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Como encantar os clientes com
técnicas de Customer Experience

Vocé sabe o que empresas como Walt Disney, Orlando Magic, Apple e Harley Davidson tém em comum?

odas elas estdo voltadas as

experiéncias dos seus clientes

e trabalham para encanta-los
por meio de estratégias de CX. Boa
parte desse encantamento esté direta-
mente relacionada a percepcao que o
consumidor tem da marca, produto ou
servico adquirido, mas algumas acoes
podem contribuir para exceléncia no
atendimento.

Para compreender a importancia
disso para um bom relacionamento
como cliente, conversamos com Leticia
Martins, Head de Sucesso do Cliente
na Co.Aktion, ecossistema de solucoes
de CX que integra pessoas, empresas
e tecnologias, que destacou trés im-
portantes pilares encontrados nestas
organizacoes que podem ser replicados
por outras empresas. Confira:

1) Processos - Muitas empresas,
com a intencdo de padronizar
processos, acabam criando
burocracia e entraves com oS
pedidos dos clientes. Processos
bem definidos e criados conforme
as necessidades e demandas dos
préprios clientes, certamente sao
o grande diferencial das marcas:
Walt Disney, Orlando Magic,
Apple e Harley Davidson. Tudo
é feito e pensado para gerar a
melhor experiéncia ao consumi-
dor, o chamado fator “Wow!”, pois
entendem a importancia de cada
cliente para o seu negdécio.
Quantas vezes vocé ja solicitou
algo simples a empresas e teve
como resposta: desculpe, mas
esse nao € NosSso processo pa-
drdo? Muitas organizacdes acre-
ditam que os processos devem
ser seguidos a risca e nao perce-
bem que isso pode estar indo na
contramao com o que realmente
importa: os clientes.

Kunakorn Rassadornyindee_CANVA

O encantamento estd relacionada & percepcdo que o consumidor
tem da marca, produto ou servigo.

2) Treinamento - Para que os
processos sejam bem conduzi-
dos e ndo se percam na rotina, é
necessario que haja treinamento
com os colaboradores. E isso,
implica em ir muito além do um
slide e uma palestra no dia de
onboarding da empresa, e sim
em investir em treinamentos
constantes, que certificam que
tudo esta ocorrendo conforme a
empresa deseja.

Durante umavisita a Disney pode
se perceber alguns resultados
destes treinamentos. Todos os
colaboradores sao treinados para
que quando uma criang¢a se apro-
xima, eles se ajoelham e se colo-
cam na mesma altura dos olhos
dos pequenos visitantes. Dessa
maneira, meninos e meninas se
sentem vistos da mesma forma,
olhono olho. Esse detalhe ajudaa
construir a percepc¢do da crianca
sobre sua vivéncia no parque.
Cultura - Existem duas praticas
que devem ser levadas em con-
sideracdo quando se fala em CX:
cultura organizacional e cultura
dos consumidores. Do ponto de

3)

vista da cultura organizacional,
essas marcas sao movidas pelo
proposito e, para ele ser cumpri-
do, é necessario que os colabora-
dores estejam namesma sintonia,
trilhando o mesmo caminho que
a organizacao.

Por isso, as soft skills sdo valorizadas
desde o processo seletivo. Buscam-se
candidatos que se encaixemna cultura
organizacional para que as hard skills
sejam desenvolvidas junto a empresa.
Jana culturados consumidores, alguns
pontos sdo essenciais e necessitam
de atencéo redobrada. Um brasileiro,
por exemplo, se comporta de forma
bem diferente a um americano e isso
se reflete nao s6 nos costumes, como
também nas negociacoes.

Além de entender sobre a economia
do pais é necessario entender a cultura
dos consumidores, para isso, precisa-
mos contar com pessoas na empresa
que de fatovivenciam essa cultura, para
que os clientes se conectem comelas, e
somente assim sera possivel atender de
fato as necessidades e desejos desses
clientes. - Fonte e mais informacoes:
(https://coaktion.com/).

Dicas simples para proteger sua identidade digital

Atualmente, a premissa basica da
internet nao € mais proteger o ano-
nimato, mas a identidade digital. Isso
porque se tornou fundamental, tanto
para as institui¢cdes quanto para usu-
arios finais, saber exatamente quem
esta do outro lado da tela.

“Os casos mais comuns de fraude de
identidade que vimos este ano estao
relacionados a abertura de contas
falsas”, disse Philipp Pointner, diretor
deldentidade Digital (CDO) daJumio.
“Os criminosos podem utiliza-las para
fins de lavagem de dinheiro ou esque-
mas nos quais esperam que os limites
sejam aumentados para entdo pegar
o dinheiro e desaparecer”.

A Jumio também detectou outros
tipos de esquemas, incluindo o uso de
deepfakes em biometria para o roubo
de contas, manipulacoes digitais e
lavagem de dinheiro.

Paraprevenir a fraude digital, e uma
vez que o roubo de identidade cresce
em nivel global, Pointner da cinco di-
cas para que consumidores protejam
sua identidade digital:

1) Lembre-se e assuma que os seus
dados estdo na rede. Parece
6bvio, mas muitas vezes nio te-
mosnocdo de quanto dasnossas
informagoes circulam por ai.
Utilize a autenticacdo em dois
fatores (2FA) sempre que pos-
sivel.

