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A Mente

do Cliente

Neiva Mendes (*)

O que o arrependimento
de compra revela sobre a
experiéncia do cliente, quando
O consumo se torna emocao

aalguns anos acom-

panho e aprecio o

trabalho da empre-
sa mineira de pesquisa de
mercado online Opinion
Box e amais recente publi-
cada, “ARREPENDIMEN-
TO DE COMPRA”, traz
dados bem interessantes.
E questiono, vocé ja se ar-
rependeu de uma compra
e pensou: “onde eu estava
com a cabeca?”.

Essapergunta, que pare-
ce comum, estd no centro
das minhas reflexdes, nas
quais venho estudando
comportamento do con-
sumidor, experiéncia do
cliente e neurociéncia.
A pesquisa indica que 3
em cada 4 brasileiros ja
se arrependeram de al-
guma compra e que 77%
ja deixaram de comprar
por medo de sentir esse
arrependimento. Isso é
revelador.

Deixar de comprar por
medo de se arrepender.
Esse dado, para mim, sin-
tetiza que: a experiéncia
do cliente ndo comeca no
carrinho de compras. Ela
comeca no efeito que pro-
duz no cérebro. Segundo o
levantamento, o principal
motivo de arrependimento
é receber um produto cuja
qualidade nido corresponde
ao esperado (62%), segui-
do por perceber que oitem
“nao é como nas fotos”
(48%).

Esses niimeros conver-
sam diretamente com mi-
nha experiéncia profissio-
nal. Em anos dedicados a
CX, gestaodepessoase RH,
aprendi que expectativas
mal conduzidas sdo o maior
combustivel da frustracao.
Quem convive comigo
sabe quantas vezes repito:
“alinhamento de expectati-
vas”, uma vez bem feito, é
um divisor de aguas.

A neurociéncia explica
que, quando o cérebro
antecipa uma recompensa
(como uma boa compra)
e ela ndo se confirma, ati-
va-se o cortex cingulado
anterior, drea associada a
dor social e ao arrependi-
mento. Ou seja, sentir-se
enganado doi.

A pesquisa mostra
também que 56% dos
consumidores esperam
melhores condicdes de
devolucdo e troca para
restaurar a confianca
ap6sum arrependimento.
Esses dadosmostram que
confianca é um ativo im-
portantissimo: o cliente
valoriza mais as marcas
que admitem falhas e
oferecem solucdes ver-
dadeiramente empaticas
do que aquelas que pro-
metem perfeicao.

Em meus projetos de
Experiéncia do Cliente,
constatei o poder de trans-

formar momentos criticos,
devolucoes, erros e frustra-
¢Oes em pontos de encan-
tamento. Recentemente,
escrevi sobre isso em Regra
Pico — Fim,que vocé pode
conferir em https://www.
linkedin.com/posts/neiva-
mendes_cx-customercen-
tric-peakendrule-activity-
-7374140103973175296-Kc-
Ng/?utm_source=sha-
re&utm_medium=mem-
ber_desktop&rcm=ACo0A-
AAMAOIkBlaJs7gGBFUr-
pHQBEefrThJF IFA. Com-
preender o arrependimento
nao é apenas reparar danos,
€ entender o desejo de
controle e seguranca que o
cérebro humano busca em
toda interacido de consumo.

Eavancandonaanalise do
infografico, outroresultado
importante é o de que 57%
dos consumidores admitem
comprar por impulso. O
cérebro humano funciona
em dois sistemas (quem
quiser se aprofundar leia
“Rapido e Devagar: Duas
Formas de Pensar”, livro
do psicologo e economista
Daniel Kahneman): o sis-
tema 1, rapido, emocional,
impulsivo. J4 o Sistema 2, é
racional e analitico.

O marketing fala direto
com O primeiro, mas a
fidelizacdo depende do
segundo. A experiéncia do
cliente, quando desenhada
combase emneurociéncia,
criapontes entre emocao e
razdo, gerando satisfacio
de forma mais concreta e
duradoura.

O arrependimento, em-
bora sofrido, é também
um professor. Ele nos en-
sina sobre nossos valores,
expectativas e desejos
nao atendidos. Da mesma
forma, ele ensina asmarcas
que empatia, respeito ao
consumidor, escuta ativa,
resposta e solucdes efetivas
para as reclamacoes sido
verdadeiros diferenciais
competitivos.

