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Notas Explicativas as Demonstrac¢des Financeiras de 31 de Dezembro de 2021 - Em Reais

15. Débitos de Operacgoes de Assisténcia a Satide ndo Relacionadas com Plano de Satide da Operadora

2021 2020
Prestadores de Servigos de Saude 9.524.594,49 9.751.425,99
Outras Obrigagdes 1.832.868.76 2.210.043,18
Total 11.357.463,25 11.961.469,17
16.Tributos E Encargos Sociais a Recolher 2021 2020
INSS 63.171,27 46.655,59
FGTS 9382891 64.698,02
Outras obrigagdes e retengdes a recolher 2.575.260,98 2.162.203,67
Total 2.732.261,16 2.273.557,28
17. Débitos Diversos 2021 2020
Salarios a pagar 3.872.558,18 3.557.177,31
férias e encargos a pagar 1.280.957,21 828.407,97
Obrigagdes trabalhista nos hospitais 5.037.875,74 4.512.096,72
Fornecedores 7.650.283,94 6.026.698,52
Outros Débitos a Pagar 358.012.00 339.791.05
Total 18.199.687,07 _ 15.264.171,57

18. Provisao para Demandas Judiciais: A Entidade efetua uma avaliagéo permanente dos riscos envolvidos
nos processos contenciosos que possam surgir no decorrer de suas atividades. Essa avaliagéo é efetuada com
base nas informagdes disponiveis e nos fatores de riscos presentes em cada processo, com base na opinido dos
seus assessores juridicos. A avaliagéo e classificagcao entre perda provavel, possivel e remota, efetuada a partir
desse trabalho, determinam os casos passiveis de constituicdo de provisdo. Em 2021, foi efetuada a reversao
de provisdo no montante de R$ 5.162.426.53, totalizando o valor de R$ 16.309.617.84, sendo dividida por esfera
juridica como segue:

2021 2020

Tributéria 23.140,57 495.669,15
Civil 14.249.652,17  15.574.102,26
Trabalhista 6.849.839.95 _ 5.402.272,96
21.122.632,69 _ 21.472.044.37

Para fins de divulgagao, as perdas consideradas possiveis representam R$ 60.051.450,79.
19. Receitas de Assisténcia a Saude nédo Relacionadas com Planos de Satide da Operadora

Receitas Operacionais com o Servigo Unico de Satide 2021 2020
Receita SUS - Pacientes Internados 54.764.40324  21.887.122,82
Receita SUS - Pacientes Externos 20.404.487,48 14.880.498,98
Receita SUS - Incentivo a Contratualizagéo - IAC 11.124.015,46 11.278.067,16
Receita SUS - Integrasus 140.594.13 148.713.72
Receitas Operacionais com o Servigo Unico de Satide 86.433.500,31 _ 48.194.402,68
(-) Deducao de Receitas com o SUS - -
Total de Receita com Operacoes de

Assisténcia Médico-Hospitalar (SUS) 86.433.500,31 48.194.402,68
Receitas com Prestacéao de Servicos - Hospitais 2021 2020
Receitas Particulares - Internos 9.674.863,68 7.491.379,37
Receitas de Convénios - Externos 12.336.469,76 10.116.081,12
Receita Convénios Pacientes Internados (Plano/OPS) 59.736.370,23  40.996.816,95
Receita Convénio Pacientes Externos (Plano/OPS) 37.198.301,26  49.354.485,51
Receita Convénio Entid. de Governo (Fed., Est., Munic.) 12.535.221,35 11.330.167,69

(-) Glosa de Convénios
Subtotal — Receitas com prestacao de servicos - hospitais
Outras Receitas Operacionais - Hospitais

