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Consumidor 4.0 é assiduo na
internet e & mais exigente quanto
a qualidade do servico: sua
empresa esta preparada?

r ' €\ r;
Senac auxilia
estrangeiros a se

recolocarem no
mercado de trabalho.

Com a possibilidade de se matricularem em qualquer
curso, desde que com a devida documentagao, os
venezuelanos foram a maioria no Senac Roraima:
53, em 29 cursos. “Portugués para Estrangeiros”,
oferecido dentro do Programa de Gratuidade, foi o
mais frequentado.
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A startup brasileira Nubank revolucionou o mercado banca-
rio ao langar um cartdo de crédito e agora uma conta corrente
sem taxas e com atendimento totalmente online ¢ humaniza-
do. Prestar aten¢@o ao que o consumidor deseja e se adaptar
as suas demandas sdo atitudes cada vez mais necessarias aos
gestores, colaboradores e empreendedores.

ldiomas

Existe idade ideal
para aprender um
novo idioma?

A ciéncia comega a perceber que o cérebro continua sendo
elastico, mesmo apods os 40 anos de idade. As aulas cinco
vezes por semana, com duas horas de duragdo, fixam melhor
o conteudo e permitem que os alunos mais velhos conversem
ainda no primeiro nivel de aprendizagem.
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Artigo
A importancia dos idiomas nas Relacoes
Internacionais

Quando me pediram para escrever sobre a importancia
de linguas estrangeiras para quem quer seguir uma carrei-
ra em Relacdes Internacionais (RI), eu me perguntei: “mas
quem sera que ndo sabe ainda que outros idiomas sdo im-
portantes? E nao apenas em RI, mas em todas as areas de
conhecimento...”. Mas pode ser que eu esteja errada e vocé
esteja se deparando pela primeira vez com esse questiona-
mento, entdo resolvi listar trés motivos para lhe ajudar a
tomar a decisao de estudar outros idiomas.

1. Prestigio e oportunidades diferenciadas. A re-
alidade do nosso Estado é a de que a maioria das pesso-
as ndo domina um segundo idioma. Seja inglés, espanhol,
francés, ou qualquer outro. Ha muita gente que tem nogao,
que ja estudou, que entende bastante quando escuta, que
até terminou os estudos em uma outra lingua, mas nao con-
segue desenrolar na hora do “vamos ver”. E quem consegue,
quem domina um segundo idioma, se destaca na multidao.
As oportunidades de emprego e estudos sao diferenciadas
pelo simples dominio de um outro idioma.

2. Menos um trabalho durante a graduagao. Vocé
ndo precisa entrar na faculdade com o mesmo nivel de in-
glés que um nativo, por exemplo. Mas se vocé ja conhece
uma outra lingua, metade do seu trabalho esta feito porque
é preciso ler bastante em outras linguas durante a gradu-
acdo. A minha experiéncia foi a seguinte: varios dos meus
colegas tinham o trabalho duplo de tentar traduzir o tex-
to em inglés para depois conseguir estudar, enquanto eu
poderia me focar em estudar, porque ja conhecia a lingua.
Além disso, muito material de pesquisa disponivel apenas
em francés foi extremamente util para a minha monografia,
0 que nao foi possivel para quem nao conhecia a lingua e
ficou limitado ao portugués.

3. Qualificacdo imediata para trabalhar. Assim que
eu terminei os meus estudos formais em inglés, eu recebi
uma proposta de trabalho como professora da lingua. Tal-
vez esse ndo seja o seu objetivo final, mas é uma oportuni-
dade grande de conhecer pessoas e comecar a montar seu
“network”, que sao os seus contatos de trabalho. E isso sim,
faz parte de uma carreira em RI. Afinal, vocé trabalha com
pessoas em diversos contextos, e as oportunidades e ideias
comegam a aparecer. Hoje, por exemplo, eu coordeno o Es-
pago Americano em Boa Vista, que é um trabalho desenvol-
vido diretamente com a Embaixada Americana no Brasil.
Tudo comecgou porque eu aprendi a falar inglés e usei essa
habilidade profissionalmente.

E claro que ha muitas outras vantagens em saber um ou-
tro idioma, mas creio que com essas trés € possivel se moti-
var e correr atras. Entdo, esta esperando o qué?