Trabalhar com experién-
cia do cliente é, no fundo,
trabalhar com a mente e
o coracdao humano. E se o
arrependimento é inevita-
vel, que ele ao menos sirva
para aproximar marcas e
pessoas de maneira verda-
deira, com sensibilidade e
aprendizado.

No fim, o que transforma
a relacdo entre marcas
e consumidores nao é a
auséncia de erros, mas a
presenca de humanidade.
E compreender a neuro-
ciéncia por tras do arre-
pendimento é um passo
essencial para redefinir a
experiénciado cliente, ndo
como uma jornada de com-
pra,mas como um processo
de confianca.

Neiva Dourado Martins Mendes
é atual presidente do Conselho
e sécia-fundadora da Blue6ix
Tecnologia.
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Comércio Exterior: principais tendéncias
e oportunidades da nova economia global

O comércio exterior vive um dos periodos mais transformadores de sua histéria. Em um ambiente
econdmico cada vez mais agil e interconectado, as empresas que mais crescerao na proxima década
ndo serdao necessariamente as maiores, mas sim as mais eficientes

Bruno Perottoni (*)

igitalizacdo, block-

chain, inteligéncia ar-

tificial, acordos mul-
tilaterais e estratégias de
reshoring e nearshoring se
unem em torno de um mesmo
propoésito, ganhar eficiéncia
e competitividade em um
ambiente global em constante
mudanca.

A digitalizacdo do comér-
cio exterior vai muito além
da simples informatizacao
de processos. Trata-se de
uma mudanca estrutural na
forma como empresas ope-
ram, negociam e competem
internacionalmente. O que
antes exigia dias de trabalho
manual hoje pode ser auto-
matizado, reduzindo custos
operacionais, riscos e tempo
de resposta. A IA é o novo
normal nesse contexto, mas
seu uso ainda é, em muitos
casos, superficial. Muitas em-
presas usam essa tecnologia
apenas como uma ferramenta
de busca ou anélise de dados,
quando o seu verdadeiro
potencial estd na automacao
inteligente de ponta a ponta.
A tendéncia é que a adocio
se torne mais estratégica e
sofisticada, com sistemas
capazes de prever demandas,
identificar oportunidades de
mercado e até mesmo nego-
ciar termos contratuais.

Enquanto a digitalizacao
aprimora processos, o block-
chain esta revolucionando a
forma como o dinheiro circula
no comércio internacional.
O tempo de esperar dias por
uma liquidacdo bancdria esta
ficando para tras. O comércio
internacional opera agora em
tempo real, e empresas que
ainda dependem exclusiva-

mente de bancos tradicionais
perdem agilidade e margem
competitiva. Neste contexto,
as stablecoins surgem como
protagonistas dessa trans-
formacéo, afinal sdo moedas
digitais estaveis que unem
seguranca, liquidez e veloci-
dade, permitindo transacoes
24 horas por dia, sete dias
por semana, sem intermedia-
rios ou restri¢des de horario
bancario.

Mais do que meios de paga-
mento, essas moedas come-
cam a ser usadas como ins-
trumentos de hedge cambial
e diversificacdo patrimonial,
oferecendo protecdo agile de
baixo custo contra a volatili-
dade das moedas locais.

Setores com maior
potencial de crescimento
no comércio exterior

No Brasil, o agronegdcio
segue sendo o carro-chefe
dabalanca comercial, mesmo
passando por algumas trans-
formacoes. O setor caminha
paraummodelo cadavezmais
tecnolégico e sustentavel, em
que rastreabilidade, trans-
paréncia e responsabilidade
socioambiental se tornam
diferenciais competitivos.
Consumidores globais estao

dispostos a pagar mais por
produtos que tenham boas
praticas ambientais e de
bem-estar animal. Tecnolo-
gias como blockchain e [oT ja
permitem essa rastreabilida-
de ao longo de toda a cadeia
produtiva.

