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Na hora de criar o produto.
todo o noder ao consumidor
nas empresas.

Depois de pbassar hené nos cabelos.
muitas mulheres lavam a cabeca com sabao
de coco. Se ndo fosse uma besauisa de
campo. filmando mocas usando a tintura. a
Embelleze talvez iamais desconfiasse do
habito. Sobreviveria. mas deixaria de lancar
seu proprio sabonete de coco. aue entra no
mercado este ano e promete incrementar as
vendas do proprio hené.

O cuidado de investiaar o ieito de consumir
ndo € exclusivo da empresa: cresce o himero
de companhias (da indlstria e do vareio) aue
resolveram ouvir a voz do cliente. Todo o
poder ao consumidor tem motivos: sai caro
lancar — e manter — um produto sem saber a
obinido de auem vai usa-lo.

Para especialista. é funda-
mental bensar no artiao
envolvendo o cliente.

— Observar consumidores. sem fazer
interferéncia. nos aiuda a ter o produto de
aue o cliente bprecisa. Nesse momento

observamos aspectos técnicos de nossos
produtos. e. ainda. de embalaacens - diz
Abiaail Pereira. aestora de Inteliaéncia de
Mercado da Embelleze.

O comportamento das empresas é aprovado
pelo espbecialista em vareio Claudio
Goldenbera. da Fundacdo Getulio Varaas
(FGV). Para ele. os neadcios precisam se
concentrar nas necessidades dos clientes e
nao mais apenas no produto e na producdo
em escala.

— As companhias se renderam as evidéncias.
Pensar apenas no produto € um erro. E
fundamental pensar no produto. envolvendo
o cliente.

As combanhias se renderam
as evidéncias.

Um caso classico da interacdo do consumidor
com a marca € o do sabdo em pd Ala -
seaunda marca mais consumida no Nordeste.

com 23% de participacdo de mercado em
volume na reaido.
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Lava rouba todo dia...

O produto vem em embalacem blastica —
saauinhos de 1 ka. 500 a e 200 a — poraue
ha pessoas aue lavam rouna em rios. O
pacote menor custa menos de R$ 1.00. Todo
o formato do produto foi desenvolvido abds
pesauisa com as mulheres das classes D e E
das reaides Norte e Nordeste.

Em pesauisas. nem tudo aue
é dito é verdade.

O relacionamento direto com o consumidor é
mais eficiente do aue auestionarios. salienta
Leticia Casotti. do Instituto COPPEAD. Em sua
avaliacao. 90% das respostas dadas aos
entrevistadores sao verdade. Mas. continua.
10% nado sdo de fato o aue acontece.

— Os métodos tradicionais de pesauisa. com
perauntas e respostas. ia ndo sdo mais tdo
eficientes. A embpresa precisa ver de bperto
onde o cliente vai as compras. a forma como
usa o produto. o ieito aue lida com o artiao...
Filmar. fotoarafar e acombanhar o
consumidor sdao maneiras de ter resultados
mais confiaveis.

Aléem da induastria. vareio
também atende a clientela.

O servico de atendimento ao cliente € um
importante canal de comunicacdo e. seaundo
especialistas. deve ser considerado na hora
de aperfeicoar produtos. O sorvete da Kibon
“Coco com Abacaxi” (2 litros) foi lancado em
edicdo limitada. mas aanhou espaco no
portfolio oficial da Kibon aracas a pedidos de
consumidores no Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAQC).
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Também bpela central de comunicacdo saiu
uma aueixa na Rexona: 25% dos clientes se
incomodavam com residuos na roupa deixa-
dos por desodorantes. Dai suraiu o Rexona
Crvstal. aue minimiza essas manchas.

— A indlstria praticamente se antecipa as
necessidades do consumidor. E as pessoas
auerem ser ouvidas sempre. Basta observar
os movimentos de defesa de consumidores —
explicou Leticia Veloso. antropdloaa da Escola
Superior de Propaaanda e Marketina (ESPM),

Monitorar internet também aiuda a entender
o consumidor. A sua forca fica clara no
vareio. No Pizza Hut. aostos reaionais sao
levados em conta no cardapio. Na loia de
Belém (PA) tem bizza de tucupi: e nas do Sul
as bizzas levam mais carne. No Bob’s do
Nordeste. os clientes bpediram suco de
acerola. aue veio a substituir o de maracuia.

— Um classico do Bob's & o milkshake
“Ovomaltine”. Apds pedidos dos clientes. foi
lancada a versdo em swndae. Deu tdo certo
aue os sundaes aue consumiam 11 toneladas
de calda de chocolate. com o lancamento.
pularam para 65 — diz Flavio Maia. diretor da
embresa.

Outra estratéaia aue tem aiudado a entender
os consumidores € monitorar a internet. No
Boticario. uma eauipe busca em bloas por
comentarios espontdneos. em especial neaa-
tivos. sobre a marca. Para se ter idéia. 80%
deles se aueixam da retirada de produtos.
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