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POR QUE A EXPERIENCIA DE ENTREGA
E TAO IMPORTANTE PARA O

Como encantar antes de vender

Experiéncias emocionais

e atendimento empatico
transformam o consumo de
Natal em conexado e fidelizacdo

s vendas de fim de ano seguem en-

tre os principais motores do varejo
brasileiro, segundo levantamento da
Confederacdo Nacional do Comércio
de Bens, Servicos e Turismo (CNC),
que projeta crescimento entre 1% e
2% para o setor em 2025. Embora o vo-
lume de compras continue expressivo,
especialistas apontam que o verdadeiro
diferencial competitivo estd na forma
como as empresas conduzem a experi-
éncia de consumo, em um cenario em
que a experiéncia do consumidor vale
tanto quanto o produto, o diferencial
competitivo esta no encantamento.

Para Alexandre Slivnik, especialista
em exceléncia de servigos, vice-presi-
dente da Associacdo Brasileira de Trei-
namento e Desenvolvimento (ABTD) e
diretor executivo do IBEX, com sede em
Orlando (EUA), o segredo das empresas
que se destacam nesta época estd em
adotar uma mentalidade semelhante a
da Disney: encantar antes de vender.

“O consumidor do Natal ndo busca
apenas presentes, mas sensacoes. O
sorriso, a escuta atenta e a surpresa
positiva criam lagos que o pre¢o nunca
cria”, explica o especialista, que ha
mais de duas décadas estuda a cultura
de encantamento de companhias como
Disney, Apple Store e Starbucks. Slivnik
afirma que, ao priorizar a experiéncia
e o acolhimento, o varejo transforma o
cliente em promotor da marca. “Vender
é consequéncia. Encantar é a causa”,
resume.

Analises da Gallup mostram que o
"engajamento do funcionario" leva a

Grandes marcas estao mudando a estratégia

a0

Divulgag:

Alexandre Slivnik

‘ ‘ O consumidor do Natal
nao busca apenas

presentes, mas sensagc")es.

O sorriso, a escuta atenta
e a surpresa positiva
criam lacos que o preco
nunca cria. O palco nao

€ sO o balcao, é também
0 estacionamento, o
caixa e o pés-venda. A
experiéncia comeca antes
da compra e continua
muito depois da entrega.

23% amais de rentabilidade. O impacto
na retencao também é claro, com 21%
menosrotatividade. Para Slivnik, o efeito
é ainda mais perceptivel no fim do ano,
quando filas, prazos e altos volumes de
atendimento se tornam oportunidades
de encantamento. “A forma como uma
lojalida com a espera ou com um proble-
ma na entrega pode definir a percep¢ao
do cliente para sempre. Um copo d’dgua
oferecido, um atendimento com empatia
ou uma solugdo rapida transformam
frustracdo em encantamento genuino”,
destaca.

Inspiradonos principios da chamada Es-
tratégia da Magia, metodologia criada por
ele e baseada na filosofia Disney, Slivnik
defende que as empresas precisam tratar
cadaponto de contato como um momento
de espetaculo. “O palcondo € s6 o balcao,
é também o estacionamento, o caixa e o
pés-venda. A experiéncia comeca antes
da compra e continua muito depois da
entrega”, afirma.

Casos como o da Apple Store, que
treina funcionarios para cumprimentar
cada cliente com sorriso e olhar direto,
ou o da Starbucks, que personaliza o
atendimento chamando os consumido-
res pelonome, ilustram aimportancia do
toque humano nas grandes redes. “Essas
marcas nao vendem café ou tecnologia,
vendem pertencimento. E essa sensacéo
que fideliza”, observa o especialista.

Para o professor convidado do MBA
de Gestdo Empresarial da FIA/USP,
investir em treinamentos que reforcem
empatia e propésito é o primeiro passo
para garantir resultados sustentaveis.
“O encantamento é uma escolha estra-
tégica, ndo sazonal. Quando a empresa
entende que cada sorriso é um investi-
mento, transforma o Natal em um palco
de experiéncias inesqueciveis”, conclui
Slivnik.

Evolucao do setor logistico ganha forca com

de comunicar as campanhas de incentivo

Ha mais de 10 anos, as empresas enfrentam o mesmo desafio: como
res e parceiros comerciais e manté-los compro-

engajar seus colaborad
metidos com as metas?
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Seus direitos na Black Friday: como
identificar promocdes reais e evitar abusos

Professor daFaculdade Baiana de Direito esclarece os principais direi
previstos no CDC e alerta consumidores para praticas abusivas.

Especialista aponta como potencializar

vendas em datas comerciais

Estratégias praticas para empresas impulsionarem resultados durante
erem o posicionamento digital ao longo de todo o

o fim do ane-efortal

calendario. [ i
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foco na experiéncia do cliente

O setor logistico sempre foi guiado por precisdo, agilidade e controle
de processos, mas o avanco das cadeias de suprimentos
dos consumidores vem exigindo um olhar mais amplo.
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Empreender no digital, viver no real.
Equilibrio & o nove sucesso

Liberdade para Empreender

No dia 25 de novembro, das 8h as 19h, o CMEC realizard a 6° edicio do
Liberdade para Empreender com o tema: On-line/Off-line — Empreender
no Digital e Viver no Real: Equilibrio € o Novo Sucesso. Voltado para em-
presérias e empreendedoras, o evento promovido pelo Conselho daMulher
Empreendedorae da Cultura (CMEC) - 6rgao da Associacdo Comercial de
Séo Paulo (ACSP), da Federacao das Associacdes Comerciais do Estado
de Sdo Paulo (FACESP) e da Confederacio das Associacdes Comerciais
e Empresariais do Brasil (CACB) - retinira especialistas em gestao, satide
emocional, tecnologia, longevidade e inovacao para falarem sobre os de-

SAOSUE EMPIEETIET COIT EqUITDITO € DEI-EStar et Ul MU0 caid VEZ
mais digital (www.cmecmulher.com.br/liberdadeparaempreender2025).
PBb> Leia a coluna completa na pagina 3
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Ranking 100 Open Startups 2025

A 10% edi¢ao do Ranking 100 Open Startups, consolidado como

maior ranking corporativo da América Latina e referéncia no
mercado, revela um ecossistema de open innovation em plena ex-
panséo, atingindo nimeros recordes em 2025. O volume financeiro
transacionado em contratos entre corporacdes e startups disparou
de R$ 10,8 bilhoes para R$ 17 bilhdes, um crescimento expressivo
de 57% emrelacdo a2024. O antincio oficial e a premiagdo acontece-
ram durante o Open Innovation Awards - Edi¢gdo Campeds da Década,
realizado no Copacabana Palace, no Rio de Janeiro. A publicagio,
construida a partir de critérios objetivos baseados no volume e tipos
de negécios estabelecidos, somou 60.111 relacionamentos de open

innovation registrados entre corporacdes e startups no ano (https://
www.openstartups.net/site/ranking/index.html). Leia a

coluna completa na pagina 2
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