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Prefacio

Cliente é o centro

Luiza Helena Trajano

Presidente do Conselho de Administracao do Magazine
Luiza

Sempre acreditei que o coracao, a razao de qualquer
empresa existir, sao seus clientes, e que empresas que
crescem demais ou criam mecanismos que afastam suas
liderancas de seus clientes acabam perdendo sua
essencia.

Entre os varios livros de sucesso de César Souza, este
Clientividade®: a arte de falar a linquagem do cliente traz
reflexdes importantes, como a do “solucionamento”,
fazendo-nos, de maneira ludica, pensar e agir de forma a
resolver questdes simples com nossos clientes.

A tendéncia natural é que as empresas criem inumeros
protocolos e se escondam, dificultando a vida de seus
clientes. A preocupagao com isso tem que ser diaria,
temos que verificar a toda hora se estamos trocando de
papel com o cliente, fazendo para ele aquilo que
gostariamos que nos fizessem.

Fico feliz de ver o sucesso deste livro, com varias
reedicoes, pois traz expectativa de profundas mudancas



no relacionamento entre empresas e clientes.
Boa leitura.



Introducao a nova edicao

Clientividade na Era Digital

A Era Digital tem reconfigurado a vida empresarial.
Muda a natureza dos negocios, com solugoes disruptivas
que destroem companhias tradicionais da noite para o
dia. Muda o ritmo, passando de incremental a
exponencial. Mudam as relagOes trabalhistas, com o
acesso a meios de producao que tornam o presencial
menos relevante. Muda o espagco do trabalho, de
escritorios tradicionais para co-working e para o home
office. Muda o conceito de resultados, com demanda
imperativa pela escalabilidade. Muda a forma de educar e
de aprender. Muda a filosofia, da propriedade dos bens
para a valorizacao do acesso, levando a economia do
compartilhamento. Muda a forma de liderar. Muda a
forma de atrair, conhecer, atender, vender e fidelizar
clientes!

Recentemente presenciel, em uma pizzaria, um jovem
entregador chegar em uma bicicleta laranja, alugada de
uma startup, para levar um pedido feito em um
aplicativo. Em uma hamburgueria gourmet que costumo
frequentar, na mesa ao lado, um rapaz estava feliz ao ver
sua namorada chegar. O pedido ja tinha sido pago por
meio de um cupom que ele havia comprado