Ananda Cruz

Instrutora de Inglés no Centro de
Idiomas do Senac

Coordenadora da Esquina Americana
Bacharel em Relagdes Internacionais
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Nunca é
tarde para
aprender

Ao contrdrio do que se pensa,
pessoas de meia-idade e idosos
tém tanta capacidade para co-
nhecerem uma segunda lingua
quanto alguém mais novo.

Nayra Wladimila/Yanna Mesquita
Comunicacéo Senac RR

A matricula em um curso de linguas costuma ser
um investimento para criangas ¢ adolescentes, que
depois se valerdo do conhecimento para conseguir
bons empregos e/ou estudar em outros paises. Quem
ndo conheceu um novo idioma nesta fase da vida, fre-
quentemente apenas se lamenta, afirmando que nio
conseguira mais aprender.

E que durante muito tempo, acreditou-se que esta
capacidade de aprender ficasse comprometida apds a
juventude. Entretanto, ¢ a propria ciéncia quem co-
meca a perceber que o cérebro continua sendo elasti-
co mesmo apds os 40 anos de idade. Em algumas des-
tas pesquisas, inclusive, foi testada a aprendizagem
de um novo idioma (leia mais no boxe).

Nas turmas da professora Flore Kedochim (fran-
cés e inglés) e do professor Frederico “Fredy” Abreu
Costa (inglés), do Senac Idiomas Roraima, ha pelo
menos trés pessoas de mais de 35 anos de idade em
cada turma de 15 alunos. Seus objetivos geralmente
s80 mais simples: conseguir se comunicar em viagens
internacionais, como detalhou Kedochim:

“Eles viajam com os filhos, ou entdo sozinhos
com os netos, € ndo conseguem fazer coisas basicas,
como pedir um sorvete ou perguntar onde ¢ o banhei-
ro. Uma das minhas alunas, a Arides Tavares (leia a
historia dela no boxe), viaja todo ano para os Estados
Unidos e o filho precisava traduzir todo o cardapio
para ela, que acabava comendo algo que nem queria,
s6 para pedir logo. Ela também queria comprar rou-
pas e fazer perguntas, como: ‘quanto custa?’, ‘tem de
outra cor?’, ‘qual o tamanho?’”. Fredy Abreu emen-
da: “Eles acabam se sentindo inuteis por precisarem
de intérpretes, entdo querem saber o minimo daquela
lingua para serem mais independentes”.

Entra ai o diferencial do Senac: as aulas cinco ve-
zes por semana, com duas horas de duragdo, funcio-
nam como mini-intercAmbios. Ao final do primeiro
nivel, eles ja conseguem manter uma conversa, pois
este método ¢ mais eficaz do que apenas ensinar as
regras de uma lingua (leia mais no boxe). A princi-
pal dificuldade deles ¢é a prontncia, barreira que vem
da vergonha de falar diante de colegas de sala muito
mais novos.

“Ao entrarem no curso, eles sentem medo de
aprenderem mais devagar”, diz Flore Kedochim.
“Quando se tem 60 anos ¢ ja se foi bem-sucedido na

“Basta voceé querer”
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A antropdloga Arides Tavares estuda inglés no Senac Idiomas aos 56 anos: “é possivel, sim”

vida, vocé ndo vai aceitar que um garoto de 15 anos
lhe fale: ndo, ndo se pronuncia assim. Isso € um pou-
quinho chato para eles, mas quando comecam a se
enturmar, essa vergonha vai diminuindo”.

Diminui tanto que se tornam os melhores da clas-
se: a professora se lembra de uma vez em que entrou
na sala e perguntou: “quem fez o dever de casa?”.
Siléncio. De repente, um senhor de 65 anos levanta
o brago. “Ele foi o unico que havia feito. Todos os
outros disseram: ainda bem, ele nos salvou! A profes-
sora ia nos matar”, conta.

Acostumar-se a assistir, ouvir e ler em outro idio-
ma (documentarios, revistas, filmes, séries de TV,
musicas, noticias...) e procurar por plataformas e apli-
cativos de aprendizagem online (algumas permitem
conversar com estrangeiros, mas ¢ possivel conhecer
pessoas de outros paises usando somente as redes so-
ciais) sdo atitudes que ajudam a praticar a nova lin-
gua.