(1.078.262.85) 636.671.75
130.402.963.43 _118.652.258,89

Gratuidade Custo 155.205.656,90 86.553.656,28
(-) Gratuidade Isengéo (155.205.656,90)  (86.553.656,28)
Servigo Voluntario 16.503,19 16.503,19
Doagdes 2.363.078,54 2.422.336,52
Subvencao 32.839.733,47 25.423.302,78
Outras Receitas Operacionais 936.368.10 1.422.820.26
Subtotal Total de Outras Receitas- Hospitais __36.155.683,30 _ 29.284.962,75
Total de Outras Receitas Operacionais - Hospitais 166.558.646,73 _ 147.937.221,64
Total de Receitas de Assisténcia a Satde

nao Relacionadas com Planos de Satide da Operadora 252.992.147,04 _ 196.131.624,32
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20. Outras Despesas Operacionais de Assisténcia a Saude nao Relacionadas com Planos de Satide da

Operadora 2021 2020
Ordenados e Encargos Sociais (52.663.910,85) (46.408.638,54)
Servicos de terceiros (81.817.051,08) (66.830.509,96)
Materiais e Medicamentos (53.300.732,08) (34.684.913,27)
Despesas Gerais (39.040.785,72)  (29.222.690,12)
Impostos e Contribuicdes (263.962,50) (169.872,06)
Outras despesas operacionais (437.683,03)  (1.104.879,44)
Servigo Voluntario (16.503,19) (16.503,19)
Contribuicdo Previdencidria patronal - Custo 15.532.62864  17.077.861,49
(-) Contribuic@o Previdenciaria Patronal - Isencao (15.532.628,64) (17.077.861,49)
Cofins - Custo 10.229.262,00 14.974.191,70
(-) Cofins Isengdo (10.229.262,00)  (14.974.191,70)
CSLL - Custo 2.575.108,83 4.685.368,49
CSLL - Isengao (2.575.108,83) _ (4.685.368,49)
Total de Outras Despesas Operacionais de Assisténcia a

Saude nao Relacionadas com Planos de Satide da Operadora (227.540.628,45) (178.438.006,58)
21. Despesas Administrativas 2021 2020
Despesas com Pessoal Proprio (10.670.533,27)  (8.053.532,35)
Despesas com Servigos de Terceiros (2.976.164,77)  (2.287.163,67)
Despesas com Localizag&o e Funcionamento (4.483.998,74)  (3.811.768,46)
Despesas com Publicidade e Propaganda Institucional (2.339.399,67)  (1.913.379,03)
Despesas om Tributos (119.373,72) (137.185,69)
Despesas com Multas Administrativas (1.848,37) (250.560,08)

Despesas Administrativas Diversas 983.390,48 (975.714,63)
Despesas Administrativas (19.607.928,06) _(17.429.303,91)
22, Patriménio Liquido: Patrimonio social: Constituido pela dotacdo inicial de seus outorgantes, acrescido
ou diminuido do superavit ou déficit apurado em cada exercicio. Superavit acumulado: O superavitacumulado
em 2021 de R$ 36.528.095,57 deve ser destinado ao patriménio social apos a aprovagao das demonstragdes
financeiras em Assembleia Geral Ordinaria da Entidade. 23. Conciliacao entre Superavit Liquido e o Fluxo
de Caixa das Atividades Operacionais: Em conformidade com o Comité de Pronunciamentos Contabeis -
Pronunciamento Técnico CPC 03 (R2) - Demonstragdo Dos Fluxos De Caixa, apresentamos abaixo a conci-
liagdo entre o lucro liquido e o fluxo de caixa liquido das atividades operacionais. Fundamentagao: CPC 03 (R2)
- ltem 20.A, a seguir:

