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RESUMO

Este trabalho é resultado de uma pesquisa aprofundada na biografia e co-criagéo na obra
da mundialmente conhecida artista Marina Abramovi¢. A co-criacdo presente na arte de Marina
Abramovi¢ dispoe de diversas semelhangas na operacao e resultados se comparada a utilizada
nas corporagdes, nas quais atuam clientes e a central de relacionamentos das empresas.

Da mesma maneira que Marina tentou entender os desejos e expectativas de seus
espectadores para poder lhes apresentar sua arte de forma direcionada, algumas empresas abrem
espaco para ideias, sugestdes e reclamacgdes pelo mesmo motivo: direcionam seu produto ou
servico para atingirem efetivamente seu alvo e fidelizar seus clientes. Contudo, enquanto grande
parte das empresas acreditam que a criagdo conjunta seja importante, aproximadamente vinte
porcento, apenas, dedicam alguma verba com foco nessas sugestdes dos consumidores.

O enfoque da parte corporativa foi dado a Nestlé, empresa fundada em 1866 e que
permanece, ainda hoje, como umas das principais no ramo de alimentos. Ainda no século XIX,
Henri Nestlé desenvolveu, a partir de um caso especifico de uma crianga, a Farinha Léctea,
dando inicio a uma grande empresa e a uma histéria de relacionamento préximo e de co-criagdo

com seus clientes.

Palavras-chave: Marina Abramovi¢. Nestlé. Comportamento do consumidor.



ABSTRACT

This work is the result of a thorough research on the biography and co-creation in the
work of world renowned artist Marina Abramovi¢. The co-creation present in the art of Marina
Abramovi¢ has several similarities in the operation and results compared to used in
corporations, in which customers and the customer relationship area operate.

Just as Marina tried to understand the desires and expectations of its viewers to be able
to present them with their more targeted art manner, some companies open space for ideas,
suggestions and complaints for the same reason: direct your product or service to effectively
reach their target and engage your customers. However, while most companies believe that the
joint creation is important, only about twenty percent devote some funds to focus on suggestions
of consumers.

The focus of the corporate part was given to Nestlé, a company founded in 1866 and
remains today as one of the main in the food industry. In the nineteenth century, Henri Nestlé
developed from a specific case of a child, the ‘Farine Lactée’ (Milky Flour), beginning a great

company and a history of close relationship and co-creation with customers.

Keywords: Marina Abramovi¢. Nestlé. Consumer behavior.
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1 INTRODUCAO

Este ensaio é teorico e parte de ideias discutidas entre seus autores baseados em estudos
de co-criacdo e arte. A proposta € tentar unir a arte performatica de Marina Abramovi¢ ao
conceito de co-criagdo ilustrados com casos da empresa Nestlé.

Deste modo, ndo foram realizadas pesquisas e nenhum tipo de interacéo publica para
uso exclusivo do ensaio. Foram usados como base dados bibliograficos sobre arte e sobre co-
criacdo, além de informacdes jornalisticas e dados cedidos pela prépria Nestlé.

A principio sera apresentado um pouco sobre a biografia da artista para que se entenda
de maneira mais global seu estilo artistico. Dessa forma, passando por conceitos da co-criacdo
e por suas principais obras, sera descrita a historia da Nestlé e sua maneira de interagdo com o

consumidor para, assim, chegar a juncao de todo o discutido nas consideracdes finais.
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2 MARINA ABRAMOVIC

2.1 INFANCIA E ADOLESCENCIA

Danica Abramovi¢, recém-casada com Vojin Abramovi¢, estava em uma reunido do
Comité Comunista da Satude do Povo, do qual era secretéria, quando sua bolsa estourou. Era 30
de novembro de 1946 e ali nascia Marina, na atual Belgrado, na Sérvia, um bebé fraco e doente
até completar cerca de um ano.

Seus pais, ambos herois de Guerra da lugoslavia, com boa posicao politica e financeira
eram muito ocupados com seus empregos exigentes, o que resultou com que Marina fosse
criada por uma ama e sua avo, Milica Rosi¢. Seu pai, ‘Vojo’, nesse momento, era comandante-
chefe da guarda de elite de Tito, o entdo primeiro-ministro da lugoslavia. Ja Danica, estudou
historia da arte e foi designada a comandar a agéncia do governo responsavel por monumentos
e obras de arte.

Figura 1 - Marina com seus pais e seu meio irmao

Fonte: We Are Not A Muse (2016)
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Marina morou até os 6 anos de idade com sua avo Milica, que vivia em um pequeno
apartamento. Esta havia sido rica e de familia influente nas décadas anteriores. Seu marido
havia sido um grande comerciante e seu cunhado, Varvana Rosi¢, patriarca da igreja Ortodoxa
Sérvia, que liderou uma grande revolta popular contra a concordata de seu pais com a Igreja
Catdlica. Pouco antes de atingir seus objetivos, Varvana foi envenenado e seus parentes homens
assassinados misteriosamente, pois apenas um homem da familia poderia pedir uma autdpsia,
entre eles o avo de Marina. O empobrecimento de Milica se deu a partir do confisco de sua

propriedade pelo Estado comunista no pos-guerra, liderado por sua propria filha, Danica.

Figura 2 - Milica Rosic (centro) com a filha Danica (esquerda) e os netos Marina e
Velimir, por volta de 1956.

Fonte: WESTSCOTT, James, 2010, p. 36.
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Assim, até os seis anos de idade, Marina via seus pais apenas aos domingos. O que ela
pensava ser um contentamento para sua mae, que era obsessiva por asseio e considerava sua
filha uma potencial portadora de germes, que poderia trazer impurezas para a casa ou até mesmo
contrair doencas.

