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Estratégia da Magia: o segredo das

empresas mais amadas

A exceléncia no atendimento ao
cliente vai muito além de cumprir
expectativas. Empresas que se
destacam nesse quesito fazem
mais do que resolver problemas
rapidamente ou oferecer produtos
de qualidade. Elas encantam seu
publico.

Aexperiéncia do cliente (CX) abrange toda
a jornada de interacdo de um consumidor
com uma empresa, desde os contatos diretos
até os indiretos. Corporagdes que colocam as
necessidades emocionais do puiblico no centro
de suas estratégias de CX tendem a criar rela-
cionamentosmais fortes e duradouros. Segundo
a Forrester, cerca de 75% dos profissionais de
negocios e tecnologia ao redor do mundo consi-
deram a experiéncia do cliente uma prioridade.

No entanto, aumentar o engajamento e a fide-
lidade a marca ainda € um desafio para muitos.
De acordo com Alexandre Slivnik, especialista
em exceléncia de servicos e vice-presidente
da Associacdo Brasileira de Treinamento e
Desenvolvimento (ABTD), o conceito de "en-
cantamento" no atendimento tem suasraizes em
organizacoes que colocam o cliente no centro
de suas operacdes, cultivando uma cultura que
inspira colaboradores a entregar o melhor de si
em cada interagao.

“Um dos maiores exemplos globais desse
modelo € a Disney, reconhecida mundialmen-
te por sua capacidade de criar experiéncias
inesqueciveis”, conta. A Estratégia da Magia
se baseia em quatro pilares fundamentais para
alcancaraexcelénciano atendimento ao cliente:
Propésito, Cultura, Lideranca e Encantamento.

“Cada um desses elementos tem um papel
essencial na construcdo de uma experiéncia
que vai além do servico comum, criando lacos
emocionais e de fidelidade com os consumido-
res”, completa o especialista.

] Propésito: a base de todas as inte-
racées - O primeiro passo para encantar os
clientes é definir um propésito claro que guie
todas as a¢des da empresa. Propdsito nao é
apenas uma declaracdo formal, mas sim uma
crenca compartilhada que inspira todos os
niveis da organizacao.

Recuperacao judicial: quando a empresa nao

afeta apenas os proprietarios ou acionistas
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Esse propésito precisa ser genuino e estar
enraizado em cada colaborador, direcionando
como eles interagem com os clientes e tomam
decisdes didrias. Na Disney, por exemplo, o
propésito é "criar felicidade" — e é esse norte
que orienta cada agdo, desde o atendimento
até o desenvolvimento de novos produtos e
experiéncias.

2 Cultura: o diferencial interno que
gera resultados externos - Uma cultura
organizacional forte é fundamental para que o
propésito seja colocado em pratica. Empresas
que cultivam uma cultura de exceléncia no
atendimento sdo aquelas que conseguem alinhar
seus valores e praticas diarias com as necessi-
dades e expectativas dos clientes.

Essaculturaprecisaserincentivadae mantida
de forma constante e os colaboradores precisam
serengajados avivé-la plenamente. Nos parques
damarca,aculturade "atendimento excepcional"
é parte essencial do treinamento dos colabora-
dores, desde o primeiro dia de trabalho.

3 Lideranca: inspirar para transformar
- Liderar pelo exemplo é uma das premissas
centrais da Estratégia da Magia. Um bom lider
nao apenas gerencia equipes, mas inspira seus
colaboradoresairemalém. Lideres que praticam
0 que pregam, que estdo presentes no dia a dia,
que ouvem suas equipes e incentivam o cresci-
mento pessoal e profissional, sdo aqueles que
garantem um atendimento de alta qualidade.

Aliderancainspiradora promove aautonomia
e empodera os funciondrios atomarem decisdes

Vendas vao além da negociacao

Empresarios estao adotando um novo método de vendas para trans-
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que melhorem a experiéncia do cliente. Essa
capacidade de liderar com propésito e visdo
de longo prazo é um dos elementos-chave
que transformam boas empresas em icones

de mercado.

4 Encantamento: criar experiéncias
memoraveis - O quarto e tltimo pilar é o
encantamento — a habilidade de ir além do
esperado e transformar uma simples intera¢do
em uma experiéncia memoravel. Encantar o
cliente envolve tanto resolver seus problemas de
forma rapida e eficiente quanto surpreendé-lo
de maneiras que ele ndo esperava.