Mas o fato de os adultos chegarem ao Senac ap6s
um dia de trabalho ou estudo ja serve para reforgar
este comprometimento. J& os idosos sentem prazer
pela quebra da rotina de cuidar do lar e da familia, e
de manter a mente em movimento. Por isso, os alunos
com mais de 40 anos de idade costumam ser muito
bons em gramatica, revisar constantemente o con-
teudo, ndo deixar de fazer os exercicios, se esforgar
em entender as atividades de escuta (os “listening”)
e pedir feedback de suas tarefas. “Eles nao precisam
de reforgos, ja sabem o que fazer”, comenta Abreu.

Os pontos positivos vao além: quem fala mais de
uma lingua depois de adulto tém a memoria melhor, €
mais criativo, flexivel, atento as atividades do dia-a-
-dia, demora até cinco anos a mais para ter deméncia
e ainda faz amigos. As vantagens também aparecem
para os professores: “as vezes estamos falando de um
assunto que nio conhecemos tanto, mas que esta no
livro didatico, e eles viveram aquilo e ddo uma grande
contribui¢do na aula”, afirma Abreu. “Os jovens fi-
cam impressionados”, acrescenta Kedochim. “E uma
pratica que so traz beneficios”, finaliza a educadora.

Onde estudar:

Local: Centro de Idiomas Senac Paulo do Vale Pereira Filho
Av. Capitdo Julio Bezerra, 1772-1, Aparecida — Cep: 69.301-410 - Boa Vista-RR

Telefone: (95) 3224-1988
Horérios: (Segunda a Sexta) 8h-10h, 10h-12h, 14h-16h, 16h-18h, 18h30-20h30,
20h30-22h30; (Sdbado) 8h-12h.

A antropologa e pds-graduada em RH, Arides Moreno Tavares, estudou inglés pelo Senac aos 56 anos,
trés décadas depois de seu primeiro contato com a lingua. Assistindo as aulas ao lado de adolescentes (sua
melhor amiga do curso tinha 17 anos), Arides achou o método bem diferente ao que estava acostumada,
devido a dinamica de imersao, com brincadeiras e refor¢o na fala e na audi¢do. “Amei. Amo o novo, amo

os desafios”, afirma.

Ao refletir sobre a experiéncia de aprender apds os 50 anos, ela foi enfatica: “muitas pessoas chegam
em uma certa idade e acham que ndo precisam mais aprender. Mas espero que ndo tenham medo, porque o
Senac tem uma forma de nos deixar a vontade. E possivel sim conhecer uma nova lingua depois dos 40, 50

anos, basta vocé querer, vocé gostar. O mecanismo de aprendizagem chama-se ‘querer

299

, declara.

Pessoas bilingues tém o cérebro mais

desenvolvido

Todas as informagdes que o cérebro recebe ficam no cortex pré-frontal, localizado proximo a nossa testa.
Nele estdo tudo o que chamamos de “memoria recente”: onde guardamos as chaves, um niimero de telefone,
etc. Se consideramos que aquela nova informagao é importante ou interessante, o cérebro ativa a amigdala,
responséavel pelas nossas emogdes. E ela quem sinaliza ao hipocampo e ao lobo frontal, que guardam a cha-
mada “memoria de longa duragio”. Eles entdo arquivam aquele estimulo. E por isso que lembramos com
mais facilidade de algo que nos impactou em demasia, ou algo diferente ao que estamos acostumados — e
temos a falsa sensagdo de que o tempo passa mais rapido conforme envelhecemos.
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Quando tudo isso acontece, nosso cérebro reorganiza suas conexdes neurais (as chamadas “sinapses”), podendo até aumentar de tamanho. E o que chamamos de plasticidade cerebral, mais
suscetivel em criangas. Mas ha poucas décadas, pesquisas foram feitas em adultos e mostraram que é possivel continuar tendo um cérebro plastico.

O Massachussetts Institute of Technology publicou ainda em 2012 um estudo avaliando onze falantes de inglés que fizeram um curso intensivo de chinés durante nove meses, e 16 outros
falantes que nao aprenderam nenhum idioma. Todo més, os pesquisadores faziam uma varredura no cérebro dos voluntarios: o lobo frontal (que fica na matéria branca do cérebro) do primeiro
grupo ia se reorganizando com o passar do tempo, indicando que ele estava processando novas informagdes. A bibliografia ainda se baseou em varios autores de neurociéncia que confirmam
que ¢é possivel aprender depois de mais velho.