J& na adolescéncia, aos poucos, Marina passou a demonstrar interesse pela pintura e
ganhou um dos quartos do apartamento de seus pais para transformar em seu estadio. Aos 14
anos, ganhou de seu pai um conjunto de tintas a 6leo e uma aula com o proeminente artista
informalista Filipo Filipovi¢. Em 1965, Marina foi aprovada na Academia de Belas-Artes de
Belgrado. A pintura era um curso obrigatorio para ela que comegou a pintar seus primeiros
quadros enquadrados no tradicionalismo da academia, porém sobre temas mais radicais. Seu
maior interesse passou a ser os acidentes de carros. Todavia, em certo momento, frustrou-se por
ndo conseguir transmitir o carater abrupto e violento as suas pinturas. Neste momento, Marina
se interessava pela ultrapassagem da arte tradicional e, consequentemente, em figuras como
Kazimir Malevich, Marcel Duchamp e nos sentidos mistico-sociais de Joseph Beuys.

No ano de 1969, Marina prop6s a Galeria Dom Omladine sua primeira performance,
que teria participacao do publico, a ‘Come wash with me’. A ideia consistia em transformar o
espaco em uma lavanderia na qual os espectadores chegariam, se despiriam e entregariam as
roupas a Marina que as lavaria, secaria, passaria e entregaria aos donos que poderiam ent&o ir
embora. A proposta foi recusada, talvez por ndo estar claro como as roupas seriam secas em um
tempo razoavel.

Ja muito frustrada com a pintura, novamente Marina propde uma performance. Desta
vez estacionaria dois caminhBes em frente a galeria com seus farois reluzindo e com fumaca
preenchendo o espago. Os caminhdes seriam como inimigos desconhecidos a espreita dos
visitantes da galeria. Mas nenhum local estava disposto a assumir o projeto.

Mesmo com apenas recusas, Marina continuou tentando tirar suas performances do
projeto e propds a galeria Dom Omladine uma nova e arriscada performance, que poderia ser a
primeira e ultima de sua carreira. Ela permaneceria de pe frente ao publico com suas roupas
habituais, que seriam trocadas lentamente pelas roupas que sua mae sempre a presenteava: saia
elegante até a panturrilha, meias pesadas, sapatos ortopédicos e uma blusa branca de algodéo,
seria sua camisa de forca estipulada pela mée. Apos a troca, marina apontaria uma pistola contra
a cabeca e apertaria o gatilho, como uma forma de exorcizar a férma que sua méae sempre tentou
coloca-la. Ela recorda que nessa época tinha sonhos nos quais se unia a Hitler para lutar contra

sua familia.
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A frustracdo por sua mée, pela arte e pela estreiteza de Belgrado a estava consumindo.
Virgem, cada vez mais agressiva em suas propostas de performances e com um excesso de
energia que ndo conseguia descarregar, resolveu racionalmente perder a virgindade, afinal havia
chegado a conclusdo que isso ndo ocorreria com alguém que amasse. De maneira pratica,
procurou o mais ‘mulherengo’ da academia e, como ela e ele disseram, o usou para seu objetivo.
Esse foi um momento importantissimo de sua vida, pois 0 experimento de separar suas emogdes

de seu corpo havia funcionado.

2.2 SAINDO DA PINTURA

No inicio da década de 1970, Danica, mae de Marina, foi designada como diretora do
Museu da Revolucdo em Belgrado, isso trouxe varias conexdes sociais para Marina no mundo
da arte de sua cidade. Uma dessas conexdes foi Dunja Blazevi¢, diretora da galeria SKC, o que
facilitaria o uso do espaco, pois era possivel fazer e exibir sua arte sem o processo burocratico
de inscricdo, analise, aprovacao e captacdo de fundos.

Em um de seus primeiros trabalhos, Marina instalou um megafone que emitia cantos de
passaros do lado de fora da galeria, ja no interior, dentro de caixas de papeldo, gravadores
emitiam o som do mar e balidos de ovelhas. Ela percebeu que essa arte revelava a experiéncia
fisica e mental imediata.

Na mostra de Outubro de 1971, sem outro motivo que ndo fosse o cansago, Marina
deitou-se muito expressiva em uma das mesas da SKC. Milivojevi¢, que estava expondo
trabalhos com fita adesiva percebeu uma oportunidade e resolveu mumifica-la com sua fita.
Cerca de onze pessoas, incluindo os seis expositores, ficaram ali assistindo do comeco ao fim.
Era algo chocante demais para 0s outros espectadores.

Em fevereiro de 1972, Marina apresentou mais trés obras sonoras. Uma consistia apenas
no som de passos, a outra um corredor com som de metralhadoras. E, por fim, a que se chamava
‘Floresta’. Nesta sala havia som de vento, animais e aves, além de instrugdes: “Esta ¢ uma
floresta. Caminhe, corra, respire. Sinta-se numa floresta. Escreva suas impressoes”, folhas
penduradas nas paredes estavam ali para 0 uso do publico. Talvez nesse trabalho a participacao

do publico comegava a se mostrar tdo importante quanto o préprio trabalho.
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2.3 CARREIRA INTERNACIONAL E OS ‘RHYTHMS”

No final de 1972, a convite de Richard Demarco, Marina foi a EscOcia para expor no
Festival de Edimburgo. Essa foi uma experiéncia galvanizadora, que a direcionou pela primeira
vez a possibilidade de se tornar uma auténtica artista internacional.

Demarco promoveu encontros com artistas de todo o mundo em Edimburgo. No ginasio
da faculdade passaram a apresentar performances simultaneas, o que deixou Marina nervosa e

com crises de enxaqueca, mas mesmo assim seguiu e apresentou o Rhythm 10.

