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QUE TAL

RETROCEDERMOS 15

ANOS E OLHARMOS PARA

O BRASILE O MUNDO EM
MEADOS DE 2004 ?

apolitica,0 governodo entdopre-

sidente Lulacomecavaacolheros

frutos doboom de commodities

e a economia crescia com mais

vigor que nos dois primeiros anos
demandato.No ano seguinte, 0 escandalo do
Mensaldo quase o sugou paraoralodoimpe-
achment, situacdo evitada pelos tucanos que
pretendiam baté-lo nas urnas em 2006, fato
que ndo veio a ocorrer, proporcionando sua
reeleicdo e, afsim, uma onda de crescimento
que o tornou muito mais popular ao final do
seusegundo mandato. Se aquela época per-
guntassemos o que seriado Brasil nos préximos
15 anos de politica, ouvirfamos boquiabertos:
Lulafaré daministradas Minas e Energia, Dilma
Rousseff, asuasucessora. Elaterminaraimpi-
chadanomeio do sequndo mandatodepoisde
brindar o pais comamaior recess&o da histéria.
Durante a gestdo de seuvice, Michel Temer,
Lula sera preso por corrupcao e lavagem de
dinheiro. Em 2018 assumird a presidénciaum
deputado que 15 anos antes era um obscuro
parlamentar do baixo clero, Jair Bolsonaro,
defensor de causas corporativistas dos mili-
tares e criador de frases polémicas. Durante
alguns dias do ano de 2019, o Brasil teria dois
ex-presidentes na cadeia, pois Temer, também
acusado de corrupcéo, foi levado ao céarcere
preventivamente.
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Tenho certeza de que seriamos surpreendidos
pelaleituradosacontecimentos do futurona
politica, o que dizer da justica? Bem, pode-
riamos comecar contando que muita gente
poderosa passaria uma bela temporada na
prisdo. Além do ex-presidente, ex-deputados,
senadores, presidentes da Camara, governa-
dores, empreiteiros, banqueiros,empresa’rios
bilionarios, todos experimentariam o ardenso
atras das grades. Seriainimaginavel,em 2004,
crer que isso fosse possivel. Como também
nem passava pela cabecadas autoridades da
época que proibir a prisdo a partir da decisdo
emsegundainstancia, até entdo regrajamais
contestada, seria a estratégia do sistema para
conter as mudancas, implantada de 2009 a
2016, naesteirado ‘Mensaldo’ e depois nova-
mente em 2018, paraaliviar o ‘sofrimento’ dos
envolvidosno ‘Petrolao’ e escandalos similares.

Ao ouvirmos tais relatos futuristas em 2004,
provavelmente duvidariamos de nossosinter-
locutores. N&o é possivel que tudoiriamudar
paradepoisvoltar a normalidade! Vamos falar
um pouco do mercado financeiro, muito mais
pulverizado no Brasilde 2004. Umano antes o
Banespahaviasido vendido parao Santander
e analistas esperavam que bancos estrangeiros
fossem as compras agressivamente. Quinze
anosdepois, exceto o banco espanhol, o menor
entre os maiores, todos os demais haviam sido

dizimados do mercado. Citibank, Bank Boston,
HSBC, ABN deixaram de operar no varejo
bancario, tornando-o um dos mais concen-
trados do planeta.

O crédito,aquelaépoca, representavasomente
24% do PIB. Haviacomecgado a cresceratravés
da modalidade consignado, criada em 2003
comoalternativa parareduzir as taxas de juros, e
manteriauma trajetdriarobusta de crescimen-
to ao longo dos dez anos sequintes, quando
atingiria quase 55% do PIB, sendoimpactado
pelarecessdo que derrubou sua participacdo
para 49% em 2019, ano em que restabelece
crescimento depois de umrazoavel periodo de
estagnacdo. Apesar de permanecer muito caro,
tal qualha 15 anos, ha mais difusdo de op¢des
baratas. Os créditos consignados, publico e
privado, os créditos pessoais com garantiade
bem (veiculo ou imével) e o préprio crédito
imobiliario, praticamente inexistente em 2004
e hoje a representar 10% do PIB, ao menos
oferecem a alguns segmentos da populagao
(ndo todos) modalidades de empréstimo mais
acessiveis.