Atividades Operacionais 2021 2020
Resultado liquido 36.528.095,57  46.224.602,99
Ajustes para conciliar o caixa
Depreciagéo e amortizagdo 6.857.854,53 6.459.615,25
Provisdes de Prémios / Contraprestagdes 143.034,50 437.215,20
Provisdo para Eventos / Sinistros Ocorridos e Nao Avisados (PEONA) 1.771.202,23 1.240.438,84
Provis6es para demandas judiciais (349.411.,68) 2.083.710.57
Resultado Liquido Ajustado 44.950.775,15 _ 56.445.582.85
Variacoes nos ativos operacionais
Aplicagdes financeiras (7.320.948,65) (13.758.743,78)
Créditos de operacgdes com planos de saude de assisténcia a satide (216.390,75)  (3.319.368,78)
Créditos de operagdes. assist. a satide ndao

relacionados com planos de satide da operadora (2.077.320,38)  (1.102.252,66)
Créditos Tributdrios e Previdenciarios (65.274,17) -
Bens e Titulos a Receber (1.268.947,69) (595.649,18)
Despesas Antecipadas 1.421,18 9.442,90
Titulos e Créditos a Receber (20.800,00) -
Depésitos Judiciais e Fiscais (19.238,51)  (2.233.863,20)
Outros Créditos a Receber (42.398,89) -
Variagoes nos passivos operacionais
Provis&do de Eventos/Sinistros a Liquidar para SUS (116.736,71) (91.276,85)
Provis&o de Eventos/Sinistros a Liquidar para

Outros Prestadores de Servigos Assistenciais 565.660,71 (341.185,60)
Débitos de Operacdes de Assisténcia a Satde (1.045.738,88) 1.586.052,08
Débitos com Operagdes. de Assisténcia a Saltde

Nao Rel. com Planos de Satde da Operadora (604.005,92) 3.762.575,08
Tributos e Encargos Sociais a Recolher 458.703,88 254.170,83
Débitos Diversos 293551550 1.348.213,26
Débitos Diversos (930.634.20) 42.321.31
Caixa liquido das atividades operacionais 35.183.641,67 _ 42.006.018,26