Figura 3 - Rhythm 10

™

-

-

\_\'\\\%\\\

Fonte: Mostrami (2016)

De joelhos sobre um papel branco e ao lado de diferentes 10 facas, Marina ligou um
toca-fitas como gravador e colocou suas méos sobre o papel. Assim, com a primeira das facas
passou a apunhalar os espacos entre seus dedos repetidamente, reproduzindo esse jogo boémio
praticado por camponeses eslavos e russos. O staccato da faca sobre o papel era interrompido
apenas por seus gemidos quando errava e acertava seus dedos com a lamina, fazendo nesse
momento a troca para a proxima faca. O sangue ganhou grande destaque sobre o papel branco
e assim seguiu até a decima faca e décimo corte. Nesse momento, desligou o gravador,
rebobinou a fita, colocou-a para reproduzir e ligou um segundo gravador. Agora enquanto a fita

tocava, Marina tentava repetir os movimentos e sobrepor tanto os staccatos da faca como os
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gemidos na tentativa de fazer uma copia da primeira. Terminado o uso da décima faca
novamente, Marina rebobinou as duas fitas e as deixou tocando simultaneamente no local.

Agora Marina ja estava socialmente incluida no hall dos artistas internacionais, porém,
ainda assim, deveria voltar a Belgrado antes de tomar uma decisdao mais radical de mudar-se
dali definitivamente, afinal, sua mée tinha usado sua influéncia para conseguir um emprego
estavel e bem pago na Academia de Belas-artes de Novi Sad. Sua carga horéria era risivel e 0
tempo livre era 6timo para a carreira performatica de Marina.

Em 1973, Marina repetiu em Roma sua performance ‘Rhythm 10°, mas agora com 20
facas. “Foi muito mais sangrento”, lembra. Mas foi em 1974 que chegou perto da morte em
‘Rhythm 5°, na qual projetou uma estrela de 5 pontas no solo e ateou fogo em toda sua moldura.

Apds cortar as unhas e os cabelos, entrou em meio as chamas e deitou-se no centro da
estrela. Depois de algum tempo, quando uma das chamas comecou a tocar uma de suas pernas,
perceberam que, sem reacdo, Marina estava desacordada pela falta de oxigénio que o fogo havia
consumido. Depois de recuperar-se, ela disse estar irritada com a interrupgéo da performance
por conta de sua perda de consciéncia. A partir dai, Marina comecaria a contar desde o projeto

com essa possibilidade para garantir que nao seria necessaria outra interrupgao.

Figura 4 - Rhythm 5

Fonte: Art 21 (2016)
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Em 1974, no Museu de Arte Contemporanea de Zagreb, ¢ apresentada ‘Rhythm 2°.
Nessa performance Marina conta apenas com 2 pilulas: uma usada em pacientes catatonicos,
para forca-los a se mover e outra usada para acalmar esquizofrénicos. O resultado foi o
esperado: primeiro tomou a pilula estimulante, o que a deixou totalmente consciente, porém
com espasmos e sem controle de seus movimentos. Em seguida tomou a pilula calmante, que a
deixou inconsciente por cinco horas com um leve sorriso no rosto.

Mais tarde nesse ano, em Mildo, Marina realizou ‘Rhythm 4’: sozinha, nua e na mira de
um ventilador industrial ligado e uma filmadora, ela tentava encher seu pulmao de ar ao maximo
‘a ponto de explodir’. Na outra sala, os espectadores assistiam a tudo até o momento de seu
desmaio. Desde ‘Rhythm 5°, Marina se antecipava com solugdes caso algo saisse do normal,
mas dessa vez seu desmaio foi percebido por todos e logo a equipe da galeria surgiu e interveio.
Marina estava sempre testando seu publico. Talvez pelo resquicio da falta de atencéo recebida
na infincia, agora indagava: “quio longe deixardo que eu va antes de me darem a atengdo que

necessito?”.

Figura 5 - Rhythm 4

Fonte: Politikin-Zabavnik (2016).
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Danica e outros criticos da arte performatica sempre diziam que artistas de performance
eram masoquistas morbidos e obcecados por infligir dor em si préprios. As criticas e a
participacdo do publico na performances eram fundamentais para o trabalho de Marina, porém,
na performance ‘Rhythm 0’ a atencdo dos espectadores e a impoténcia da artista se

converteriam em uma resposta a essas criticas.

2.4 PRINCIPAIS PERFORMANCES

Entre todas as suas performances, seria dificil escolher ou intitular alguma como
principal, afinal todas sdo tocantes a seu modo e tendem a ser igualmente importantes para a
carreira de Marina. Porém, levando em consideracdo 0 processo co-criativo, duas delas se

destacam e seréo descritas a seguir.

241 ‘RHYTHM O’

Foi na Galleria Studio Morra, em Napoles, onde Marina apresentou ‘Rhythm 0’ no ano
de 1974. Enquanto as elaboracdes das outras performances exigiram da artista um tema, objetos
e um ‘script’ para a apresentacdo, esta tinha apenas a indicacdo dos possiveis objetos em seu
poder de decisdo. Essa incerteza se assemelhou a proposta de um ‘happening’, forma de
expressao artistica semelhante a performance que surgiu na década de 1950, a qual pode ser
planejada, porém conta com a espontaneidade dos participantes, improvisacéo e 0 acaso.

Marina dispos 72 objetos diversos sobre uma mesa com as instrugdes. “Ha 72 objetos
na mesa que podem ser usados em mim como se desejar. Assumo a total responsabilidade
durante seis horas. H4 objetos para dor, objetos para prazer” lembra a artista. Assim, ela
simplesmente pretendia esperar de pé ao lado da mesa e ver do que o publico era capaz e o que
eles queriam realmente, qual deveria ser o resultado que eles gostariam de ver como
espectadores de uma performance.

Entre os objetos havia: um garfo, um vidro de perfume, agtcar, um machado, um sino,
uma pena, correntes, agulhas, tesouras, uma caneta, um livro, mel, um martelo, uma serra, um
0sso0, um jornal, uvas, azeite, uma Polaroid, alecrim, um espelho, uma rosa, batom, um colar,
um chapéu, uma pistola com uma bala, entre outros.