Cuidado com quemvocé compar-
tilha dados. Uma vez que vocé
passa seus dados, ele pode ser
acessado de formas que vocé
nao imaginava nem pretendia.

Fique atento as coisas que vocé
precisa monitorar. Revise suas
declaracoes com regularidade e
entenda cada linha dos termos

2)

3)

4)

de uso e contratos envolvendo
sua conta bancdria e seu cartdo
de crédito. Aproveite alertas
automaticos oferecidos pelos
aplicativos bancarios.

Cuidado com o compartilha-
mento de documentos fisicos
ou quando vocé precisa fazer
o upload ou enviar e-mail com
copias da sua identidade ou
passaporte. Adicione sempre
marcas dagua ou inclua textos
como “nao é valido para fins de
identificacdo” ou “Valido especi-
ficamente para o aplicativo XXX”
sobre a imagem.

5)

Desta forma, vocé dificulta o uso
de seus documentos por criminosos
para, por exemplo, abrir contas em
seunome. - Fonte e mais informacoes,
acesse: (https://www.jumio.com/pt).

Publicidade legal em jornal

é obrigacao. BN

ao pode haver duvida a respeito:

N publicidade legal deve ser divulgada
no Diario Oficial e em jornal de grande
circulagao editado na localidade em que esta

situada a sede da companhia. Continua val-
endo o que diz a lei 6404/76.

Empresas, contadores, administradores
devem ficar atentos aos efeitos da perda
de validade da Medida Provisoéria 892, que

MP caducou no inicio de dezembro passado
e, portanto, volta a valer a legislag¢ao vigente.

Achamos importante dar este aviso porque
muitos profissionais e empresarios ainda
nao se deram conta desta mudanca e podem
incorrer nas punicoes previstas.

Traga sua publicidade legal para o jornal
Empresas e Negocios, uma publicacio
com 17 anos de tradi¢gado, bons servicos e

Aproveite também a praticidade de transitar
online seus anuincios. O E&N foi o pioneiro
entre os jornais privados na certificacao digital
de suas paginas, seguindo a tendéncia aberta
pelo Diario Oficial.

Fale conosco: 11 3043-4171 / 2369-7611
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A alternativa para
quem estd em duvida
quando a robustez
de suas defesas é
apostar em maxima,
Slexibilidade e ultra
vigilancia

ma grande empre-

sa de pagamentos

detectou recente-
mente que uma parcela
significativa das fraudes
registradas em seu sistema
era resultado de um golpe
simples, porém de dificil
tratamento porque envol-
via o relacionamento com
seus clientes varejistas.

A estratégia utilizada pe-
los fraudadores consistia
em entrar em contato com
a instituicdo responsavel
pela transacdo financei-
ra se passando por um
funcionario da loja onde
ela foi originada e pedir o
estorno do valor pago. Ao
fazer isso, pensando estar
atendendo aum pedido do
seu cliente, a empresa em
questao tinha o dinheiro
desviado de sua funcéo
legitima e produzia um
grande prejuizo tanto para
a propria vendedora do
produto quanto para a pro-
priainstituicdo financeira.

Imaginando que este tipo
de situacdo pode ocorrer
em larga escala durante
a Black Friday, que se
aproxima, € preciso fazer
o alerta de que, enquanto
o consumidor deve ficar
atento com as promocoes
no modelo “Tudo pelame-
tade do dobro do preco”,
os lojistas e a industria de
pagamentos como um todo
precisamficar atentos com
0s golpes ligados a verifi-
cacao de identidade. Caso
contrario serao vitimas do
prejuizona data sazonal no
modelo ‘tudo pela metade
das vendas”.

Na verdade, além do
golpe do estorno, que
também pode ser aplicado
em outra variagao, utili-
zando o nome do cliente
final, alguns dos principais
ataques as vendas nesta
época do ano se darado
justamente pela porta da
dificuldade de verificacdo
da identidade. Sdo os ca-
sos do uso da identidade
de outra pessoa, no qual
o fraudador se faz passar
por outra pessoa para criar
cartoes de crédito e fazer
compras em nome da viti-
ma e da interceptacio de
mercadorias, modalidade
de fraude na qual o autor
modifica o endereco de
entrega que o comprador
original cadastrou no site
da loja.

Existe ainda uma va-
riacdo dela que ocorre
quando o golpista tem

e fica na porta do com-
prador original esperando
a mercadoria chegar. Ao
descrever as principais
tendéncias de seguranca
e gerenciamento de riscos
para 2022, o vice-presiden-
te de pesquisas do Gartner,
Peter Firstbrook disse
que atores sofisticados
de ameacas estdao visando
ativamente maneiras de
burlar a infraestrutura de
gerenciamento de identi-
dade e acesso (IAM).

