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8 ALAVANCAS
DE RECEITA

Como a Experiéncia do Cliente Impulsiona Lucro,
Recompra e Reduz o CAC
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. INTRODUGAO

No contexto atual dos negdcios, muitas empresas acreditam
que crescer significa, essencialmente, vender para mais clien-
tes. Por esse motivo, investem de forma intensa em marke-
ting, trafego pago e estratégias de aquisicao.

Contudo, ha uma verdade frequentemente negligenciada: nao
é eficiente abastecer um balde que apresenta vazamentos.
Caso sua empresa nao consiga fazer com que o cliente retor-
ne, realize novas compras e se torne um defensor da marca,
ela permanecera refém de uma busca constante por novas
vendas e novos clientes, o que demanda esforcos continuos e
custos elevados.

E nesse cendrio gue a Experiéncia do Cliente (CX) se apresen-
ta, nao como um diferencial supérfluo, mas como uma estra-
tégia fundamental para o crescimento. Empresas que priori-
zam seus clientes nao apenas vendem mais, mas o fazem de
maneira mais eficiente, sustentavel e rentavel.

A beX nasceu com o proposito de transformar pessoas, que,
por sua vez, transformam negocios e impactam positivamente
outras pessoas. Defendemos que o crescimento saudavel
esta diretamente relacionado a centralidade no cliente.

Nossa metodologia ja impactou milhares de profissionais e
organizacoes, contribuindo para o desenvolvimento da matu-
ridade em Experiéncia do Cliente e possibilitando a constru-
cao de negodcios mais solidos, lucrativos e diferenciados no
mercado. O reconhecimento de nosso método decorre, justa-
mente, dos resultados perceptiveis por quem o aplica — seja
na cultura, na retencao ou na geracao de experiéncias que
promovem lucratividade e fidelizacao.




EXPERIENCIA \ )

DO CLIENTE E
SEU PODER

Ao tratar de Experiéncia do Cliente, nao nos referimos exclusivamente ao
atendimento ou a cordialidade nas interacoes. Trata-se da percepcao que
o cliente constroi em relacao a sua empresa.

Cada ponto de contato desde o primeiro acesso ao site, passando pela venda,
pela entrega do servico ou produto e pelo suporte no pds-venda, compoe
a experiéncia que molda a opiniao do cliente sobre sua organizacao.

E essa experiéncia reflete, diretamente, nos resultados financeiros.

Estudos da Forrester apontam que empresas que investem em Experién-
cia do Cliente crescem ate 5 ou 7 vezes mais do que aquelas que nao prio-
rizam esse aspecto. Isso ocorre porque clientes bem atendidos tendem a
comprar mais, permanecer mais tempo na base e recomendar a empresa
de forma espontanea.
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AS 8 ALAVANCAS DE
RECEITA COM EXPERIENCIA

DO CLIENTE

1. Ter uma identidade Unica de experiéncia

Para se diferenciar em um mercado cada vez mais competitivo, nao basta
oferecer um bom produto ou servico: é fundamental que cada interacao do
primeiro contato ao pos-venda reflita uma proposta de valor unica, coeren-
te e facilmente reconhecivel. Essa “identidade de experiéncia” constitui a
esséncia da marca na percepcao do cliente e atua como alavanca primaria

para:

O TR s E e =l T =l ad do =00 o) =1 e] 1o ETe [5H Quando todos os pontos de
contato adotam o mesmo tom de voz, visual e ritmo de atendimento, o
cliente associa naturalmente essas caracteristicas a sua marca, reforgcan-
do lembranca e preferéncia ao longo do tempo.

N eETETA e L ENEEN TR IR ERER Uma experiéncia uniforme e alinhada
ao que fol prometido transmite seguranca. Clientes que percebem coe-
réncia entre propaganda, produto e suporte tendem a permanecer por
mais tempo na base e a recomendar espontaneamente.

AU E =T S E g ERe s = =T eI = 1H Definir diretrizes claras de identida-
de (manuais de branding, scripts de atendimento e padroes visuais)
reduz retrabalho, evita interpretacoes desconexas pela equipe e assegu-
ra a entrega de qualidade padronizada em todos 0s canais.
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2. Personalizacao da Jornada do Cliente

Abandone estratégias genericas, pois, cada cliente possui necessidades e
expectativas especificas. Por esse motivo, é indispensavel oferecer experi-
éncias personalizadas desde o primeiro contato até o pos-venda.

Quando o cliente percebe que aempresa compreende sua realidade, os re-
sultados surgem: maior frequéncia de compras, aumento do ticket médio e
fortalecimento da lealdade.

Na pratica, isso significa mapear toda a jornada do cliente, estruturar comus-
nicacoes direcionadas, desenvolver ofertas adequadas a cada perfil e utili-
zar dados para antecipar demandas.