Nos primeiros momentos as pessoas a serviram com agua, lhe deram uvas, uma flor,

abragos, beijos, pintaram e escreveram em seu corpo, porém, apos aproximadamente 3 horas



20

de performance, os espectadores comecaram a ficar gradualmente mais selvagens. “As
mulheres participaram pouco, mal eram ativas, mas diziam aos homens o que fazer”,
(Abramovi¢, Marina. 2002, ‘Body Art’. ERevista Performatus, Inhumas, ano 1, n. 5, jul.).

Marina diz ter sido atacada. Comecaram cortando e tirando suas roupas, a deixando
completamente nua. Penduraram uma rosa cheia de espinhos em sua barriga, a carregaram,
fizeram um corte em seu pesco¢o, tomaram seu sangue e, finalmente, carregaram a pistola com
a bala e a colocaram em sua mao apontando para seu proprio pescogo, Como uma sugestdo para
que apertasse o gatilho.

Mesmo deixando escapar algumas lagrimas, Marina se manteve imével, com olhar
sobrio, distante e indiferente a tudo. A intencdo era se aproximar ao maximo de um objeto e, se
olhasse para alguém ali, estaria se tornando humana novamente e, consequentemente, emotiva,
0 que inibiria a liberdade dos espectadores que até entdo pareciam acreditar estar lidando
realmente com um objeto.

Talvez uma prova disso seja a reacdo de todos no final da performance. Quando o
relogio indicou duas horas da manha, Marina simplesmente voltou a ser ela mesma e passou a
se movimentar e olhar para todos os presentes. No mesmo instante, todos comecaram a sair
rapidamente da galeria, fugindo da artista com certo temor por ela também estar ativa agora.
Como que estivessem usando e abusando o possivel de algo passivo, que néo tinha reacdo, até
que esse algo se torne uma ameaca e tenha o controle da situacdo, afinal Marina andava em
direcdo a saida com uma arma carregada nas maos e muitos motivos para estar zangada com
pessoas que estavam ali presentes.

A experiéncia em si pode ter sido arriscada e ruim para Marina, porém serviu para algo
maior. Ali, naquela performance, Marina se deu conta da importancia da co-criagdo em seu
trabalho. Agora trés coisas estavam claras: a primeira € qual a expectativa, os desejos, qual o
tipo de coisa que o seu espectador quer ver em suas performances. A segunda é a resposta de
uma de suas perguntas: quédo longe deixariam que ela fosse antes de lhe darem a atencao
necessaria. E a terceira é de que os criticos, assim como a sua mae, ndo estavam totalmente
errados, mas talvez o masoquismo mdrbido e a obsessao em infligir dor em si proprio ndo fosse

uma escolha individual dos artistas de performance, mas também de seus espectadores.
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Figura 6 - Rhythm 0

™S

Fonte: Art 21 (2016)

2.4.2 ‘THE ARTIST IS PRESENT’

Atualmente, mundialmente conhecida, esta performance se tornou um documentario
langado em 2012 e dirigido por Matthew Akers (Marina Abramovi¢: The artist is present’, 2012,
99 minutos, Mitthew Akers). Porém, foi 2 anos antes que Marina foi convidada para fazer uma

retrospectiva de seu trabalho no MoMA de Nova lorque. Diversos novos performers foram
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escalados pela artista para reproduzirem suas performances de destaque enquanto ela estaria em
uma das salas apresentando seu novo projeto.

Do dia 14 de marco ao dia 31 de maio, Marina ficou durante todo o periodo de exposicao
do museu sentada em uma mesa de dois lugares dispostos frente a frente. Ela se sentava a mesa
quando o museu abria e sO se levantava quando o museu fechava suas portas. Os visitantes
recebiam senhas e, em ordem, sentavam-se com Marina para trocarem olhares por alguns
instantes. Os dois deveriam permanecer estaticos e em siléncio. Ao todo, foram 736 horas de

performance e um total de 1675 pessoas que se sentaram a mesa com a artista.

Figura 7 - The artist is present

Fonte: Art 21 (2016)
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2.5 OPUBLICO

Tanto em ‘Rhythm 0°, ‘The artist is present’ e at¢ mesmo em ‘Imponderabilia’
(performance apresentada em 1977, na Galleria Communale d’arte Moderna em Bolonha, com
seu parceiro e performer na época, Ullay, na qual o casal nu ficava na porta da galeria e todos
os visitantes deveriam passar num espago pequeno entre eles [“O publico que entrava no museu
tinha que passar pelo pequeno espaco entre nds . Cada pessoa tinha que escolher um de nos
para encarar”, descreveu Marina]), podemos identificar a teoria de Nicolas Bourriaud sobre a
estética relacional, descrita em seu livro ‘Relational Aesthetics” (2002).

Curador e critico de arte, Bourriaud relaciona o trabalho de artistas performaticos, como
Joseph Beuys, do Fluxus, com as relacdes humanas. Ou seja, a arte relacional esta condicionada
ao seu ambiente e, principalmente, ao seu publico. Assim, a obra deixa de ser vista apenas do
exterior por seu espectador, pois ele passa a integra-la, ou seja, a obra aberta precisa da
colaboracdo dos espectadores para estar completa. Dessa forma, quando um colecionador
compra um quadro expressionista de Lucian Freud, estd levando para casa um valor historico,
mas quando participa de uma performance, adquire uma relagdo com o mundo, com as emog¢des
de outras pessoas.

Depois da experiéncia em ‘Rhythm 0’ a visdo de Marina Abramovi¢ sobre o publico
mudara. Agora ela sabia onde eles eram capazes de chegar e um panorama de o que eles
gostariam de ver em suas performances, que sempre tiveram como objetivo criar um momento

com o publico.