E o que dizer da tecnologia? Em 2004, ter
uma blackberry para passar e-mails era o su-
prassumo da modernidade. Parece que foi
ontem que aquelas maquininhas tomaram o
mundo corporativo. Mas até entdo nio havia

VICTOR LOYOLA
Sécio fundador | Consiga+

acesso remoto a web, ainda executado ma-
joritariamente por desktops e laptops. Alias,
a prépria tecnologia de ‘wifi" ainda era muito
incipiente. Vieram os ipods, ipads, iphones.
Aofinal, tablets e depois smartphones toma-
ram o mercado, langando o computador na
fila da obsolescéncia. O telefone celular se
transformou e passou a centralizar toda ati-
vidade de entretenimento (midia), bancaria,
deleitura, musical, cAmera, enfim, passamos a
utilizé-lo como extensdo do nosso préprio ‘ser’,
tornando-nos completamente dependentes
de suapresenca. A Blackberry encontrouseu
ocasorapidamente, assim como DV Ds, e-mails,
mfdiaimpressa,cémeras defotografiaevfdeo,
ou qualquer outra tecnologia do comeco do
século. As redes sociais, ainda embrionérias
em 2004, dominariam o planeta, conectando
boa parte da humanidade. Verdades e men-

tiras trafegam em tempo real por bilhges de
smartphones espalhados pelo planeta, prin-
cipal meio de acesso a web nos tempos de
hoje. Criou-se a midia digital e 0 Google, e
suacongénere chinesa Alibaba, tornaram-se
as empresas mais poderosas do mundo, pela
quantidade quase ilimitada de informacaes
que sdo capturadas em seus ambientes. Alias,
as dreas de manuseio de informacao atingi-
ramum grau de maturidade inimaginavel em
2004.Pode-se dizer que ndo fosse a capacida-
de de armazenamento e processamento dos
‘servidores’, o céu seria o limite para o uso de
dados. Em 2004, instaldvamos software, hoje
fazemos ‘download’ com um cliqgue. Comos
smartphones veio adigitalizacdo de tudo, que
transformou o mercado, ademanda, a oferta
e o perfil de consumo.

As redes sociais, ainda embrio-
narias em 2004, dominariam o
planeta, conectando boa parte da
humanidade. Verdades e mentiras
trafegam em tempo real por bi-
Ihées de smartphones espalhados
pelo planeta, principal meio de

acesso & web nos tempos de hoje.

As novas tecnologias permitiram que Davi
desafiasse Goliasem praticamente qualquer
mercado. O mundo das ‘start ups’ estd em
constante ebulicdo e embora seu sucessono
longo prazo seja sempre incerto, a sua exis-
téncia proporciona um vastissimo campo de
trabalho a profissionais cada vez mais expos-
tos aos desafios do empreendedorismo e 3
tomada de risco.

Qualquer negécio nascido ha 15 anos teve
que se reinventar. Convenhamos, é como se
atuasse em outro mundo em um espaco de
tempo equivalente 3 vidade umadolescente.
Nunca tanta coisamudouemtio pouco tempo
na histéria da humanidade. Nesse sentido,
sobreviverj& é digno de aplauso.

Quando criado seu primeiro evento no lon-
ginquoano de2004,a CMS encontravauma
industria de crédito e cobranca pouco orga-
nizada e sem nenhuma grande referéncia de
contetido, com seu conhecimento restrito aos
especialistas da drea. Quinze anos depois a
realidade é completamente diferente, as dreas
de Risco ganharam envergadura e relevancia,
omercado estd muito mais profissionalizado,
os conceitos técnicos transcenderam as areas
de crédito e cobranca, incorporando as praticas
da era digital. J4d ndo é possivel falarem uma
inddstria com as fronteiras delimitadas, esta
tudo meio “junto e misturado”.

Jaimaginaram como serd daqui a outros 15
anos? Mantido o ritmo de transformacao, e
ndo hapor que suporalgo diferente, estaremos
respirando emoutro ‘planeta’ diferente do atual,
quejénao temnadaavercomaqueleem que
estdvamos em 2004. Barbaridade. Hajafélego
e capacidade de adaptacao!
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MERCADO

NEM PAR
- (EDOS

CE BANCO? MAS
BONSD: A SAGA

DOS BANCOS DIGITAIS
PELA CONQUISTADO
MERCADO

Nimero cada vez maior
de clientes opta pelas
facilidades dessas
instituicdes, forcando
gigantes a se adaptarem
ao que a tecnologia pode
proporcionar
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abitos de um mundo eminente-
mente analégico parecem nao
fazer mais sentido nos dias de
hoje. Irao banco, por exemplo, e
terque esperarumtempo emuma
fila para fazer uma operacao financeira é algo
impensavel paramuita gente que, nos dias de
hoje, utiliza o smartphoneinclusive para pagar
contas, fazer transferéncias e aplicagdes. Em
ummundo hiperconectado, os bancos digitais
tém dado novas configuracdes ao mercado
financeiro, a0 mesmo tempo que os tradicio-
nais tém tentado se adaptar as
exigéncias dos consumidores.