Outro setor com enorme
potencial é o de energia. Com
um dos maiores recursos na-
turais do mundo em fontes
edlicas, solares, hidrelétricas
e de biomassa, o Brasil pode
nao apenas alcancar a autos-
suficiéncia, mas se posicionar
como um importante expor-
tador estratégico de energia
limpa. Empresas que inves-
tirem agora em tecnologia e
contratos sustentaveis ten-
demaliderar esse movimento
nas proximas décadas.

Aomesmo tempo, a geogra-
fia do comércio global esta se
redesenhando. A Europa ain-
damantém uma postura H}ais
protecionista, enquanto a Asia
se mostra mais pragmatica e
aberta a cooperacdo com a
América Latina. Movimentos
de reshoring e nearshoring
também abremnovas oportu-
nidades, tornando paises lati-
no-americanos mais atrativos
pela proximidade geografica,
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fusos compativeis e custos
competitivos.

Entretanto, ainda ha desa-
fios. Alogisticabrasileira con-
tinua sendo um dos principais
gargalos a competitividade. A
forte dependéncia do modal
rodoviario e a lentiddo dos
avancos em infraestrutura
comprometem a agilidade
das exportacdes e importa-
¢Oes. A volatilidade cambial
também pressiona margens e
exige uma gestdo técnica de
riscos e, nesse contexto, as
stablecoins e contratos inteli-
gentes comecgam a despontar
como alternativas modernas
e eficientes para mitigar a
exposicao.

O cenario global também se
mostra cada vezmais instavel
einterconectado. Guerras ta-
rifarias, tensoes geopoliticas e
mudancasregulatorias podem
alterar cadeias de valor de um
dia para o outro. Diante disso,
empresas precisam desen-
volver agilidade estratégica
e capacidade de adaptacio
para prosperar em meio a
incerteza.

O Brasil temum enorme po-
tencial para ampliar sua pre-
senca global, especialmente
em setores como agronegocio
modernizado e energia limpa.
Mas essas oportunidades s6
serao conquistadas por quem
estiver disposto a abracar a
transformacdo digital e cul-
tural do comércio exterior.
A préxima década sera das
empresas que buscam eficién-
cia, inovacdo e velocidade.
No comércio internacional
do futuro, o maior risco nao
é errar, mas sim ficar parado
enquanto o mundo muda.

(*) Diretor de Tesouraria
do Grupo Braza.

Como ampliar sua vida saudavel em até 10 anos, segundo a ciéncia

Anna Emilia Braganga (*)

Nas ultimas décadas, avancos na medici-
na, na ciéncia da nutricdo e na tecnologia
contribuiram para que a expectativa de vida
aumentasse em todo o mundo. No entanto,
viver mais nio significa, necessariamente,
viver melhor. E nesse contexto que surge
o conceito de healthspan, cada vez mais
presente em debates sobre saiide, nutricdo
e bem-estar.

Diferente delifespan (expectativadevida),
o healthspanrefere-se ao periodo da vida em
que o individuo permanece saudavel, ativo
e funcional, sem limitagdes significativas
causadas por doencas cronicas ou degene-
rativas. Portanto, é um indicador que coloca
a qualidade de vida no centro da discussao.

Segundo a Organizacdo Mundial da Satde
(OMS), embora a expectativa média de vida
global seja de aproximadamente 73 anos, a
expectativa de vida saudavel é de 63 anos.
Isso significa que, em média, as pessoas vi-
vem ao menos uma década com limita¢des
de saude e o desafio contemporaneo esta em
reduzir esse hiato.

A boa noticia é que o healthspan pode ser
ampliado por meio de escolhas cotidianas.

Fatores como alimentag¢ido equilibrada,
pratica regular de atividade fisica, sono re-
parador, gestdo do estresse e vinculos sociais
sdo determinantes para um envelhecimento
saudavel.

Um estudo do Harvard T.H. Chan School of
Public Health, publicado no British Medical
Journal (2020), demonstrou que adotar cinco
habitos saudaveis: manter peso adequado,
praticar atividade fisica, ter alimentacgao
nutritiva, ndo fumar e consumir alcool de
forma moderada; pode acrescentar até 14
anos de vida para mulheres e 12 anos para
homens. Mais do que isso, aumenta os anos
vividos com satude, reduzindo a incidéncia
de doencas cardiovasculares, diabetes tipo
2 e cancer.

