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Os profissionais de Customer Experience estdao cada vez mais
requisitados no mercado. Conheca mais sobre este universo e
saiba se esta carreira é para vocé
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Atualmente, as empresas tém falado bastante na necessidade de uma cul-
tura centrada nos clientes, criando sempre as melhores experiéncias para
eles. Essa estratégia pode parecer um tanto quanto ébvia a primeira vista,
mas até pouco tempo atras, ndo estava no foco da maioria das corporacdes.
Hoje, com este objetivo bem definido, as empresas chamadas de client-cen-
tric ou customer-centric acreditam que eles sdo a razdo de sua existéncia e
usam todos os meios possiveis para manter o cliente satisfeito.

E, convenhamos, esta ndo € uma tarefa nada facil. J& que Customer Expe-
rience (CX) abrange tudo aquilo que uma pessoa pensa ou sente durante
ou depois de interagir com uma marca, seus produtos e servicos. Um con-
ceito amplo que inclui todos os pontos de contato com o cliente, seja para
informacao, venda ou pds-venda, de forma fisica ou digital.

v
75% dos clientes
estdo dispostos
a gastar mais
para comprar de
empresas que
proporcionam
uma boa
experiéncia,
segundo pesquisa
da Zendesk

N

EU Capacito



Trata-se de toda a jornada do consumidor, ou seja, toda a sua experiéncia
com uma determinada empresa/marca. E como bem explica a introducdo do
curso Customer Experience Management, disponibilizado pela FIAP na pla-
taforma Eu Capacito, as pessoas estdao cada vez mais fiéis as experiéncias.
“Quando elas tém experiéncias ruins, elas simplesmente trocam de marca. Os
Millennials, principalmente, deixaram de ser cegamente fiéis as marcas para
olhar para preco e experiéncia”, explica o material do curso.

Mesmo com a atual postura dos Millennials, vocé pode estar se pergun-
tando por que essa area vem ganhando mais relevancia justamente agora.
Um dos motivos € que, em um mundo cada vez mais digital, consumidores
insatisfeitos com suas experiéncias podem colocar um negocio a perder
rapidamente utilizando a forca das redes sociais, por exemplo. Além dis-
SO, a avancada digitalizacdao dos negodcios trouxe ainda mais pontos de
contato com os clientes, aumentando a necessidade de atencdo a estas
jornadas virtuais.

Também ndo ha duvidas de que a importancia da experiéncia do consumi-
dor aumentou consideravelmente desde a chegada da pandemia do novo
coronavirus. “Num cenadrio de mudancas vertiginosas e engajamento re-
corde, as empresas tiveram que se adaptar de maneiras nunca imaginadas
como possiveis, em um momento em que a experiéncia do cliente se tornou
ainda mais importante”, diz o relatdério de Tendéncias da Experiéncia do
Cliente 2021, da Zendesk.

O relatdrio aponta que tanto clientes quanto empresas afirmam que a ex-
periéncia ficou mesmo mais importante no ultimo ano, e saltou para o pri-
meiro lugar na estratégia de negdcios. A pesquisa também mostra que 75%
dos clientes estdo dispostos a gastar mais para comprar de empresas que
proporcionam uma boa experiéncia do cliente.

Além disso, ndo € novidade que muitos clientes esperam uma melhora na
experiéncia de atendimento. Segundo o levantamento realizado pelo Grupo
Sercom, em parceria com a Qualibest, 94% dos respondentes disseram es-
perar mudancas no atendimento oferecido pelas empresas. Entre as modi-
ficacbes desejadas estdo: mais agilidade, atendimento humanizado, funcio-
narios mais bem preparados e aprimoramento de robds. Ou seja, hd muito
espaco para quem quer se dedicar a jornada do cliente.
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Capitulo 1
Ha vagas
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Nesse contexto, ndo restam duvidas de que os profissionais de CX estao
sendo e serao cada vez mais requisitados no mercado. Uma pesquisa ra-
pida feita no LinkedIn retorna cerca de sete mil vagas deste tipo abertas
no Brasil. Um profissional iniciante ganha, em média, R$ 3.650,00 em
uma grande companhia, de acordo com o Guia Salarial Robert Half 2021.
Para o profissional experiente, a média é de R$ 8.900,00, de acordo com
O mesmo guia.