Na Disney, isso significa prestar atencéo a
cada detalhe, desde a forma como os colabora-
dores interagem até o ambiente fisico em que
o cliente se encontra. Tudo é planejado para
gerar uma sensacao de magia, que cria uma
conexao emocional duradoura.

“Esses quatro pilares nio se limitam ao
contexto do entretenimento. Sdo principios
universais que podem ser aplicados em qualquer
negocio, de qualquer setor. Organizacdes que
entendem o valor de um propdsito forte, de uma
cultura voltada ao cliente, de uma lideranca
inspiradora e do encantamento, estio a frente
de seus concorrentes”, conclui Alexandre.

Para ele, essas organizacdes conseguem
fidelizar consumidores e criar defensores
de marca que, por sua vez, se tornam parte
essencial de sua estratégia de crescimento.
- Fonte e mais informagoes, acesse: (Www.
alexandreslivnik.com.br).

A recuperacdo judicial pode ser descrita como um procedimento
legal no qual a empresa, com a ajuda da justica, propde um plano de
reestruturacao para seus credores. [P

C-Level: quatro requisitos a serem
analisados ao mudarem de emprego

Bons C-Levels sao capazes de alavancar o patamar operacional das
empresas aniveis estratégicos para seu desempenho e destaque. »

O papel da assessoria juridica no

planejamento estratégico

O planejamento estratégico é uma tarefa vital para qualquer
empresa, ja que € por meio dele que a organizacgdo irda buscar o
crescimento sustentdvel e de maneira competitiva. [P

formar suas estratégias e alcangar melhores resultados no mercado
competitivo. A abordagem, que vem ganhando for¢a no mundo dos
negocios, se baseia em desenvolver uma mentalidade voltada para
habilidades essenciais de capturar e entregar valor de forma eficaz,
indo além das técnicas tradicionais de vendas. »
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Pier flutuante em Itacoatiara é destaque em
forum do setor logistico

N

Em meio & seca mais severa ja enfrentada na Amazodnia, o
pier flutuante desenvolvido pelo Grupo Chibatdo e instalado em
Itacoatiara (AM) destacou-se no Férum Ilos 2024. A navegacao
entre Manaus (AM) e outros centros de abastecimento é majori-
tariamente realizada pelo transporte fluvial. Contudo, o nivel do
Rio Amazonas atingiu uma baixa histérica de apenas 12 metros.
Isso inviabilizava a operacdo de grandes navios. O pier foi proje-
tado para operar de forma flexivel, ajustando-se ao nivel da agua
e mantendo-se funcional mesmo em profundidades varidveis. A
estrutura permite que contéineres sejam descarregados de navios
parabalsas, que completam o trajeto até Manaus em um sistema de
carrossel continuo. P Leia a coluna completa na pagina 3
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de Computacao e Matematica Computacional

O Instituto de Ciéncias Matematicas e de Computacdo (ICMC) da

USP, em Sao Carlos, estd com inscri¢des abertas para o Programa
de Pé6s-Graduagdo em Ciéncias de Computacio e Matematica Compu-
tacional (PPG-CCMC). Sao 66 vagas para mestrado, 58 para doutorado
e 25 para doutorado direto. As inscri¢oes para o mestrado vao até 2 de
dezembro. J& as inscri¢des para doutorado e doutorado direto estdo
abertas em fluxo continuo, e o cronograma pode ser consultado nos
editais do programa no site www.icmc.usp.br/pos-graduacao/ppgccme/
ingresso (clique em “alunos regulares”). Para o doutorado, é necessario
ter titulo de mestre nas dreas de ciéncias de computacgdo, engenharia de
computacio, matematica, estatistica ou areas afins. Para o doutorado
direto e o mestrado, basta ter graduacdo nessas areas. Os alunos do
programa podem concorrer a bolsas da CAPES, CNPq e outras agéncias
de fomento, como a FAPESP. Os orientadores do PPG-CCMC mantém
grandes parcerias com a industria e coordenam projetos importantes,
promovendo exceléncia e oportunidades de internacionalizagao. »
Leia a coluna completa na pagina 2
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Por Lucia Camargo Nunes
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