Quando se fala em healthspan, a nutricdo
é um dos pilares mais estudados, ja que uma
dietabaseada emingredientes naturais, com
variedade de frutas, legumes, proteinas de
qualidade e gorduras boas, tem efeito pro-
tetor contra processos inflamatoérios e dege-
nerativos. Além disso, nutrientes especificos
vém sendo investigados pela ciéncia como
aliados diretos da longevidade saudavel.
Pesquisasdo Frontiersin Aging Neuroscience
apontam beneficios do émega-3 na funcio
cognitiva, da vitamina D na satdde 4ssea e

imunoldgica e de antioxidantes naturais no
combate ao envelhecimento celular.

Entre os compostos com maior respaldo
cientifico para preservacao da saiide muscu-
lar efuncional esta a creatina, cuja suplemen-
taciotemsidoassociadaaoaumentodaforca,
melhor desempenho fisico e preservacio da
massamagra, fatores essenciais para manter
autonomia em todas as fases da vida. O HMB
(B-hidroxi-B-metilbutirato), metabdlito do
aminodcido leucina, é outro composto que
tem demonstrado auxiliar na preservacao
da massa muscular, forca e fun¢do muscular
durante o envelhecimento.

Na prética, isso significa que pequenas
escolhas diarias, como manter uma alimen-
tacdo equilibrada, exercitar-se, priorizar o
bem-estar e, quando necessario, utilizar a
suplementacdo, podem ter impacto direto
no prolongamento do healthspan. Mais do
que buscar longevidade, o desafio contem-
poraneo é cultivar habitos e escolhas que
proporcionem uma vida longa e, sobretudo,
saudavel. Dessa forma, os anos a mais serao
sempre bem vividos.

(*) Socia-Conselheira da Integralmedica.
Nutricionista formada, atua na gestéo estratégica e
no desenvolvimento de solugées voltadas a saude

e bem-estar.

Proclamas de Casamentos

CARTORIO DE REGISTRO CIVIL
3° Subdistrito - Penha de Francga

Dr. Mario Luiz Migotto - Oficial Interino

O pretendente: MARCIO MORAES LIMA, profissdo: controlador operacional, estado
civil: solteiro, naturalidade: Sdo Paulo, SP, data-nascimento: 29/03/1986, residente
e domiciliado em Penha de Franga, Séo Paulo, SP, filho de Pedro Rodrigues Lima

e de Cleusa Maria de Moraes Lima. A pretendente: LUANA SENA DE CARVALHO,

profissdo: contadora, estado civil: solteira, naturalidade: Sdo Paulo, SP, data-nascimento:
26/04/1985, residente e domiciliada em Penha de Franga, Sdo Paulo, SP, filha de Jodo
Batista Pereira de Carvalho e de Léa Freitas Sena.

Faco saber que os seguintes pretendentes apresentaram os documentos exigidos

pelo Art. 1525, do Cadigo Civil Atual Brasileiro e desejam se casar:

O pretendente: GUILHERME SILVA BARACHO, profissdo: engenheiro civil, estado

civil: solteiro, naturalidade: Sao Paulo, SP, data-nascimento: 22/12/1992, residente e

domiciliado em Penha de Franca, Séo Paulo, SP, filho de Eduardo Baracho Neto e de
Maria Cristina Silva Baracho. A pretendente: NADJA DOS SANTOS DE OLIVEIRA,
profisséo: arquiteta, estado civil: solteira, naturalidade: Sdo Paulo, SP, data-nascimento:
29/05/1993, residente e domiciliada em Penha de Franga, Sdo Paulo, SP, filha de Sergio

Trajano de Oliveira e de Marta Simone dos Santos.

Se alguém souber de algum impedimento, oponha-se na forma da lei. Lavro o presente,
para ser afixado no Oficial de Registro Civil e publicado na imprensa local
Jornal Empresas & Negoécios

Este documento foi assinado digitalmente por Jornal Empresas E Negocios Ltda.
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Para verificar as assinaturas va ao site https://assinaturas.certisign.com.br:443 e utilize o cédigo 24BB-C761-DDD4-D784.
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