Resultado semelhante teve um estudo patrocinado pelo Ministério Federal Alemao de Educacéo e Pesquisa (BMBF) e publicado na revista Neupsychologia: 20 adultos entre 21 e 30 anos,
e 12 idosos entre 65 ¢ 80 anos foram acompanhados durante seis meses. Eles precisavam participar de sessdes de uma hora em que eram treinadas suas memorias de trabalho, episodicas e sua
velocidade receptiva. Os cientistas utilizaram, dentre outros métodos, ressonancia magnética para observar a evolucdo deles, descobrindo que a aprendizagem era semelhante entre os mais
jovens e os mais velhos. Mais: que se ha lapsos de memdria na terceira idade, é possivel reverté-las um pouco por meio de tratamento.

Ja a professora da Universidade de Illinois, Chicago, Kara Morgan-Short, utilizou adolescentes e jovens em sua pesquisa, mas demonstrou que a pratica da imersao ¢ muito mais eficiente
do que ensinar a gramatica de um novo idioma: sua equipe desenvolveu uma lingua artificial e separou os voluntarios em dois grupos. O primeiro recebeu explicagdes sobre as regras do
idioma, o segundo foi orientado a tentar falar, como fazemos com nossas linguas maternas. Este segundo grupo, mesmo apods seis meses sem contato com a lingua artifical, ainda conseguia

se lembrar de muitas coisas naturalmente.
Leia mais:

“A estrutura da matéria branca muda conforme adultos aprendem uma segunda lingua™: https://tinyurl.com/yas6h6pr
“A plasticidade dependente da experiéncia da microestrutura de matéria branca se estende até a velhice”: https://tinyurl.com/ya2ohv2y
Pesquisas publicadas por Kara Morgan-Short:https://tinyurl.com/ybw4124d

Educacao

profissional
para todos

Em 2017, 53 venezuelanos es-
tudaram no Senac. Imigrantes tém
direito a fazerem qualquer curso na
instituicdo, sendo que o edital do
Programa Senac de Gratuidade ja
esta aberto.

Nayra Wiadimila
Comunicacéo Senac RR

Edilia Arzolay Zamora, 26 anos, es-
tava no segundo semestre de Pedagogia
na Universidade Andrés Bello, na cidade
de Puerto Ordaz, na Venezuela. Mas as
dificuldades econdmicas que seu pais en-
frenta fizeram com que em dezembro de
2015 ela trancasse a faculdade e viajasse
para Roraima, levando algumas roupas
para vender e garantir o primeiro susten-
to.

Por sorte, o seu marido ¢é brasileiro
e ela possui conhecidos por estes lados.
Foram eles que lhe ajudaram a conseguir
empregos como professora de ballet no
Studio Lessiana Alencar, no bairro Sdo
Vicente, na Escola de Dang¢a Aura, no
bairro Liberdade e na Academia de Danga
Passo a Passo, no bairro Aparecida. Tra-
balhou também em uma loja na avenida
Ataide Teive. Até que sua mae, que havia
ficado na Venezuela, adoeceu. Mais uma
vez Edilia Zamora fez as malas, regres-
sando algum tempo depois para o Brasil.

Foi quando decidiu aprimorar o cur-
riculo com cursos, escolhendo o Senac.
Estudou “Qualidade no Atendimento”,
“Praticas Administrativas” e “Oratéria”,
todos em novembro de 2016. Mas ainda
tinha uma dificuldade: a comunicagao,
comprometida porque ela ainda nédo sa-
bia falar portugués com qualidade. Foi o
primo de seu marido que trabalha no Se-
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nac, o auxiliar administrativo Jammerson
Alann, quem lhe aconselhou a estudar
“Portugués para Estrangeiros”, que seria
ofertado pelo Programa Senac de Gratui-
dade trés vezes em 2017.

Edilia frequentou o Senac de segunda
a sexta, das 8h as 12h, ao longo de dois
meses. Hoje, ela trabalha no mesmo Stu-
dio Lessiana Alencar, mas agora como
recepcionista, profissdo em que precisa
bastante do portugués para lidar com o
publico. Ganhando mais do que nos em-
pregos anteriores no Brasil, ela também
estuda Gestdo de Recursos Humanos na
faculdade Unip. “Meu portugués me-
lhorou ainda mais depois que fiz o curso
do Senac, pois a professora foi 6tima. O
aprendizado foi bem Ttil para meus estu-
dos e meu trabalho”, elogia.