Vale lembrar que o Guia Salarial também coloca as posicdes em CX entre
os destaques para o ano dentro da area de vendas e marketing. “Os de-
partamentos de marketing das empresas tém apostado, cada vez mais,
nessa transformacao digital, o que demanda profissionais com habilida-
des em tecnologia, focados na experiéncia do cliente, de olho no funil
de conversao e, englobando tudo isso, que sejam voltados a geracado de
negocios e a rentabilidade”, diz um trecho do Guia.
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Mesmo com tantas oportunidades ja abertas, a perspectiva dos especia-
listas € de crescimento para a area. O relatdrio 2019 Digital Trends, cita-
do pelo curso do Eu Capacito e publicado pela Econsultancy e Adobe,
aponta que apenas 10% das empresas consultadas ja se consideram ma-
duras em relacdo as acdes voltadas para CX. A tendéncia € que mais e
mais empresas comecem a investir na area, criando um grande mercado
de atuacao para aqueles que estiverem preparados e capacitados.

“Empresas de todos os setores, mas principalmente aguelas grandes
empresas que tém muita competicdo, estdo reorganizando sua area de
Atendimento ao Cliente ou criando do zero a area de CX. Notavelmente,
vemos este movimento em bancos, varejo e telecom”, afirma a professo-
ra Amyris Fernandez, coordenadora académica do MBA em UX Design &
Strategy do Centro Universitario FIAP.

Consultorias como a EY ja notaram crescimento em projetos que envol-
vem CX. “Com a pandemia houve uma forte aceleracdao dos programas
de CX globalmente e localmente. Empresas que possuiam programas
para realizar em 3 a 5 anos foram forcadas a acelerar seus projetos de CX
e implementar solucdes em tempo muito menor”, explica Jodo Pissutto,
socio-lider de consultoria da EY para Brasil e América Latina.

O especialista conta que empresas que ndo possuiam um programa for-
mal de CX tiveram que crid-lo e operacionaliza-lo em tempo muito curto.
“Este fato levou o C-level dos conselhos a repensarem as prioridades de
como operar em um modelo mais centrado nos clientes e na digitaliza-
cao da experiéncia”. Em resumo, as oportunidades de trabalho se multi-
plicaram rapidamente.

“Esta busca acelerada por programas transformacionais de CX e de di-
gitalizacdao ndo encontrou resposta na oferta de profissionais qualifica-
dos na mesma proporcao das demandas das organizacdes”, diz Pissutto.
Houve um grande descompasso entre oferta e demanda de talentos qua-
lificados, que ainda nao foi totalmente suprido. Boa noticia para quem
pretende ingressar na area.
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Capitulo 2
Afinal, de onde eles vieram?

Pelo que vocé leu até agora nesse e-book, ja deu para notar o quanto a area
de CX é importante dentro de uma empresa atualmente. A profissdo esta em
alta e vagas nao faltam. Mas quem é este profissional e o que ele faz no seu
dia a dia? Sera que essa carreira pode ser uma boa op¢ao para vocé na eco-
nomia digital?

Antes de responder a essas perguntas, € importante dar um passo atras para
entender como este conceito surgiu. Apds a Revolucao Industrial, as empre-
sas, que antes estavam focadas apenas em produzir, precisaram aprender a
olhar para as necessidades dos clientes. Com mais concorréncia, as pessoas
passaram a ser mais exigentes. Era preciso ouvi-las. Em tese, foi ai que surgiu
o conceito de Customer Experience.

De |3 para ca tudo veio evoluindo, claro. Afinal de contas, o mundo é bem
diferente hoje em dia, certo? Naquela época, logo apds 1945, apesar do
surgimento da preocupacao com a experiéncia do consumidor, ainda nao
havia sequer um profissional especializado nisso. Hoje, com a evolucao
do mercado, a figura do profissional de CX ndo so existe como € cada vez
mais demandada.

“E uma area que tende a crescer. As empresas ainda estdo engatinhando nas
estratégias de CX, compreendendo o que elas sdo e a sua amplitude. Ainda
€ uma area nova e nem todos compreenderam a sua importancia, mas pou-
CcO a pouco ela se tornard imprescindivel para qualquer empresa que quei-
ra garantir seu futuro”, resume Fernanda Nascimento, que é planejadora de
marketing, especialista centrada no consumidor, que estuda e cria estraté-
gias de marketing digital para empresas.