24, Servigo Voluntario: De acordo com a Resolugéo ITG 2002 (R1) do Conselho Federal de Contabili-
dade sobre divulgagao do trabalho voluntério, inclusive, quando for o caso, de membros integrantes dos
6rgaos da administragdo e conselheiros, no exercicio de suas fungoes, deve ser reconhecido pelo valor
justo da prestacao do servigo como se tivesse ocorrido o desembolso financeiro. Os servigos voluntérios
obtidos foram reconhecidos pelo valor justo da prestacao, estimado como base na tabela de remuneracao
praticada pela entidade. 25. Instrumentos Financeiros: A Entidade mantém ativos e passivos financei-
ros, como aplicagdes financeiras, contas a receber e a pagar e empréstimos e financiamentos. A admi-
nistragdo dos instrumentos financeiros que a Entidade mantém é efetuada por meio de estratégias ope-
racionais e controles internos visando assegurar liquidez, rentabilidade e seguranca. A politica de controle
consiste em acompanhamento permanente das condi¢des contratadas versus as condigdes vigentes de
mercado. Em 31 de dezembro de 2021, a Entidade ndo possuia nenhum instrumento financeiro derivativo
e também néo efetuou aplicagdes de carater especulativo ou quaisquer outros ativos de risco nos exer-
cicios. Os resultados sao condizentes com as politicas e estratégias definidas pela administragao da
Entidade. 26. Gerenciamento de Riscos: Os recursos da Entidade foram aplicados em suas finalidades
institucionais de conformidade com o seu Estatuto Social, demonstrados pelas suas despesas e investi-
mentos patrimoniais. As operagdes da Entidade estio expostas a riscos de mercado e de operagéo, como
os de variagao de taxa de juros, riscos de realizagdo do contas a receber e riscos de ocorréncia de
sinistros. Em face das possiveis perdas na realizagéo de ativos, foi constituida provisdo para perdas sobre
créditos. Os riscos sdo constantemente acompanhados pela Administragdo. O gerenciamento dos riscos
é feito pela Administragao da Entidade no sentido de minimiza-los, mediante estratégias de posi¢oes
financeiras, sistemas de controles internos e programas de prevencéo a saude para seus usuarios de
plano de saude. A Entidade encontra-se em continuo processo de aprimoramento de seu sistema de
controles internos e contabeis, visando o pleno atendimento as regulamentagdes emitidas pela ANS. 27.
Cobertura de Seguros: A Administragdo da Entidade adota a politica de contratar seguros de diversas
modalidades, cuja cobertura é considerada suficiente pela Administracdo e agentes seguradores para
fazer face a ocorréncia de sinistros. As premissas de riscos adotadas, dada a sua natureza, ndo fazem
parte do escopo da auditoria das demonstragdes financeiras, consequentemente, ndo foram examinadas
pelos nossos auditores independentes. 28. Compromissos: No encerramento do periodo de 2021 a
Entidade ndo possui outros contratos ou compromissos futuros que requeiram divulga¢ao nas demons-
tracdes financeiras. 29. Efeitos da Pandemia: Em 30 de janeiro de 2020, a Organizagado Mundial da Saude
(OMS) declarou estado de emergéncia global em razéo da disseminagdo da COVID-19. Em 11 de margo
de 2020, a COVID-19 foi declarada como um surto pandémico pela mesma Organizagdo. Desde margo
de 2020, as autoridades governamentais de varias jurisdicdes impuseram confinamento ou outras restri-
¢des para conter o virus, ocasionando a suspens&o ou redugdo de atividades de empresas em diversos
setores da economia. O impacto final na economia global e nos mercados financeiros esperado é o de
retragao dos Produto Interno Bruto - PIB da maioria dos paises. No Brasil é projetada uma retragdo de
4,41% em seu PIB, conforme boletim Focus do Banco Central do Brasil. No Brasil, mercado onde a
Beneficéncia Camiliana do Sul opera, as medidas de restricdo contaram com fechamento de parte do
comeércio e servigos considerados néo essenciais. Dado este cenario, a Administracao estabeleceu pro-
cessos de monitoramento dos acontecimentos e avaliagao da situacao, alinhado com as diretrizes da
OMS, destacando os seguintes aspectos: Cuidado com os colaboradores: Adocao de teletrabalho
(home office) para parte dos colaboradores administrativos, inclusive pessoas acima de 60 anos e outras
que sejam consideradas como grupo de risco, adaptacao das instalacdes fisicas para dispor de mais
espaco para favorecer o distanciamento social e introducao de rotinas massivas de limpeza, esterilizagao
e sanitizacao de mobilidrios e instalacdes prediais. Para além de incremento e massificacdo de agdes
préaticas relativas a orientacao, informacao, treinamentos respeitando as medidas de seguranca, e
conscientizagéo relativos a comportamentos preventivos contra a crise sanitaria. Adogao frequente de
pecas de endomarketing aliadas a rigido monitoramento do uso de equipamentos de protecéo individual
e coletiva. Agdes efetivas e rapidas do SESMT/SESTR, Servigo Social e Psicologia Organizacional,
acolhendo, cuidando e encaminhando a colaboradores e familiares, com assisténcias médicas, sociais,
previdencidrias e trabalhistas. Adicionalmente, para garantir a seguranga da informagao nos sistemas e
ambiente de rede, dada a adogao de teletrabalho, foi monitorado os riscos de acessos nao permitidos e
coleta de dados, definindo e implementando a¢des para mitiga-los. Por suas atividades operacionais ser
da area de salde, nesse periodo ela continuou a operar normalmente, também com todos os protocolos
necessarios aos profissionais da satde. Impactos econdomico-financeiros - prestacéo de servico
considerado essencial: As atividades da Beneficéncia Camiliana do Sul é considerada essencial, por-
tanto, nesse periodo ela continuou a operar normalmente e possui, nesse momento, condigéo financeira
suficiente para atravessar a crise decorrente da pandemia. A Beneficéncia Camiliana do Sul recebeu em
suas unidades hospitalares recursos publicos provenientes da Lei n® 13.995, de 05 de margo de 2020, que
dispde sobre a prestacao de auxilio financeiro pela Unido as Santas Casas e Hospitais Filantrépicos, sem
fins lucrativos, que participam de forma complementar do Sistema Unico de Satde (SUS), no exercicio
de 2021, com o objetivo de permitir-lhes atuar de forma coordenada no combate a pandemia da Covid-19.
Quanto a atividade de Plano de Satde houve em suas unidades uma alta na sinistralidade, da média
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Relatério do Auditor Independente sobre as Demonstragdes Financeiras

prevista de 79,72% para uma efetiva 86,73%, impactando no resultado de suas atividades.