Performances precisam do publico. Se vocé ndo tiver publico e fizer
sozinho, ndo € igual. Eu nunca fiz uma performance pra mim mesma, tenho
preguica. Nao vejo por que fazer isso. A relagdo com o publico é o que me
interessa. [...] As pessoas compram arte e a colocam nas paredes. A
performance ndo se tornou uma commodity como as outras artes. A
performance é algo que traz experiéncia de vida, vocé vai pra casa mais rico.
Declara Marina em uma de suas palestras no SESC em Sdo Paulo em 2015
(Encontros com Abramovié, Talk 7, (2015), Terra Comunal - Marina
Abramovi¢ + MAI. SESC Pompéia, Sdo Paulo).
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3 A CO-CRIACAO NAS CORPORACOES

Muitas organizacgdes ainda insistem em promover e maximizar a venda de seu produto
e/ou servigo apenas investindo em marketing, buscando saidas para a reducdo do preco final,
criando promogdes, etc. Contudo, uma estratégia mais atraente que da mais voz e atencéo ao
consumidor e colaborador comeca a se destacar nos setores de atendimento ao cliente. Ao que
tudo indica, a co-criagdo pode se tornar uma das estratégias mais eficientes e obrigatorias da
empresa contemporanea.

O englobamento de opinides de clientes e funcionarios de diversos setores da empresa
faz com que desde um produto de pouco destaque até um monopdlio lider de vendas atinja de
maneira mais precisa até o cliente mais exigente. E como se o mundo dos produtos e servigos
comecasse a se enquadrar no modo de operar similar ao de uma loja de um artesdo, na qual o
cliente chega com a sua ideia em mente e € ouvido pelo atendente para chegarem no produto
que mais se adequara as suas expectativas. Deste modo, abranda-se facilmente os problemas da
concorréncia devido a fidelizacdo do cliente.

Assim funciona a co-cria¢do para o artesdo com suas encomendas, para artistas como

Marina Abramovic e assim funciona em grandes empresas, como a Nestlé.

3.1 CO-CRIACAO: VANTAGEM COMPETITIVA NO MERCADO ECONOMICO

Uma pesquisa feita entre os dias 20 de agosto e 2 de setembro de 2014 com 805
consumidores brasileiros e 230 profissionais de empresas pela Conecta, plataforma web do
IBOPE Inteligéncia, chegou a resultados promissores. Apenas 20% das empresas participantes
dedicam verba para aproveitar de forma sistematica as ideias, sugestdes e conhecimentos
recolhidos com os clientes. Mas 50% consideram que essa cria¢do conjunta seja uma tendéncia
e 60% afirmam ja ter feito algo novo a0 menos uma vez por causa dessa parceria com 0
consumidor. A Conecta organiza grupos de consumidores para discutir (pela internet ou em
encontros presenciais) marcas, produtos, servicos e layout de lojas, entre outros temas. De
acordo com Laure Catelnau, diretora executiva do Conecta, a maioria das boas empresas,
atualmente, ndo desenvolve novos produtos sem um projeto de co-criagdo com o consumidor.

O usuério dos produtos e servigos tem demonstrado bastante disposicdo em ajudar.

Segundo essa mesma pesquisa, 85% dos pesquisados gostariam de participar de comunidades
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on-line para discutir a marca que gostam e 80% disseram que fariam isso mesmo sem nenhum
tipo de incentivo ou gratificacao.

A pesquisa da Conecta mostra que 73% dos consumidores acreditam que os melhores
produtos e servicos sao oferecidos por marcas que tém por habito envolvé-los em seus processos
de desenvolvimento. E, 71% se sentem mais proximos das marcas que pedem avaliagdo. “Para
esses consumidores, 0 maior prémio que podem receber ¢ ver sua ideia implementada”, diz
Laure.

E comum hoje as empresas proporem a grupos de consumidores a apresentacio de
ideias para um problema especifico, como tornar o design de um produto mais funcional ou
melhorar um servico prestado. Os participantes debatem propostas ja existentes e apresentam
novas sugestdes. Esse modelo é conhecido pela expressdo em inglés crowdsourcing, resultado
da unido das palavras crowd (multiddo) e source (fonte — de informacéo, ideias, trabalho,

inspiragéo).

3.2 FERRAMENTA PARA FIDELIZACAO

A co-criacdo se mostra como uma das ferramentas mais importantes para a fidelizacao
dos clientes. Em tempos de grande diversidade de marcas e produtos disponiveis no mercado,
além da facilidade ao acesso a tecnologia e das integragdes sociais que tornou o0 consumidor em
um verdadeiro critico dos servicos e produtos que compra, transformar essa pessoa em um
cliente fiel a sua marca € uma das maiores conquistas que uma empresa pode ter.

Esta préatica pode gerar um aumento de vendas e diminuicdo de custos a organizacéo.
Segundo Philip Kotler, um dos maiores tedricos em administracdo e marketing, conquistar
novos consumidores custa ao bolso da empresa de 5 a 7 vezes mais do que manter satisfeitos
aqueles que ja sdo fiéis ao catalogo da empresa. Ou seja, fidelizar clientes € um verdadeiro
investimento que entrega reducéo de custos ao empreendedor. E, consequentemente, aumenta
a lucratividade. Outra vantagem decorrente da fidelizacdo sdo os clientes menos sensiveis a
variagdes nos pregos dos produtos que compram, devido a se sentirem satisfeitos com 0s
produtos, servicos e com a empresa de forma geral.

Em contrapartida, os clientes ndo fidelizados simplesmente deixam de comprar e
abandonam a empresa ao primeiro sinal de falha. Segundo Kotler, 95% dos clientes insatisfeitos

ndo reclamam, apenas deixam de comprar seus produtos e servicos.
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Desta forma, temos que é de extrema importancia dar poder e voz aos feedbacks dos
clientes. Eles sdo os melhores indicativos de como andam seus produtos e servigos e seu

atendimento, pois querem ver seu problema resolvido e acreditam na marca e na empresa.
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4 CASO ILUSTRATIVO DA CO-CRIACAO: A HISTORIA DA NESTLE

Até ao final do século XIX, as criancas dependiam totalmente do leite materno. Quando
uma mae ndo podia amamentar e a familia ndo tinha posses para contratar uma ama de leite, 0s
bebés eram muitas vezes alimentados com papas de aveia. Esta pratica provocava distirbios
intestinais graves, aos quais muitos bebés ndo sobreviviam. Naquele tempo, na Europa, cerca
de uma em cada cinco criangas morriam durante o primeiro ano de vida.