“Empresas de todos os setores, mas principalmente aquelas
grandes empresas que tém muita competicao, estao
reorganizando sua area de Atendimento ao Cliente ou
criando do zero a area de CX” Amyris Fernandez, da Fiap.
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+ Estratégico e sensivel

Quer saber mais sobre o perfil e a rotina
de guem trabalha com CX? A especialista

Fernanda Nascimento conta tudo:

Como resumiria o dia a dia de quem trabalha diretamente
com CX para alguém que ndao conhece a area?

Trabalhar com CX é estar atento o tempo todo as expectativas
do cliente e como as estamos atendendo. Para isso, € essen-
cial conhecer os pontos de contato do cliente com a marca,
que sdo a forma como ele interage com nossa comunicacao,
colaboradores, produtos e servicos, entender os mais relevan-
tes e como entender como esse cliente se relaciona conosco,
monitorando a satisfacdo do cliente em cada um, e garantindo
gue os envolvidos no processo conhecam o resultado dessa
interacdo: se ele sai realizado ou frustrado, se apenas atende-
Mos as suas expectativas ou se as superamos. Desta forma, é
possivel criar estratégias para que dia a dia possamos melho-
rar nossa entrega, aumentar a satisfacdao e gerar a lealdade
que as marcas tanto esperam.

Que caracteristicas este profissional precisa ter, tanto em ter-
mos de soft skills como hard skills?

O profissional de CX é muito estratégico e precisa ter uma
sensibilidade forte para a observacdo da forma como nos
apresentamos ao cliente nas diferentes areas da empresa,
sempre em busca de sinais que possam fazer a experiéncia
melhor, entregando ndo sé o que o cliente espera, mas tes-
tando entregas que ele ndo conhece, mas que podem encan-
ta-lo. Os dados sdo grandes apoiadores nessa geracao de
insights, portanto o bom profissional de CX tem que saber
como criar estratégias de coleta desses dados, ndo sé os
transacionais, mas também os de experiéncia. E ler os da-
dos é tao essencial quanto coleta-los. Eles sdao pereciveis e
a cada dia a transformacao deles em informacao, real time,
gera a agilidade necessaria para quem quer surpreender seu
consumidor e, como consequéncia, ganhar vantagem com-
petitiva sobre os concorrentes.
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Para esse profissional, eu aposto nas seguintes habilidades:

» Estratégico, para criar novas acdes - de comunicacao,
produtos, servicos, entre outros - com agilidade, sempre
disposto a entregar o que o cliente sonha ou nem imagina
qgue sonha.

* Tecnoldgico, para entender as novas solucdes que permi-
tem que possamos conhecer o cliente a ponto de ofere-
cer experiéncias hiperpersonalizadas.

» Curioso, para observar e aproveitar rapidamente insights,
testar novidades,

* Ter espirito de lideranca, para fazer com que os colabo-
radores e parceiros, mesmo 0s que nao estdao sob a sua
gestao, sigam suas ideias e comprem seus projetos;

* Negociador, para ter flexibilidade e persuasao na intera-
cdo com outras equipes que podem colaborar para que
suas iniciativas tenham sucesso.

Em termos de formac¢ao, o que vocé aconselha?

CX estd em todos os pontos da longa jornada do cliente
com a marca, de ponta a ponta. Entdo, conhecer todos os
processos da empresa € essencial para que o profissional
qgue é responsavel pela Experiéncia do Cliente na empresa
tenha bons resultados. Normalmente profissionais que vém
das areas de Atendimento ao Cliente e Marketing tém lide-
rado a implementacao dos departamentos de CX nas em-
presas. Nao ha uma formacado especifica para esse profis-
sional, mas ja existem cursos de pds-graduacdao e MBA com
foco em CX. E também importante lembrar que acompa-
nhar eventos, portais do setor - nacionais e internacionais -,
e blogs das empresas que oferecem solucdes de tecnologia
para essa area, fazem com que a gente conheca rapidamen-
te as estratégias inovadoras que estdao sendo implementa-
das mundo afora e que geram boas ideias para se aplicar
em nossas corporacgoes.
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Capitulo 3
Por onde comecar?