Aos Administradores da Beneficéncia Camiliana do Sul. Sao Paulo - SP. Opinidao: Examinamos as demons-
tracdes financeiras da Beneficéncia Camiliana do Sul, que compreendem o balanco patrimonial em 31 de
dezembro de 2021 e as respectivas demonstracdes do resultado, das mutagdes do patriménio liquido e do fluxo
de caixa correspondentes ao exercicio findo nessa data, assim como o resumo das principais praticas contabeis
e demais notas explicativas. Em nossa opiniao, as demonstra¢des financeiras acima referidas representam
adequadamente, em todos os aspectos relevantes, a posicao patrimonial e financeira da Beneficéncia Camiliana
do Sul em 31 de dezembro de 2021, o desempenho de suas operagdes e seus fluxos de caixa para ao exercicio
findo naquela data, de acordo com as praticas contébeis adotadas no Brasil, aplicaveis a entidades sem fins
lucrativos. Base para Opinido: Nossa auditoria foi conduzida de acordo com as normas brasileiras e interna-
cionais de auditoria. Nossas responsabilidades, em conformidade com tais normas, estao descritas na se¢cao
intitulada “Responsabilidades do auditor pela auditoria das demonstragdes financeiras “. Somos independentes
em relag&o a Entidade, de acordo com os principios éticos relevantes previstos no Cédigo de Etica Profissional
do Contador e nas normas profissionais emitidas pelo Conselho Federal de Contabilidade, e cumprimos com
as demais responsabilidades éticas de acordo com essas normas. Acreditamos que a evidéncia de auditoria
obtida é suficiente e apropriada para fundamentar nossa opinido. Outras Informacées que Acompanham as
Demonstracoes Financeiras e o Relatério do Auditor: A Administracdo da Entidade é responsavel por
essas outras informagdes que compreendem o Relatério da Administragéo. Nossa opinido sobre as demons-
tragdes financeiras ndo abrange o Relatério da Administracéo e ndo expressamos qualquer forma de conclusdo
de auditoria sobre esse relatdrio. Em conexdo com a auditoria das demonstracdes financeiras, nossa respon-
sabilidade é de ler o Relatério da Administracéo e, ao fazé-lo, considerar se esse relatério estd, de forma
relevante, inconsistente com as demonstracdes financeiras ou com nosso conhecimento obtido na auditoria, ou
de outra forma, aparenta estar distorcido de forma relevante. Se, com base no trabalho realizado, concluirmos
que héa distor¢ao relevante no Relatério da Administrag@o, somos requeridos a comunicar esse fato. Nao temos
nada a relatar a este respeito. Responsabilidade da Administracao sobre as Demonstracées Financeiras:

A Administragdo da Entidade é responsavel pela elaboracdo e adequada apresentacéo dessas demonstragoes
financeiras de acordo com as praticas contabeis adotadas no Brasil e pelos controles internos que ela determinou
como necessarios para permitir a elaboragado de demonstracgdes financeiras livres de distor¢ao relevante,
independentemente se causada por fraude ou erro. Na elaboragéo das demonstragdes financeiras, a adminis-
tracdo é responsavel pela avaliagdo da capacidade da Entidade continuar operando, divulgando, quando
aplicavel, os assuntos relacionados com a sua continuidade operacional e o uso dessa base contébil na
elaboragéo das demonstragdes financeiras a nao ser que a administragdo pretenda liquidar a Entidade ou
cessar suas operagdes, ou nao tenha nenhuma alternativa realista para evitar o encerramento das opera-
¢oes. Os responsaveis pela governanga da Entidade séo aqueles com responsabilidade pela superviséao do
processo de elaboragao das demonstracdes financeiras. Responsabilidade do Auditor pela Auditoria
das Demonstracoes Financeiras: Nossos objetivos sdo obter seguranca razodvel de que as demonstra-
¢oes financeiras, tomadas em conjunto, estéo livres de distor¢ao relevante, independentemente se causada
por fraude ou erro, e emitir relatério de auditoria contendo nossa opinido. Seguranca razoavel é um alto nivel
de seguranga, mas, nao, uma garantia de que a auditoria realizada de acordo com as normas brasileiras e
internacionais de auditoria sempre detectam as eventuais distor¢oes relevantes existentes. As distorgdes
podem ser decorrentes de fraude ou erro e sdo consideradas relevantes quando, individualmente ou em
conjunto, possam influenciar, dentro de uma perspectiva razodvel, as decisdes econémicas dos usuarios
tomadas com base nas referidas demonstragdes financeiras. Como parte da auditoria realizada de acordo
com as normas brasileiras e internacionais de auditoria, exercemos julgamento profissional e mantemos
ceticismo profissional ao longo da auditoria. Além disso: -Identificamos e avaliamos os riscos de distor-
cao relevante nas demonstracdes financeiras, independentemente se causada por fraude ou erro, planeja-
mos e executamos procedimentos de auditoria em resposta a tais riscos, bem como obtemos evidéncia de
auditoria apropriada e suficiente para fundamentar nossa opinido. O risco de ndo detecgéo de distorgao
relevante resultante de fraude é maior do que o proveniente de erro, j& que a fraude pode envolver o ato de

burlar os controles internos, conluio, falsificagdo, omissdo ou representacdes falsas intencionais; - Obtemos
entendimento dos controles internos relevantes para a auditoria para planejarmos procedimentos de audi-
toria apropriados as circunstancias, mas, ndo, com o objetivo de expressarmos opinido sobre a eficécia dos
controles internos da Entidade; - Avaliamos a adequag&o das politicas contabeis utilizadas e a razoabilidade
das estimativas contébeis e respectivas divulgacoes feitas pela administragao; - Concluimos sobre a ade-
quacdo do uso, pela administragdo, da base contabil de continuidade operacional e, com base nas evidéncias
de auditoria obtidas, se existe incerteza relevante em relagéo a eventos ou condi¢des que possam levantar
duvida significativa em relagéo a capacidade de continuidade operacional da Entidade. Se concluirmos que
existe incerteza relevante, devemos chamar atengao em nosso relatério de auditoria para as respectivas
divulga¢des nas demonstragdes financeiras ou incluir modificagdo em nossa opiniao, se as divulgacdes
forem inadequadas. Nossas conclusdes estio fundamentadas nas evidéncias de auditoria obtidas até a data
de nosso relatdrio. Todavia, eventos ou condi¢oes futuras podem levar a Entidade a ndo mais se manter em
continuidade operacional; - Avaliamos a apresentacéo geral, a estrutura e o contetdo das demonstragdes
financeiras, inclusive as divulgagdes e se as demonstraces financeiras representam as correspondentes
transagdes e os eventos de maneira compativel com o objetivo de apresentagdo adequada; Comunicamo-
nos com os responsaveis pela governanga a respeito, entre outros aspectos, do alcance planejado, da época
da auditoria e das constatacdes significativas de auditoria, inclusive as eventuais deficiéncias significativas
nos controles internos que identificamos durante nossos trabalhos. Fornecemos também aos responséveis
pela governanca declaragdo de que cumprimos com as exigéncias éticas relevantes, incluindo os requisitos
aplicaveis de independéncia, e comunicamos todos os eventuais relacionamentos ou assuntos que poderiam
afetar, consideravelmente, nossa independéncia, incluindo, quando aplicével, as respectivas salvaguardas.
Séo Paulo, 31 de janeiro de 2022.
Macso Legate Auditores Independentes.
CRC 25P033482/0-3

Vagner Alves de Lira
CT CRC n?SP222941/0-8

A experiencia como conexado entre mundos fisico e digital

Superar expectativas com abordagens que despertam sentimentos positivos nas pessoas.