Contribuigao

A trajetoria da venezuelana é mais
bem-sucedida do que a de boa parte de
seus conterrdneos que atravessaram
a fronteira para o Brasil. Ja sdo 40 mil
vivendo somente na capital do Estado,
Boa Vista - mais de 10% da populagao
inteira da cidade. A situagdo € tdo cala-
mitosa que o presidente da Republica,
Michel Temer, assinou na quarta-feira 14
de fevereiro uma Medida Proviséria com
acOes emergenciais: vacinacdo contra
sarampo (epidémico no pais governado

e I

Edilia Zamora com sua turma de Portugués para Estrangeiros, no Senac, e no Studio onde trabalha atualmente (de branco, a direita)

por Nicolas Maduro), refor¢o das Forgas
Armadas para controlar a fronteira da
Venezuela com o Brasil e criagdo de um
Comité Federal de Assisténcia.

Muitos destes imigrantes possuem
nivel superior, mas moram em pragas,
abrigos e residéncias compartilhadas,
em condigOes precarias. Seguram placas
com pedidos de emprego. Para acelerar
sua recolocacdo e sua adaptagdo ao novo
pais, é importante que eles aprendam o
nosso idioma e fagam cursos profissiona-
lizantes. Pensando nisso, o Senac abriu
suas portas para que eles se matriculem
em qualquer turma da instituicdo, desde
os cursos técnicos, até os do Programa
Senac de Gratuidade (PSG).

No ano passado, a grande maioria dos
imigrantes que estudaram aqui era vene-
zuelana. Foram 53 ao todo, em 29 cur-
sos, como “Culinaria a Base de Peixes
e Frutos do Mar”, “Informatica Basica”
e “Maquiador”. Somente no PSG foram
30, em quatro cursos. Finalmente, 27 de-
les estudaram “Portugués para Estrangei-
ros”, oferecido dentro do PSG.

Desde 16 de fevereiro, o edital para as
novas turmas gratuitas esta aberto, com
vagas para aprendizagem em Assistente
Administrativo, Assistente de Recursos
Humanos e Vendedor, dentre outras. Os
novos alunos poderdo estudar nas unida-

Sobre o Programa Senac de Gratuidade (PSG)

Iniciado em 2009 gragas a um acordo entre o Senac, a Confederacéo Nacional do Comércio de Bens, Servigos e Turismo (CNC) e os Ministérios da Educaggo, do Trabalho e da Fazenda,
ele oferece vagas gratuitas para pessoas de baixa renda que queiram fazer os cursos da Formagio Inicial, Continuada e Nivel Técnico. E uma agdo tdo importante que nada menos do que
66,67% da receita liquida da contribui¢@o das empresas do setor ao Senac foram aplicados no PSG desde 2014.

E necessario ter uma renda per capita de menos de dois saldrios minimos, ter cursado ou estar cursando a educagéo bésica. Ndo precisa estar empregado, mas quem trabalha e/ou estuda
tem prioridade na fila. Para calcular a renda, basta somar os salarios de todos os membros da familia e dividir por todos que moram sob 0 mesmo teto.

Feito isso, o candidato deve escolher um curso com vagas em aberto e se dirigir ao Senac, levando os documentos que comprovem suas condi¢des financeiras e seu status profissional e
escolar, além do CPF — a lista varia de acordo com cada edital. Para os cursos de Aperfeigoamento Profissional, ainda ¢ preciso levar declaracdo da empresa empregadora, a CTPS e certifica-
dos de cursos, assinando um termo de compromisso. No caso do Jovem Aprendiz, o estudante deve levar RG, declara¢do de matricula com o horario das aulas, histérico, CPF, comprovante
de residéncia e CTPS. Existem ainda os cursos PSG a distancia, oferecidos pelo Senac EAD, com sede no Estado de Sado Paulo.

O Departamento Regional da instituigdo vai verifica-los. E possivel estudar em mais de um curso ao mesmo tempo. Mas se abandonar qualquer um deles, o aluno podera até ser impedido

de se matricular em outra vaga de PSG.

des dos municipios de Rorainopolis, Ca-
racarai ¢ Sdo Luiz do Anaud, e em trés
bairros da capital: Sao Francisco, Asa
Branca e Operario. As aulas tém dura-
¢do de 160 horas (dois a trés meses). Nao
¢ possivel fazer dois cursos do PSG ao
mesmo tempo.

