


No livro “O PODER 

DA EMPATIA”, ofe-

reço um guia prá-

tico moldado por mais de três 

décadas de experiência na 

Embraer desde 1985, transfor-

mando o suporte ao cliente de 

uma função periférica para o 

núcleo estratégico do negócio.

Nesta obra, combino as lições aprendidas com uma pers-

pectiva inovadora sobre a experiência do cliente, destacando 

como a excelência no serviço é fundamental e vai além do 

tradicional, incentivando a adoção de uma abordagem mais 

ágil e personalizada.

Este livro é especialmente útil para líderes empresariais que 

desejam elevar a experiência do cliente, tornando-a um tema 

essencial na agenda de suas organizações. Ele oferece estratégias 

para se aproximar do cliente, recuperar terreno perdido para 

concorrentes, reconquistar clientes perdidos devido ao mau 

atendimento e, por fim, se tornar a referência em experiência 

do cliente, construindo um negócio robusto e duradouro.

Com mais de 400 páginas de insights valiosos, “Excelência 

na Experiência do Cliente” é uma obra abrangente que não 

apenas guia, mas também inspira profissionais a mergulharem 

profundamente na arte do atendimento ao cliente. Cada página 

é um passo em direção à maestria na criação de experiências 

memoráveis e significativas para os clientes.
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O livro argumenta que a experiência do cliente é mais do que 

uma estratégia — é uma filosofia de negócio que permeia todos 

os aspectos da empresa. Proponho uma integração completa 

das funções empresariais, organização e equipes com foco no 

cliente, compartilhando os mesmos valores, aproveitando dados 

e inteligência artificial para entender profundamente seus com-

portamentos e antecipar suas necessidades, permitindo uma 

abordagem de serviço mais proativa e personalizada.

Colocamos a empatia no coração das estratégias de negócios 

como um pilar para desenvolver relacionamentos profundos e 

duradouros com fornecedores e clientes. Ela é integrada à cul-

tura organizacional, permitindo que a empresa se diferencie no 

mercado e garanta resultados sólidos e duradouros. Isso ocorre 

por meio de um entendimento profundo das necessidades dos 

clientes e de onde o valor pode ser agregado às suas operações, 

criando um relacionamento de longo prazo, transformando os 

clientes em defensores da marca e gerando um ciclo virtuoso 

de engajamento, confiança e lealdade.

Apresento um plano de ação detalhado, um roteiro, para 

aprimorar os serviços e o suporte, narrando uma conversa que 

convida à reflexão e à ação, destacando a importância da cul-

tura organizacional, da mentalidade e das habilidades com-

portamentais na interação com o cliente.

Com um olhar meticuloso sobre os relacionamentos com 

os clientes, a estrutura organizacional, a gestão de processos e 

de resultados, enfatizo a necessidade de uma revisão contínua 

e da gestão proativa de indicadores-chave, sempre buscando 

os mais altos padrões de serviço.

Está repleto de perguntas e insights projetados para pro-

vocar reflexões e inspirar ações rumo à excelência na expe-

riência do cliente. Cada capítulo conclui com uma “jornada de 
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reflexão,” oferecendo uma oportunidade única para transfor-

mar sua leitura em aprendizado prático.

A importância de ter uma equipe bem-preparada e moti-

vada para oferecer um atendimento ao cliente excepcional é 

destacada, juntamente com os papéis da comunicação eficaz, 

da veracidade e da integridade na construção de uma cultura 

focada no cliente. O livro também inclui um plano de desen-

volvimento sugerido para as equipes.

Este livro não é apenas teórico; ele oferece estratégias prá-

ticas para construir uma organização resiliente e centrada no 

cliente, culminando em um chamado à ação para aplicar os 

princípios discutidos e criar negócios robustos e orientados ao 

cliente. É um convite ao diálogo e à colaboração na busca pela 

excelência, sendo um recurso valioso que combina dados claros 

e infográficos para facilitar a implementação de melhorias e o 

progresso rumo à excelência no atendimento ao cliente.

“O PODER DA EMPATIA – A Arte da Excelência na Experiên-

cia do Cliente” não é apenas um manual, mas um manifesto 

para aqueles comprometidos em transformar radicalmente a 

experiência de seus clientes, oferecendo uma visão abrangente 

de como construir e sustentar relacionamentos duradouros 

com os clientes no dinâmico ambiente empresarial de hoje.

Vamos Capacitar sua Empresa 
para ser Excelente com o Clientes
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A excelência não cai do céu; é o 
resultado de esforço contínuo e 
compromisso inabalável com a 

experiência do cliente.
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Antonio Martini Neto

Mais de 30 anos de experiência no Suporte ao Cliente 

e Serviços da Embraer, liderando equipes multidis-

ciplinares e multiculturais no Brasil e no exterior, 

construindo e gerenciando planos estratégicos e táticos, pro-

cessos e ferramentas, desenvolvendo pessoas no negócio de 

suporte e serviços, bem como no relacionamento com clientes 

e fornecedores, o que levou a Embraer a ser considerada uma 

das melhores empresas em atendimento ao cliente.
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