Nathan Janovich (*)

sta é a esséncia do
Marketing de Expe-
riéncia, que fortale-
ce vinculos entre marcas,
consumidores e possibilita
retornos significativos na
criacdo de um fluxo recor-
rente de faturamento, na
maior competitividade entre
0s concorrentes e no ganho
de visibilidade e relaciona-
mento junto aos clientes.
N&ao se trata de algo novo.
Em 2000, o autor Bernd H.
Schmitt lancou o primeiro
livro sobre o tema, cujo
titulo era "Experiential
Marketing", que traduziu
em palavras as ferramentas
possiveis para fazer os clien-
tes sentirem, pensarem e se
identificarem com as mar-
cas, por meio de vivéncias.
Em terras brasileiras, ha
registros de empresas que
iniciaram estratégias neste
ambito por volta de 2011.
Mas a pandemia ressigni-
ficou a forma como as em-
presas tracam planos para

proporcionar momentos
marcantes tdo essenciais
para melhorar a percepcio
e a experiéncia emocional
dos clientes. Durante o
isolamento imposto pela CO-
VID-19, as pessoas passaram
a priorizar rotinas online em
detrimento das interacoes
fisicas.

Praticamente dois anos
depois do surgimento da
doenca (e passada a empol-
gacao pelas compras online
e pelosintdmeros aplicativos
que tornaram a vida mais
pratica, porém comominimo
de contato entre aspessoas),
observamos uma populacio
avida por retomar a vida
como ela sempre foi - ndo
no sentido de se aglomerar
ou nao se proteger, mas sim
de retomar os encontros, os
eventossociais e as situacoes
em que possam interagir.

As marcas precisam es-
tar conscientes disso para
criarem oportunidades de
atuacdo. Ao impactar essas
pessoas que estdo ansiosas
por voltar a ter vida social,

ozgurcoskun

A esséncia do Marketing de Experiéncia,
que fortalece vinculos entre marcas, consumidores.

mas que se habituaram com
as mudancas ocasionadas
pela pandemia, as marcas
tém condicoes de criar rela-
cionamentos bem mais pro-
fundos. Com criatividade,
acoes simples que mesclem
0 universo fisico e virtual
podem trazer resultados
incriveis e em meio a uma
competicdo infinitamente
menor do que a encontra-
da hoje apenas nos canais
digitais.

Ha espaco, inclusive, para
o trio conhecido pela sigla
em inglés ESG (E de meio
ambiente, S de social e G
de governanca), que € uma
tendéncia e ndo vai nao ter
volta. Segundo a Bloomberg,
o montante mundial ligado
as estratégias de ESG re-
presentou US$38 trilhdes
em 2020 e deve chegar a
US$53 trilhoes em 2025, o
equivalente a um terco dos
ativos de investimentos.

Ha alguns anos, duvidava-
-se destas estratégias, mas
agora esta é uma preo-
cupacao real e impacta
qualquer mercado. E nao
hd momento melhor para
o Marketing de Experi-
éncia mostrar a que veio.
Acdesdestanatureza estdo
totalmente relacionadas
ao mundo offline, mas po-
dem ser importantes para
gerar interacdo também
no digital. Isso porque é
muito facil de interagir e se
comunicar com as pessoas
pelas redes sociais, mas o
impacto mais significativo
ocorre durante a acdo em
si, presencialmente.

Sendo assim, o Marketing
de Experiéncia funciona
como uma conexao entre
os doisambientes, obtendo
de cada consumidor uma
reacdo, comovendo, mo-
bilizando seus sentidos de
forma mais profunda. E ele
quem propicia a interacao
com o cliente no mundo
real. Por mais que as pes-
soas apreciem a vida no

universo digital, a maioria
das entregas propriamente
ditas ocorrem no offline.