Dessa forma, segundo
ele, o uso indevido de
credenciais agora € o prin-
cipal vetor de ataque. “As
ferramentas de deteccdo
e resposta a ameacas de
identidade (ITDR) po-
dem ajudar a proteger os
sistemas de identidade,
detectar quando eles estao
comprometidos e permitir
uma correcao eficiente,”
declarou. Ao abordar o
assunto, a consultoria res-
saltoufendmenosrecentes
como a disseminacdo do
trabalho hibrido e a mu-
danca para a nuvem como
desafios paraproteger em-
presas que se encontram
cadavezmais distribuidas.

Neste contexto, as me-
lhores escolhas recaem
sobre solucoes que per-
mitem a verificacdo de
identidade de maneira
mais configuravel e flexivel
possiveis. Isto porque este
tipo de tecnologia viabiliza
uma automatizacdo do
processo de onboarding,
preservando a qualidade
da experiéncia do cliente,
mas permitindo ajustes
rapidos que tenham como
consequéncia direta a
diminuicdo dos riscos de
fraude em poucas etapas.

Considerando que entre
a leitura deste artigo e o
inicio da mega promocao
nao existe um intervalo
de tempo suficiente para
se desenhar e implantar
nenhuma mega transfor-
macao em termos de estra-
tégia de ciberseguranca,
a alternativa para quem
esta em duvida quando a
robustez de suas defesas é
apostar em maxima flexi-
bilidade e ultra vigilancia.
Caso contrario corre-se o
risco de ficar encurralado
entre o exército da con-
corréncia e a tropa dos
fraudadores.

Em tempo de guerras
publicitarias, a garantia de
que o lucro alcancado em
todas as vendas efetuadas
entre e permaneca nos
cofres da empresa deve
ter amesma prioridade do
que as preocupacoes para
atrair o consumidor.

(*) - E CEO da Stone Age (https://

Empresas

ot acesso a data de entre%a stoneage.com.br/).
Negocios

previa mudancas nestes procedimentos. A qualidade editorial.
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Cardif do Brasil Vida e Previdéncia S.A.
CNPJ/ME n° 03.546.261/0001-08 - NIRE: 35.300.175.051
Ata da Assembleia Geral Extraordinaria Realizada em 20 de Julho de 2022

1. Data, Hora e Local: Em 20 de julho de 2022, as 08:00 horas, na sede social da Cardif do Brasil Vida
e Previdéncia S.A. (“Companhia”), localizada na Cidade de Sao Paulo, Estado de Sdo Paulo, na
Avenida Presidente Juscelino Kubitschek, n° 1.909, Torre Sul, 7° e 8° andares, conjuntos 71B e 81,
parte, Vila Nova Conceigdo, Condominio Sao Paulo Corporate Towers, CEP 04543-907. 2. Convocacao
e Presenca: Dispensada a convocagé&o prévia, nos termos do §4° do artigo 124 da Lei n° 6.404, de 15
de dezembro de 1976 (“LSA”), em razdo da presenga da totalidade dos acionistas da Companhia,
conforme assinaturas do Livro de Presenga de Acionistas e na presente ata. 3. Composicao da Mesa:
Presidente: Sr. Francisco Javier Valenzuela Cornejo; Secretaria: Sra. Ana Paula Schmidt. 4. Ordem do
Dia: Ratificagdo da contratac@o da Brasoftware Informética Ltda., sociedade empresaria limitada, com
sede na Rua Marina La Regina, n° 227, 3° Andar, Salas 11 a 15, Centro, na cidade de Po4&, Estado de
Sao Paulo, CEP 08.550-210 e inscrita no CNPJ/ME sob o n° 57.142.978/0001-05 (“Brasoftware”), para
renovag&o das licengas Microsoft Windows/Office/Project/Visio/SQL License services. 5. Deliberacoes:
Na conformidade da Ordem do Dia, as seguintes deliberagbes foram tomadas, por unanimidade de
votos: (a) Ratificar a contratagdo da Brasoftware, para renovagdo das licencas Microsoft Windows/
Office/Project/Visio/SQL License services, no valor total de R$ 6.302.572,75 (seis milhdes, trezentos e
dois mil, quinhentos e setenta e dois reais e setenta e cinco centavos), com vigéncia de trés anos;
(b) Aprovar a publicacdo desta Ata de Assembleia Geral Extraordinaria na forma de extrato; e (c)
Autorizar a Diretoria da Companhia a tomar todas as medidas necessdrias para consecugdo do
disposto no item “a” acima. 6. Encerramento: Nada mais havendo a ser tratado o Sr. Presidente deu
por encerrada a assembleia, da qual se lavrou a presente ata que, lida e achada conforme, foi por todos
assinada. Sdo Paulo, 20 de julho de 2022. Mesa: Francisco Javier Valenzuela Cornejo - (representado
por seu procurador Erico Tadashi Yamamoto); Ana Paula Schmidt - Secretdria. Acionistas Presentes:
BNP Paribas Cardif S.A.; Sheynna Hakim Rossignol - Procurador; Erico Tadashi Yamamoto - Procurador;
Cardif-Assurance Risques Divers S.A. Sheynna Hakim Rossignol - Procurador; Erico Tadashi Yamamoto
- Procurador. JUCESP n° 431.960/22-7 em 24/08/2022. Gisela Simiema Ceschin - Secretaria Geral.
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