E obrigatério que os estrangeiros
tragam o CPF, o comprovante de resi-
déncia atualizado, o passaporte ¢ o RG.
Quem ainda ndo possui este ultimo, pode
vir com o protocolo de entrada para sua
emissdo, que ¢ dado pela Policia Federal
(av. Brasil, 551 - Treze de Setembro).
Para fazer um curso técnico, deve-se tra-
zer os certificados e historicos escolares
ou de graduacdo, que devem estar vali-
dados pela Junta Comercial do Brasil (av.
Jaime Brasil, 157 — Centro).

Em entrevista a Rede Amazonica, a
diretora regional do Senac, Lisiane Car-
netti, afirma saber que muitas pessoas
que chegam ao pais ainda ndo possuem
estes documentos. Ela explica que tem
sido um esfor¢o da unidade de Roraima
explicar a Confederagdo Nacional do Co-
mércio (CNC) esta necessidade de am-
pliar as oportunidades para os imigrantes,
envolvendo todo o Sistema S, no pais in-
teiro. “Queremos ajudar no acolhimento
e na recolocagdo deles no mercado de
trabalho”, aponta.
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Vocé e sua equipe conhecem o Consumidor 4.0?

Com tantas mudangas ocorrendo nos ultimos anos, avangos tecnolégicos, inova-
¢oes, internet e redes sociais, muitas empresas deixaram de acompanhar o novo per-
fil do consumidor, que se tornou muito mais exigente e conhecedor dos seus direitos.

Inicialmente esse publico era alguém que simplesmente buscava um produto
bom, mas nio fazia grandes exigéncias diante de um atendimento razoavel, ou se-
quer esperava um posicionamento social das empresas onde compravam. Com o pas-
sar dos anos, houve a evolu¢ao do perfil desse consumidor:

. Consumidor 1.0 - Usava mais a internet para consultar pregos ou conhecer
um pouco mais os produtos, a confian¢a no e-commerce ainda era algo instavel.

e Consumidor 2.0 - Comegava a ganhar mais seguranca e poder de conhe-
cimento com relagdo a produtos e servicos; dessa forma a tecnologia iniciava um
processo de importancia para esse cliente, que se tornava mais critico e exigente.

. Consumidor 3.0 - Agora, além de pesquisar pre¢os e comparar os niveis de
qualidade, ele tinha mais seguranca sobre o e-commerce. Ele também opinava sobre
a qualidade dos produtos, atendimento, prazos de entrega e o nivel de satisfacdo com
relacdo a todo o processo de compra nos sites de compra e nas redes sociais.

o Consumidor 4.0 - Esse é o consumidor com alto nivel de informacao, esta
constantemente conectado a internet e as redes sociais. Ele € muito mais sensivel a
precos e qualidade, confia na opinido de outros consumidores e ainda espera que as
empresas possuam um alto nivel de comprometimento social. Esse novo consumidor
espera valores das empresas, além de um posicionamento mais participativo e foca-
do no pensamento coletivo, mutuo, familiar.

Se vocé empresario esta pensando o quanto esta dificil se manter no mercado
com uma empresa em pleno funcionamento, faturando, satisfazendo seus clientes, e
esta extremamente preocupado, tenha certeza de uma Unica coisa: todas as empre-
sas (independente do segmento ou porte) estao vivendo as mesmas incertezas.

Embora esse nivel de exigéncias e expectativas seja algo assustador nesse mo-
mento, lembre-se que essa evolucdo esta acontecendo gradativamente. O que deve
ser feito é ir em busca desse novo consumidor e transforma-lo em seu cliente, e en-
canta-lo faz parte disso! Grande parte dos que procuram o e-commerce reclama da
falta de qualidade no atendimento presencial. Essa perda, atualmente gerada pelo
mau atendimento, tem sido mais catastrofico a cada ano.

Por esse e outros fatores sua equipe precisa estar totalmente sintonizada com o
consumidor 4.0, e é 6bvio que ndo ha como exigir resultados positivos de uma equipe
despreparada. Primeiramente ela tera que entender e conhecer essa nova geragio de
consumidores se realmente deseja transforma-la em clientes.

