mas eu diria que sim, senfio a concorréncia
come. Mo caso dos bancos, por exemplo, [o momento atual] nem se
compara a0 que havia trés décadas atrds, quando precisdvamos ir

& uma agéncia duas a trés vezes por semana para receber ou pagar
alguma conta. Este foi o segmento gue liderou o movimento de manter
o cliente em casa. Eu dirla gue ainda hid alguns setores retardatérios,
como o de material de construgio, pelo fato de existir ainda muita
informalidade,

Mas essa questio da informalidade agora estd sendo muite combatida
e controlada no Brasil. Existem instrumentos nitides que j& vém diminu-
indo essas possibilidades e obrigando as empresas a serem muito mais
transparentes e formalmente competitivas, como & o caso da nota fiscal
eletrénica, do mecanismo de substituicio tributdria. Tudo isso faz com
que & governo tenha um controle multo malor sobre 48 operacdes &
promova uma arrecadacho mais distribuida.

O gue o cliente espera hoje das empresas?

Mds somos seres eminentemente utilitarios. Ma grande maioria das
vezes, vooé val ao supermercado ponque quer comprar alguns produtos,
ndo porgque guer conversar com o atendenbe, Vocé tem um conjunto
de necessidades que precisam ser atendidas,

Mo varejo, a dindrmica da oferta e da procura estabelece o preco

B 4 BMpresa que se vire para oferecer aquele prego, caso contrério

o consumidor val buscd-lo em outro lugar - até porque a internet hoje
permite gue ele rapidamente se informe sobre os pregos que estio
sendo praticados nos concorrentes. Ou seja, o prego € hoje uma condigio
necessdria. Duvide que qualquer pessoa hoje vd comprar um televisor
sem antes pesquisar na internet. O prego é umn atributo qualificador.
Agora, além do prego, vocé termn que oferecer outras colsas, como o
atendiments. O varejo estd se tornande mais complexo e tem permitido
que as empresas possam caminhar no sentido de atender a outras
necessidades, como a oferta de servigos agregados. Hoje todo mundo
vende tudo em todo lugar.

0 problema do varejo é logistico. E ir a0 encontro das necessidades
utilitarias dos individuos. Quante mais eu consequir discrirminar essas
necessidades adequadas e quanto mais eu conseguir montar meu negécio
orientado para o atendimento dessas necessidades, mais agregarel valor
a0 meu negdcio.

A% redes sociais melhoraram ou tornaram esses processos mais
dificeis para as empresas?

Os dois. De um lado vocd torna mais direta a comunicagio com o consu-
ridor final; de outro, vocé se expde. Hoje nds vivemos nessa

aldeia. Aquile que & bom fica melhor. E aguile gue & ruim fica muito pior.
Uma empresa pode perder milhdes de reais em fracdes de sequndos.
I£56 & mMals ou Menos & mesma colsa que vocd balangar urma vara um
pouguinhe com a mio e ver que 14 na ponta & vara balancouw multo

em fungdo do sisterna geométrico de multiplicagio dessas forgas.

& internet faz isso.

Quais 580 05 grandes desafios para o atendimento ao cliente no cendrio
futura?

MNés, individuos, como agentes econdmicos, CoMo pessoas que Compram
e contratam servigos, temos as nossas motivagSes, nossos interesses. O
desafic ndo é diferente daquele que |4 existia muitos anos atrés e que
sempre esteve presente, gue é conhecer essas motivagdes, Hoje existem
ferramentas muite mais precisas para identificar esses perfis, o compor-
tamento do consumidor, como ele pensa, como ele escolhe. HA progra-
mas de computador em que, dependendo da forma como uma pessoa
navega ern um site, uma loja pode oferecer ou ndo uma promogdo para
ela. Por exemplo, se a pessoa entra [no site] por urmn determinade prove-
dor, a rede ndo oferece o desconto porgue [o provedor] indica que ele [o
cliente] tern poder aquisitivo mais alto.

Por outro lade, por ter contato com mais produtos, mais marcas e mais
servicos, os consumidores s&o muito mais volavels e menos fiéis as
marcas, Hoje quer isso, mas amanhd guer aquilo.

=0 economista Claudio Felisoni de Angelo, professor da Universidade
de 580 Paulo (USP), é reconhecido como um dos maiores especialistas
erm varejo do pais. Fol idealizador e e presidents do conselho do Programa
de Administragdc de Varejo (Provar) da Funda¢do Instituto de Adminis-
tragdo (FlA), criade em 1992 com o objetivo de promover pesquisas e
oferecer treinamento para o setor
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&5 descrigies contidas neste material chjetivam uma explanagio meramente informativa,
0% termos porventurs apresentados ndo constituem nenhuma oferta de venda nem
propasta para qualguer transagio. Este documento € propriedade do Citibank e ndo deve
ser reproduzide sem a devida sutorizacio por escrito do mesmo e nfo dewe ser consids
erade come recomendagio ou conselba, nem deve Servir come Onica base para lomada de
decisies acerca da contratago do produto.

CitiService: para mais informagdes, contate o Servico de Atendimente Corporativo, 580
Pauwko (11} 2100 2404, Jubras localidades 0850 709 2404, Em dias oleis, das Bk 45 18k,

S&C Citl - Servigo de Apodo a0 Cliente: reclamagies, cancelamentos & informagSes: G&00
o739 2484 (deficientes suditivos = 0800 T24 2484 ). Todos os dias, 24 horas.

Se nlo ficar satisfeito com & saluclo apresentada, de posse do profocale, contate &
Ouvidoria OB00 970 2484 (deficientes auditivos = DBOG 722 2484}, Em dias dteis,
das Oh &z 18h.
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