Estas repetidas tragédias e o exemplo do seu pai, um homem empreendedor consciente
dos desenvolvimentos no mundo, afetaram profundamente Henri Nestlé, ja que metade dos seus
catorzes irmaos morreram durante a infancia. Heinrich Nestlé nasceu em 10 de agosto de 1814
em Frankfurt, Alemanha. Apos a sua formacdo como aprendiz numa farmécia em sua cidade
natal, Henri adquiriu conhecimentos sobre quimica, botanica e Latim. Passou no seu exame de
admissao para técnico de farmacia em Lausanne no ano de 1839, tendo decidido nesse mesmo

ano mudar-se permanentemente para a Suica, mais precisamente para Vevey.

Figura 8 - Henri Nestlé

-
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Fonte: Nestlé (2016)

Apbs inumeros testes, em 1867, foi bem-sucedido como empreendedor quando
desenvolve uma farinha a base de leite de vaca que se mostrou nutritiva e eficiente, nascia assim
a Farinha Lactea Henri Nestlé, o primeiro alimento criado especialmente para criangas. Nessa
altura passou a chamar a si préprio Henri Nestlé e tornou-se um verdadeiro pioneiro da industria

alimentar.



28

Figura 9- The Farine Lactée Nestlé - first product

HENRI NESTLES
KINDERMER,;

Fonte: Nestlé (2016)

Nessa época, por intermédio de um médico, ele tomou conhecimento de um bebé de
duas semanas, o “pequeno Wanner”, que ndo ingeria nenhum alimento e se tornava cada vez
mais debilitado. Ele ndo hesitou, preparou um mingau de sua farinha e sugeriu que fosse dado
a crianca. Durante alguns dias, isso foi feito repetidamente, e obteve sucesso: a crianca acabou
por se recuperar.

A partir dai a formula infantil de Henry Nestlé, foi testada e aprovada por inimeros
médicos e parteiras, tornando-se famosa como um produto completo, facil de digerir e com
sabor agradavel. Para personificar o negocio, Henri Nestlé inspirou-se no brasao de sua familia
para desenhar o logotipo do Ninho com os Passarinhos. Nestlé em alemao significa “pequeno
Ninho”.

Durante os anos 60 e 70 do Século XI1X, a producédo de alimentos ainda era artesanal. A
esta altura, Henri Nestlé ja tinha mais de 50 anos e estava a tornar-se rapidamente num industrial
com novos desafios para enfrentar. Em 1875, com 62 anos, vendeu a sua companhia pessoal
para comecar uma nova companhia "Farine Lactée Henri Nestlé". A nova companhia Nestlé
comecou imediatamente a melhorar a qualidade da sua férmula para bebés e dar inicio a sua
expansdo através de suas primeiras fabricas fora da Suica, construidas na Noruega e,
posteriormente, nos Estados Unidos da América (em 1900).

Quase simultaneamente ao inicio da fabricacdo da Farinha Lactea, o americano George
H. Page, da Anglo Swiss Condensed Milk Co. iniciou, em Cham, também na Suica, a fabricacéo
de leite condensado, utilizando o leite abundante e de boa qualidade produzido no Pais. Em
1878, a Anglo Swiss passou também a fabricar uma farinha infantil. A Sociedade Nestlé, por
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sua vez, iniciou a fabricacdo de leite condensado logo a seguir. Essa concorréncia entre as duas
empresas terminaria em 1905, numa fus&o que deu origem a Nestlé and Anglo Swiss Condensed
Milk Co. A partir de entdo, a Empresa jamais abandonaria sua vocacao pela alimentacao e pelo
desenvolvimento, realizando novas fusbes e incorporacdes que a transformaram na maior
indUstria alimenticia do mundo e na maior especialista mundial em nutri¢do, marcando presenca

nos cinco continentes.

4.1 HISTORIA DA NESTLE NO BRASIL

A historia da empresa no Brasil inicia em 1876, com o inicio da importacdo da Nestlé
FARINHA LACTEA no pais, nove anos apos seu lancamento na Suica.

Em 1921, com a construcdo de sua primeira unidade industrial em Araras, no interior
paulista, a Nestlé iniciou no Brasil a producao do leite condensado, mais tarde conhecido como
Leite Moca. A qualidade e a versatilidade do produto geraram, desde seu langcamento, uma forte
relacdo de fidelidade entre a Nestlé e a dona-de-casa. Por isso, em pouco tempo o Brasil se
converteu no maior mercado mundial de leite condensado, posicdo que mantém até hoje. Em
1924, a empresa inicia a producdo da FARINHA LACTEA NESTLE também na Fabrica de
Araras (SP).
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Figura 10 - Primeira Fabrica da Nestlé no Brasil

& fabrica de productos Nestlé em Araras (Est.de 3aoPaulo).
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Fonte: Nestlé (2016)

A Nestlé foi pioneira no desenvolvimento das pesquisas que levaram a criacdo do café
soltvel no mundo. E, o Brasil esta ligado ao produto desde sua origem. No final dos anos 1920,
o presidente da Nestlé na Suica, Louis Dapples, foi procurado por uma delegacao brasileira que
incluia um representante do Departamento Nacional do Café, que o consultou sobre a
possibilidade de industrializar o café, de modo que fossem mantidos seu aroma e sabor e 0
produto tivesse um longo periodo de vida.