Quando se fala em mudanga, a estratégia sempre devera ocorrer de “dentro para
fora” (da empresa para o cliente), ou seja, sua equipe precisa estar bem treinada,
motivada e se sentir valorizada para conseguir estender todo esse sentimento de
encantamento para o cliente externo. Quando menciono “mudancas de dentro para
fora” é necessario que a mudanca venha do seu cliente interno (colaborador/equipe)
para afetar de maneira positiva seu cliente externo (consumidor 4.0).

Sim! O cliente externo percebe tudo! Ele sente as condi¢des do clima organiza-
cional da sua empresa, ele percebe se sua equipe estad motivada de verdade ou se
simplesmente quer vender um produto. E nem pense que preparando somente sua
equipe de vendas e atendimento vocé conseguira os resultados que procura. Nio es-
queca: “mudanca de dentro para fora”!

Busque realizar uma pequena analise geral da sua equipe e se questione: sera que
o departamento de Recursos Humanos realmente consegue fazer uma boa selecao e
contratagdo? Sera que estdo de fato identificando o perfil necessario para cada fun-
¢ao? O gerente esta mesmo preparado para lidar com os clientes internos e externos
caso haja necessidade? E ele seria capaz de estimular com lideranga sua equipe? O
planejamento da empresa estd mesmo sendo estratégico e eficaz ou estdo somente
“apagando incéndios”?

Entenda que em muitos casos as empresas possuem o melhor produto/servigo da
cidade, mas nao conseguem fazer a entrega desse produto com sucesso ao seu cliente
externo e dessa forma deixa de vender.

Reflita também se seus investimentos com publicidade e marketing estdo sendo
eficazes. Apds conhecer a fundo o Consumidor 4.0, observe se sua empresa esta na
internet e nas redes sociais, e se est3, verifique se esta sendo divulgada com qualida-
de. Hoje o marketing somado a internet pode proporcionar resultados muito positi-
vos para as empresas por meio do marketing digital.

Além de todas essas dicas, jamais deixe para depois o atendimento de qualidade
na totalidade dos seus negdcios: essa atencdo voltada a satisfagdo do seu cliente é o
fator determinante para que sua empresa se mantenha competitiva, sempre em des-
taque e de portas bem abertas!

Entdo prepare sua equipe na integra, transforme sua empresa na melhor concor-
réncia ja vista, sem esquecer que todo cliente satisfeito faz propaganda gratuita e
positiva, e essa é a melhor divulgacdo que pode ser feita do seu negdcio.

A chave para o sucesso de toda empresa em momentos bons ou ruins esta no co-
nhecimento e atualizacdo de sua equipe, afinal de contas como sera possivel conhe-
cer seus clientes, otimizar estratégias inteligentes e alcancar resultados excelentes
sem conhecer o universo de novos consumidores tdo exigentes?

Sucesso e 6timos negdcios!

Scheila Carneiro

Instrutora de Gestao e Negocios - Senac
Palestrante e Consultora Empresarial

Coach Empresarial e de Performance
Administradora

Especialista em Docéncia do Ensino Superior
Mestranda em Educagdo - FUNIBER
Professional & Self Coaching - IBC

Leader Coaching - IBC

Analista Comportamental - Coaching - IBC

Contato:

Celular/Whatsapp: (95) 991326680
Email: scheilacarneiro@rr.senac.br
Email: scheilatscarneiro@hotmail.com
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“E preciso estar

atento ao que o
consumidor
quer’

Treinamento constante de funcionarios, inovagao
tecnoldgica e o habito de ouvir as demandas dos clientes
s&o as estratégias utilizadas pelo banco digital brasileiro
Nubank e que o fez ser reconhecido internacionalmente.

Nayra Wladimila
Comunicacéo Senac RR
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David Vélez, CEO e fundador do Nubank, apostou no atendimento humanizado
e no aplicativo online

Ficar horas sentado, torcendo para a proxima senha no teldo ser a sua. Ligar para a central
e ouvir musicas interminaveis. Pagar um dos juros mais caros do planeta, e taxas para qualquer
tipo de servigo. Esta é a experiéncia de quase todos os usuarios de bancos no Brasil, um mal visto
COMO Necessario.