O reconhecimento que recebemos de nossos clientes decorre, em grande
parte, da nossa capacidade de ajuda-los a estruturar esses processos de
personalizagcao, promovendo jornadas mais eficientes e assertivas, tanto
para o negocio quanto para o cliente.
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3. Atendimento Excepcional e Proativo

Prestar um bom atendimento vai alem de responder a demandas. Trata-se
de antecipar necessidades, prevenir problemas e demonstrar, de maneira
clara, que o cliente é valorizado.

Empresas que adotam esse modelo experimentam reducao significativa
no cancelamento de contratos, aumento na recompra e crescimento nas
Indicagoes espontaneas.

A transformacao de um atendimento reativo para um atendimento proativo
€ uma das principais evolucoes percebidas pelas empresas que adotam
nossa metodologia, resultando diretamente no aumento da maturidade em
Experiéncia do Cliente.

4. Coleta e Analise de Feedback Continuo

O habito de ouvir o cliente nao deve ser esporadico, mas sim parte darotina
da empresa. Mais do que coletar opinioes, € fundamental agir com base
nas informacoes recebidas.

Empresas que implementam processos estruturados de feedback conse-
guem antecipar ajustes, corrigir falhas antes que se tornem criticas e apri-
morar continuamente seus produtos, Servigos e processos.

Nossos clientes relatam, frequentemente, que a implantacao de rotinas
para a escuta ativa e estruturada do cliente foi um divisor de aguas, propotr-
cionando melhorias perceptiveis na operagao e na percepgao da marca.
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5. Resolucao Eficaz de Problemas

A forma como uma empresa lida com problemas define, em grande
medida, sua reputacao. Resolver rapidamente, com empatia, clareza e efi-
ciéncia, nao apenas mitiga os efeitos negativos de um erro, como também
fortalece a relacao com o cliente.

E comum observar que, quando a resolucao é feita de maneira exemplar, o
nivel de satisfacao do cliente pode ser, inclusive, superior ao de uma jorna-
da sem falhas.

Em diversos projetos conduzidos pela beX, constatamos relatos de como a

simples revisao dos protocolos de atendimento e o0 aumento da autonomia
das equipes geraram impactos substanciais na satisfacao dos clientes.

6. Construcao de Comunidades e Engajamento

Empresas que fomentam o senso de comunidade entre seus clientes
constroem relacoes mais solidas, fortalecem sua reputacao e criam um
grupo de defensores naturais da marca.

Esse pertencimento pode ser estimulado por meio de grupos, foruns,
eventos, programas de fidelizacao ou iniciativas que promovam a inte-
racao entre a empresa e seus clientes, bem como entre os proprios
clientes.

O desenvolvimento de comunidades € um fator cada vez mais presente
nos projetos que conduzimos, evidenciando o papel desse elemento na
retencao e no crescimento sustentavel.
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7. Inovacao e Melhoria Continua

A lnovacgao relevante surge, quase sempre, da escuta ativa dos clientes. As
organizacoes que mantém ciclos continuos de melhorias, baseados nas
necessidades e expectativas do mercado, destacam-se pela capacidade
de permanecer competitivas e desejadas.

Esse aprimoramento nao se limita a produtos e servicos, mas abrange
também processos, atendimento e qualquer outro ponto que impacte dire-
tamente a experiéncia do cliente.

Ao longo dos projetos conduzidos pela beX, observamos que 0s avangos
na maturidade em Experiéncia do Cliente caminham lado alado com a cria-
cao de processos consistentes de melhoria continua.

8. Cultura Centrada no Cliente

Por fim, é fundamental compreender que a Experiéncia do Cliente nao é
responsabilidade de um unico departamento, trata-se de uma mentali-
dade organizacional.

Quando todos os colaboradores, independentemente de seu setor,
compreendem que suas acoes impactam diretamente o cliente, a em-
presa passa a operar de forma mais alinhada, eficiente e orientada para
resultados sustentaveis.

O reconhecimento do nosso meétodo deriva, sobretudo, da nossa atua-
cao na transformacao cultural das empresas. Sao inumeros os relatos
de organizacoes que, ao adotar essa mentalidade, fortaleceram sua cul-
tura, sua operacao e sua relacao com seus clientes.
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. CONCLUSAO

Experiéncia do Cliente nao se limita a cordialidade, brin-
des ou atendimento educado. E uma estratégia empresa-
rial robusta, estruturada em sete alavancas capazes de
promover o aumento da lucratividade, o fortalecimento
da fidelizacao e a reducao dos custos de aquisicao de
novos clientes.

Empresas que colocam o cliente no centro de suas opera-
coes tornam-se mais resilientes, mais lucrativas e menos
dependentes de ciclos exaustivos de captacao de novos
consumidores.

A beX apoia empresas na construcao desse caminho, auxi-
liando na implementacao de uma cultura centrada no clien-
te, capaz de gerar crescimento sustentavel, diferenciacao
e resultados consistentes.
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