Para quem estd pensando em ingressar na area, existem muitos cursos livres
de CX disponiveis no mercado, como o curso Customer Experience Mana-
gement, que é oferecido pela FIAP dentro da plataforma Eu Capacito, de
forma totalmente gratuita. L3, € possivel aprender na pratica a trabalhar com
CX através de métricas e estratégias, passando por tépicos como jornada do
cliente e omnichannel, CRM e neuromarketing.

Além disso, os especialistas ouvidos pelo Eu Capacito também apontam al-
guns caminhos que podem ajudar a se preparar para atuar na area. O conhe-
cimento dos conceitos de Experiéncia do Usuario (UX) é fundamental, pois
o método por tras do resultado de UX demanda um conhecimento muito
profundo dos desejos e necessidades do cliente/consumidor/usuéario.

“Esta busca acelerada por programas transformacionais
de CX e de digitalizacao ndao encontrou resposta na
oferta de profissionais qualificados na mesma propor¢ao
das demandas das organizagdoes” Joao Pissutto, da EY.

Quem explica é Amyris, da FIAP: “E preciso ter clareza de quais s&o os pon-
tos de contato do cliente com a empresa e identificar as caracteristicas do
atendimento que esperam ou desejam, corrigindo o curso e surpreendendo
com solucdes inovadoras para problemas que o usuario enfrenta ao dialogar
com a empresa”’. Ela também aponta que ja ha cursos de pds-graduacdo em
CX em diversas escolas.

E o0 que nunca fazer como profissional de CX? Presumir que conhece o que se
passa pela cabeca e que entende as necessidades dos clientes e seus com-
portamentos, segundo Pissutto, da EY. “E em segundo lugar, e tdo importan-
te quanto, é ndo deixar de lado a mudanca cultural necessaria para a trans-
formacao do CX. As organizacdes nao estao prontas e educadas a respeito.
A mudanca cultural é tdo grande quanto a introducdo de novas tecnologias
€ novas jornadas”, ressalta.
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.l. Dicas dos Especialistas

Curtiu as perspectivas para a area de CX
e quer embarcar nessa carreira?

Veja as dicas rapidas dos experts:

Jodo Pissutto, socio-lider de consultoria da EY para Brasil e
América Latina

“Desenvolva uma visao holistica das necessidades dos clientes,
considerem os aceleradores de tecnologias disruptivas e acima
de tudo nao tenha receio em errar. Seja agil tanto na aplicacdo
dos conceitos de CX bem como na correcao de rotas. Esteja
antenado em tendéncias e novas tecnologias. Foque no valor
gerado. Pense grande e va realizando aos poucos.”

Amyris Fernandez, coordenadora académica do MBA em UX
Design & Strategy do Centro Universitario FIAP

“Em termos de soft skills, a capacidade politica e diplomatica,
a resiliéncia e a garra sao fundamentais para quem trabalha
com CX, pois esta tarefa demanda contato com diferentes de-
partamentos, processos e Indicadores de Sucesso que even-
tualmente precisardo ser alterados.”

Fernanda Nascimento, planejadora de marketing, especialis-
ta centrada no consumidor

“Um aprendizado fortissimo € que mesmo profissionais que
representam suas empresas usam razdées emocionais para de-
cidir por compras e parcerias. Portanto, sempre que entende-
mos o que o cliente busca para seus desejos pessoais - € no
lado profissional ele tem muitos: reconhecimento, oportunida-
de de promocao, aumento de saldrio - e criamos solucdes que
entregam a oportunidade de atendimento a esses anseios, au-
mentamos as nossas chances de sucesso.”
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Sobre o Eu Capacito

O Eu Capacito € um projeto social que tem o objetivo de formar uma legido de
profissionais para a economia digital. Apoiado por diversas empresas da ini-
ciativa privada, a plataforma Eu Capacito promove a capacitacdo profissional
gratuita, focadas em habilidades de tecnologia, seja do ponto de vista concei-
tual, técnico (desenvolvimento) ou ferramental (manuseio para areas de nego-
cio), além de conhecimento em outras areas consideradas importantes para
a vida corporativa ou empreendedorismo (soft skills). Criado pelo Movimento
Brasil Digital, atualmente o projeto é liderado pelo Instituto IT Midia, organiza-
cao sem fins lucrativos dedicada a projetos educacionais de impacto na area
de tecnologia da informacao.
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