Nao para os trés fundadores do banco brasileiro Nubank, que em setembro de 2014 chegou
ao mercado oferecendo um cartdo de crédito com uma proposta inovadora: o atendimento € to-
talmente digital (por chat, email, redes sociais e telefone) e por isso ndo existe agéncia fisica, ndo
ha nenhuma tarifa e ainda ¢é possivel ter descontos na fatura ao antecipar as parcelas.

Para conseguir um cartdo, ¢ preciso ter sido convidado por quem ja usa o servigo. Néo ¢é
necessario comprovar renda, mas ¢ feita uma analise de cada potencial cliente. Ja sdo mais de 3
milhdes de pessoas portando um “roxinho”, apelido do cartdo, ¢ outras 500 mil aguardam para
recebe-lo. Mais de 12 milhdes ja pediram o cartdo Nubank alguma vez. O que ha em comum
entre elas? 70% tém menos de 36 anos — ou seja, pertencem a Geragao Y, mais ligada na internet
€ mais exigente quanto a servigos.

Pois ¢ certamente o atendimento personalizado e humanizado prestado pela equipe do banco
digital o seu diferencial, sendo responsavel por 80% do crescimento da empresa ser através de
“boca a boca”. E a constatacio do seu CEO e fundador, David Vélez, que falou exclusivamente
com o Senac Roraima. Vélez afirma que os clientes consideram isso mais importante até do que
os quase 30 milhdes de minutos que todos eles juntos teriam perdido em agéncias e call centers
se ndo fosse o aplicativo, e os mais de R$1,5 bilhdo que todos eles juntos ja deixaram de gastar
com tarifas que seriam cobradas em outras institui¢des financeiras. A qualidade do servigo ¢
importante também como marketing da empresa, que dificilmente teria verba para competir com
instituigdes consolidadas como o Itau.

“Gosto de acreditar que os clientes ndo compram s6 o produto, eles compram a cultura da
empresa. Por isso, desde o inicio estabelecemos valores claros para os nossos funcionarios, que
ao entrarem aqui, passam por uma série de treinamentos gerais e especificos. Também estamos
constantemente aprendendo e inovando, por isso treinamentos sdo parte do nosso dia a dia. De-
senvolvemos toda a nossa tecnologia internamente e buscamos sempre criar recursos que permi-
tam que as pessoas tenham a liberdade de sozinhas terem o controle sobre suas finangas. Porém,
caso elas precisem do nosso apoio, elas contam com uma equipe muito qualificada”, detalha.

Na métrica chamada de NPS (Net Promoter Score), que mede a probabilidade de uma pessoa
recomendar uma marca para outra, o Nubank alcancou a pontuacdo 89, superior a de gigantes
internacionais como a Amazon ¢ a Apple, que possuem um pouco mais de 60 pontos cada uma.
Gragas a este resultado, a startup brasileira abocanhou o prémio Marketers That Matter no Vale
do Silicio, além de ter sido escolhida a Melhor Empresa de B2C na América Latina pelo Latam
Founders Network. Ano passado, ela ainda langcou a NuConta, a conta corrente totalmente digital
e sem tarifas.

“As melhores oportunidades de negodcio estdo sempre onde os consumidores mais sofrem. O
Brasil tem setores muito concentrados e isso gerou mercados estagnados. Inovagdo é um fator
essencial em qualquer mercado. E preciso estar atento as mudangas do consumidor e no que ele
quer. Aqui no Nubank, por exemplo, quando estamos comegando a fazer pesquisas para um novo
produto, primeiro procuramos entender o que as pessoas realmente querem para depois desenha-
-lo, e ndo o contrario”, aconselha o CEO.

Treinamento

Diante das novas mentalidades de consumo, ¢ importante que o empresario decida se atu-
alizar. No programa Senac Varejo, os profissionais dos setores de Bens, Servigos e Turismo
podem participar de cursos de aperfeigoamento, workshops e palestras que sdo oferecidas para
gestores e colaboradores, tanto nas unidades do Senac quanto sob demanda para cada equipe. Sao
ensinadas as ultimas inova¢des em gestdo, marketing, tributacdes, planejamentos e até mesmo
cursos de idiomas voltados ao meio empresarial. Em janeiro deste ano, o Senac ainda participou
da Missdo Técnica Internacional, que é o maior evento de comércio varejista a nivel mundial, e
aconteceu em Nova York, nos EUA. Tudo isso para trazer as tendéncias do setor ¢ modernizar
ainda mais o empresariado de Roraima.