As empresas devem ficar
atentas as oportunidades
para surpreender clientes e
pensar em acoes que gerem
efeitos mais permanentes
e menos etéreos quanto
aqueles obtidos nas concor-
ridas campanhas digitais.
Se vocé vende chocolates,
obviamente seu cliente nao
vai sentir o cheiro nem ver
o tamanho do seu produto,
amenos que voceé invista em
uma acéo corpo a corpo. E
al que o Marketing de Ex-
periéncia pode ser decisivo.

A grande sacada esta
em respeitar os valores da
marca e transformar esses
valores em iniciativas que
se convertam em fas e se-
guidores. Influenciadores
estdo por toda parte. E
engana-se quem acredita
que eles sao simples com-
pradores.

(*) - E fundador e CEO da Rentbrella
(https://www.rentbrella.com/).

Na internet, quem entende os principios da ética é rei

Alexandre Libanori (*)

E inegédvel o quanto as redes so-
ciais se tornaram imprescindiveis
em nossa rotina, o quanto recebem
nosso tempo e atencao todos os dias.

A internet uniu os povos e
também transformou os povos.
O que estava distante agora esta
a um clique e as redes sociais
aproximaram mais ainda todos
noés. As interacdes, as compras e
vendas, a forma de negociar, tudo
estd mudando. Por mais diferente
que esteja, por mais moderno ou
revolucionario que pareca, tudo
issoaindase trata derelacdo entre
pessoas e, portanto, deve conside-

rar os principios de moral e ética.
Podemos conceituar ética como
um conjunto de valores que orientam
o comportamento das pessoas em
relacdo as demais pessoas inseridas
na sociedade em que vivem, garan-
tindo assim o bem-estar social de
todos. Nas redes sociais esse trato
nao deve ser diferente. Deve-se
envolver valores, regras de relacio-
namento e, principalmente, respeito
a0 proximo, assim como acontece
em uma sociedade offline.
Acreditamos que nasredes sociais
podemos nos expressar livremente.
De fato, podemos. O que nao po-
demos é desconsiderar as conse-
quéncias e os desdobramentos. O

distanciamento fisico, a “frieza” da
tela,aauséncia do calor humano sdo
umaarmadilha capaz de transformar
a nossa liberdade de expressio em
difamacio, dano moral, propaganda
enganosa, constrangimento e coisas
piores.

Uma mé escolha de palavras ou
uma afirmacao mal colocada podem
tornar nosso comentario, nosso
video ou nosso anuncio passivel de
processo. Nao sdo poucos os casos de
indenizacdo, escandalo e até prisdo.
Nenhum de nés desejaisso. Por tras
de cada clique, cada comentario,
cada curtida, cada perfil que nos se-
gue existe um ser humano. Por mais
6bvio queisso parecga, somos o tempo

todolevados aignorarisso. O tempo
todo levados a considerar niumeros,
métricas, crescimento, lucro.

Porisso, ter esse principio sempre
em mente é o segredo do suces-
so interpessoal e profissional. Se
posicionar de forma respeitosa,
verdadeira e altruista € um grande
diferencial, tendo em vista as ciladas
e armadilhas domundo virtual. Uma
das bases para se ter um negoécio
online lucrativo, para nutrir muitos
seguidores, para fazer parcerias de
sucesso € exatamente a interpes-
soalidade.

Marcas com crescimento astrono-
mico, como Yuool, O Novo Mercado
e Hotmart se destacam exatamente

pelo seu suporte humanizado, res-
postas via Direct e atendimento ao
publico. Novastomundo dainternet,
quem entende os principios da ética
érei. Entao,ja que estamos surfando
nas ondas deste grande mar que €
a internet, que saibamos separar o
real do virtual e que possamos ser
empaticos com as opinides e princi-
palmente com as diferencas.

Afinal, a internet uniu os povos,
mas povos completamente diferen-
tes uns dos outros. Cabe a nés saber
conviver em sociedade.

(*) - Relagdes Publicas com MBA em
Marketing e especialista em Marketing Digital
e E-commerce, é instrutor de Marketing do
Senac Goias.
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