Naquela época, os cafés concentrados industrializados existentes eram liquidos e de
baixa qualidade. A razdo da consulta era que o Brasil vinha enfrentando, ao longo de toda a
década de 1920, uma superproducdo de café, o que acarretava quedas de preco constantes e
acentuadas no mercado internacional. Para contornar a crise mundial de 1929 e sustentar 0s
precgos, 0 governo brasileiro vinha procedendo & queima de estoques. O soltvel seria a solucéo
possivel para o problema, uma vez que os estoques, ao invés de serem destruidos, poderiam ser

industrializados.
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Louis Dapples enxergou uma Otima oportunidade de negocio, entusiasmado com a
ideia solicitou ao seu quimico Max Morgenthaler que desenvolvesse a solugdo. Em 1937 Max
apresentou um pé de café que era solGvel na dgua e que mantinha suas caracteristicas muito
proximas de um café fresco. Em 1939 surgiu entdo o NESCAFE a primeira marca de café
soluvel da historia.

A producdo de NESCAFE no Brasil iniciou-se em 1953, na fabrica de Araras, e desde

o lancamento de NESCAFE, a Nestlé sempre foi lider no mercado brasileiro de café soltvel.

4.2 A CO-CRIACAO NA NESTLE

4.2.1 LEITE MOCA®

Os primeiros carregamentos de leite condensado chegaram ao Brasil em 1890 como
uma alternativa ao leite fresco, cujo abastecimento era problematico. A principio utilizado como
bebida (reconstituido com &gua), o leite condensado podia ser armazenado por muito tempo, 0
que era importante em periodos de escassez de leite.

O produto era vendido nas drogarias €, inicialmente, comercializado com o0 nome de
MILKMAID (chamado assim pela falta de uma palavra equivalente adequada em portugués).
Mas os brasileiros tinham dificuldade para pronunciar esse nome inglés e passaram a chamar o
produto de o “leite da moga”, referindo-se a ilustracdo de seu rétulo. A jovem com trajes tipicos
que aparece no rétulo da embalagem de MOCA é uma camponesa suica do século XI1X. Naquela
época, o leite condensado mais popular da Suica tinha a marca La Laitiere, que significa
vendedora de leite.

Quando a Nestlé iniciou a producéo do leite condensado no pais, em 1921, optou pela
solucéo ldgica de utilizar uma designacdo criada espontaneamente pelos consumidores. Foi
assim que surgiu a tradicional marca Leite MOCA®, uma marca legitimamente batizada pelas

consumidoras brasileiras.
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Figura 11 - Evolucéo da lata de Leite Moga
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Fonte: Nestlé (2016)

4.2.2 CANAL DO CONSUMIDOR

A Nestlé esté presente no Brasil desde 1921 e, ao longo dessas mais de nove décadas,
construiu uma relacdo afetiva com o consumidor, baseada no respeito e transparéncia,
procurando sempre ouvir seus desejos e necessidades.

Dentre as a¢Oes que se destacam no exercicio continuo da construgdo e manutencgdo de
uma relacéo saudavel entre marca e consumidores, a Nestlé foi pioneira no Brasil na criagdo de
um servico oficial de atendimento ao publico, lancado em 1960, como Centro Nestlé de
Economia Domeéstica, que anos mais tarde passou a adotar o nome Servico Nestlé ao
Consumidor (SNC).

De acordo com Lilian Miranda, vice-presidente de Marketing & Comunicagdo da
Nestlé, o SNC, sendo o elo entre o consumidor e a Nestlé, desenvolve uma funcéo de extrema
importancia, contribuindo diretamente para 0s negdcios da companhia. A partir das
manifestacdes dos consumidores, que sdo registradas e analisadas pelas diferentes areas da
empresa, a Nestle desenvolve novos produtos, altera embalagens, aperfeicoa processos e
implanta inovagdes que atendem as necessidades dos consumidores e geram casos de sucesso.

Em 2010, a Nestlé reforcou a importancia da voz do consumidor ao criar um novo canal
de relacionamento, se relacionando com seus clientes também pelo SMS, algo inédito no Brasil.

Todo dia é gerado um relatdrio para todas as areas sobre os principais fatos levantados
pelos consumidores. A partir deste trabalho, a empresa ja criou e melhorou seus produtos, com
destaque para a recente reformulacdo das tampas das embalagens dos produtos enlatados. A
pedido de seus consumidores, em 2014, a Nestlé anunciou a alteracdo de sua lata do Leite
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MOCA®, em formato slim e sistema Abre FAcil, caracteristicas inéditas na categoria. "O
Servico Nestlé ao Consumidor ndo é apenas um servigo, é estratégico para a companhia”, afirma

Izael Sinem Junior, diretor de Comunicacao e Servigos de Marketing da Nestlé Brasil.

4.2.3 NINHO® FORTI+ 0% LACTOSE

Em 2015, a Nestlé anuncia a criagdo de seu novo produto, NINHO® 0% Lactose em
pd. O surgimento deste foi baseado em histdrias reais de mées com filhos que apresentavam
algum nivel de intolerancia a lactose e que, estimuladas pela relagcdo de confianca com a marca,

entraram em contato com a Nestlé e pediram um produto especial para os seus filhos.

O NINHO® Forti+ 0% Lactose é o primeiro composto lacteo em p6 zero lactose do
mercado nacional.

O caso conta a historia de trés mées, entre elas Jaqueline Silva, que sofreu um grande
susto ao descobrir que sua filha Isabelle, entdo com menos de dois anos, sofria de intolerancia
a lactose. A crianca tinha colicas, diarreia e nduseas constantemente. Preocupada em readequar
a alimentacdo da filha, Jaqueline passou a comprar produtos sem lactose, mas Isabelle ndo
gostava do sabor. Além disso, cada lata de leite em pd, que durava em média uma semana,
custava R$ 55, despesa que pesava no orgamento da familia.

Jaqueline decidiu entrar em contato com o servico de atendimento da Nestlé em marco
de 2015 e sugeriu a criagdo de um leite sem lactose. Como ela, muitas outras consumidoras
enfrentavam o mesmo problema e também tiveram a iniciativa de entrar em contato com a
empresa. Alguns meses depois, um entregador tocava a campainha da casa de Jaqueline com a
surpresa, uma caixa com duas latas do novo langamento da Nestlé, um leite em p6 sem lactose,

que custa em média R$ 13.
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Figura 12 - Ninho® 0% Lactose em po
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Fonte: Mundo dos Produtos (2016)

Jaqueline e as demais mées que pediram a Nestlé a fabricacdo do leite em pé com 0%
de lactose fazem parte de um grupo de consumidores que ganha importancia para as empresas
e para a sociedade. Sdo individuos que, em vez de simplesmente criticar uma marca, produto
ou servico quando enfrentam algum problema, preferem discutir coletivamente possiveis
melhorias ou entram em contato com a empresa para dar ideias, sugerir mudancas e apontar
falhas.

A empresa enxergou através dos desejos e expectativas dos seus consumidores, a
oportunidade para oferecer um produto que, até entdo, ndo existia no mercado. Assim, o
consumidor tem a voz dentro da empresa e cria um vinculo afetivo com a organizacao, fazendo

parte do processo de inovacao, do desenvolvimento e do melhoramento dos produtos e servicos.
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4.3 RECONHECIMENTO DOS CONSUMIDORES

Um dos indicativos de que a empresa Nestlé Brasil Ltda. da sua devida importancia
aos questionamentos e sugestdes dos consumidores, sdo 0s diversos prémios que a empresa
recebe anualmente.

Em 2015, A Nestlé foi destaque no prémio da revista Carta Capital — As Empresas
Mais Admiradas no Brasil. A companhia conquistou o primeiro lugar no setor de alimentos,
pelo 11° ano consecutivo, e foi eleita entre as 10 mais admiradas no pais no ranking geral da
publicacdo. Para a 182 edicdo do prémio, foram ouvidos mais de 1.200 executivos de todos 0s
setores, que avaliaram as empresas a partir de 13 critérios, como responsabilidade ambiental,
inovacao e qualidade de servigos e produtos, entre outros.

Neste mesmo ano, A Nestlé também foi reconhecida por sua atencdo e dedicacdo aos
consumidores. No Prémio Epoca Reclame Aqui — As Melhores Empresas para o Consumidor,
a Nestlé foi eleita a grande vencedora no segmento Alimentos Multimarcas. A premiagdo tem
como principal objetivo incentivar as empresas a buscarem exceléncia no atendimento aos
clientes, melhorando seu relacionamento com o consumidor e atingindo alto indice de eficiéncia
na solucdo de problemas. Nesta pesquisa, foram avaliadas 70 mil empresas, em 72 categorias e
dois prémios especiais.

Além disso, a Nestlé recebeu o prémio Empresas que Mais Respeitam o Consumidor
2015. Estudo conduzido pela Shopper Experience para a revista Consumidor Moderno analisou
a percepcdo do consumidor em 46 categorias e elegeu a companhia como lider entre as
empresas de alimentos. Com avaliacdo média de 8,83, a empresa foi citada em 74% das
abordagens entre os 1.470 brasileiros entrevistados.

A empresa ainda foi eleita como a empresa de melhor reputacao do Brasil, segundo o
estudo "Brasil Reputation Pulse", realizado pelo Reputation Institute (RI), consultoria lider
mundial em gestdo da reputacdo corporativa, que analisou a reputacdo das 100 maiores
companhias atuantes no pais, listadas de acordo com a receita anual. A Nestlé atingiu o nivel
"excelente" de reputacdo, conforme a pesquisa, que ouviu mais de 6500 pessoas, entre 18 e 65

anos nas principais capitais do Brasil.


http://www.exame.com.br/topicos/pesquisas
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A co-criacdo, realmente, é umas das ferramentas mais importantes no cenario
corporativo atual. As empresas buscam por vendas dos seus servicos e ou produtos em um nivel
que otimize seus lucros e mantenham essa condi¢do, ou seja, € necessario que, de alguma
maneira, cative seus clientes. O relacionamento mais estreito entre cliente e empresa funciona
como uma ferramenta efetiva de fidelizacéo.

Na performance ‘Rhythm 0°, Marina Abramovi¢ precisou se submeter aos visitantes
da galeria durante horas. Somente dando o poder de decis&o, a liberdade total e assumindo as
responsabilidades por todo o periodo, Marina pdde ter ideia de qual produto artistico seus
espectadores esperavam em uma performance perfeita. Ela pode ter sofrido um pouco, mas
valeu a pena para ter essa resposta rapida e direta de seu publico sobre algo que poderia ser uma
performance incerta e desagradavel.

Da mesma forma, uma empresa precisa dedicar algum tempo para estudar e,
principalmente, ouvir seus clientes. Registrar as ideias, reclamacdes e elogios para discutir em
reunides direcionadas a fidelizacdo dos clientes é a maneira mais indicada para alcancar o
produto idealizado pela maioria de seus consumidores.

A Nestlé sempre esteve aberta para as opinides de seus consumidores e funcionarios.
Como visto acima, a empresa criou e alterou produtos, nomes e embalagens de acordo com as
necessidades dos clientes. Isso faz da Nestlé uma empresa que usa o relacionamento com o
cliente como estratégia para se manter no mercado e eliminar possiveis concorrentes fidelizando
seus consumidores. Além disso, criam valor para a corporacado a partir da visdo que cada cliente
tem pelo seu modo de operar e comportamento no pos-venda.

Ainda de acordo com a pesquisa feita pela Conecta, a maioria das empresas e
consumidores reconhecem que a co-criagdo € uma tendéncia; a grande maioria dos
consumidores demonstram disposi¢cdo e acreditam que os produtos dessas empresas Sao
melhores; contudo, apenas um quinto das empresas participantes destinam verba para
aproveitar as ideias de seus clientes. Isso indica que ainda falta muito para que a maior parte
das empresas dediquem algum tempo para a co-cria¢do, porém, aos poucos, essa atitude serd o
que fidelizara clientes, criard uma nova conjectura competitiva e, consequentemente, criara uma

significativa nova classe de produtos: os produtos co-criados ou criados com os consumidores.
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