Uma das principais vantagens
apontadas por quem optapelos
bancosdigitais éareducdonos
valores dastarifasbancérias. E
énesse sentido queacompe-
ticdo pode ser cadavez mais
vantajosaaosclientes, ja que
asempresas tradicionais pre-
cisam se esforcar parando
perder seus correntistas.
Porenquanto, o mercado
ainda é dominado por es-
ses gigantes financeiros,
como demonstra uma
pesquisarealizadapela
Confederacdo Nacio-
nal de Dirigentes Lo-
jistas (CNDL) e pelo
SPCBrasil. Segundo
olevantamento, 76%
dos entrevistados
que utilizaram car-

tdo de crédito nos dltimos 12 meses estavam
vinculados ainstituicdes financeiras tradicionais.
No entanto, 21% ja utilizam cartées ligados a
fintechs ou bancos digitais.

Mas como se configuram osbancos digitais? De
acordo com aFederacao Brasileirade Bancos
(Febraban), paraser caracterizada dessama-
neira, esse tipo de instituicdo precisa cumprir
algunsrequisitos: garantir processos ndo pre-
senciais; oferecer acesso a canais eletrénicos e
apresentar solucdo de problemas por mais de
um canal sem que o cliente precise se dirigira
umaagénciafisica. Sequndo a Febraban, em
2017, o Brasilja contava com 373 fintechs com
essas caracteristicas.

Sétimo maior banco do Brasil em niimero de
correntistas, o Banco Inter chegou & marca
de 3 milhdes de clientes no final de agosto.
Segundo Priscila Salles, diretora de Marke-
tinge CRM do Banco Inter, esse crescimento
deve-se a uma proposta de valor inovadora.
“Ao ofereceruma conta corrente 100% digital,
completa e sem tarifas,ampliamos o acessoda
populacdo desbancarizada ao sistema finan-
ceiro. Também conectamos e estabelecemos
os primeiros lagos de novas geragdes com a
indstria bancaria”, explica.

Priscila Sallesressalta que, noinicio, o pablico
predominante dainstituicdo eram os chamados
millenials, mashoje ja é possivel perceber mui-
tos clientes de bancos tradicionais migrando
para as contas digitais. “A facilidade desde a
abertura de contaaté amovimentacdo e con-
tratacdo deprodutose servicos estdo entre as

principais vantagens. No Banco Inter, temos
também o diferencial de oferecer uma conta
totalmente gratuita. Além disso, na medida
em que conquistamos novos clientes e reduzi-
mos o nosso custo de captacdo, conseguimos
repassar essa eficiéncia para os clientes com
taxas de crédito mais baratas e cashback em
fundos deinvestimentos e comprasrealizadas
nomarketplace”, apontaadiretorade Marketing

e CRM do Banco Inter.
PERFIL

De acordo comMarcelo Salomao, diretor exe-
cutivodo Dot Bank - primeiro banco digital do
Brasil operando com modelo de franquia -, ndo
existe uma regra, mas, em geral, quem mais
utiliza osbancos digitais sdo pessoas com grande
aceitacdo por tecnologias e empreendedores
comidades entre 18 e 45 anos. Ele afirma que
asprincipais vantagens dessasinstituicdes em
relagdo astradicionais estdorelacionadasacus-
to, tecnologia e acessibilidade. “Normalmente,
osbancos digitais estdo surgindo com contas
correntes gratuitas deixando seus clientes mais
competitivos frente as grandes taxas que os
bancos tradicionais cobram”, destaca.

Emrelaco aacessibilidade, Marcelo Salomao
aponta como principal vantagem a desburo-
cratizacdo do processo de abertura de contas
para empreendedores. “Hoje, quando uma
pessoa abre uma empresa, é extremamente
dificil aaberturade contanosbancos tradicio-
nais. Muitos exigem de seis a doze meses de
empresaaberta, isso dificultaemuitoavidade
quem deseja empreender’, explica o diretor
executivo do Dot Bank, que acrescenta: “Sem
duvidas, o pequeno empresario é apessoaque
mais contribui paratodo o ecossistemadaeco-
nomia; eles fomentamindustrias, prestadores
deservico, varejo, no qualincluimos softwares,
contabilidade e banco digital”.

Os servicos oferecidos por um banco digital
podem variar de instituicdo para instituicao,

MARCELO SALOMAO
Diretor executivo do Dot Bank

como afirma Marcelo Salomao. “Isso depende
muito do propésito para qual o banco digital foi
criado. No nosso caso, ndo faremos emprés-
timos e nem investimentos, nosso foco é na
automacao financeira das empresas e alguns
servicos essenciais, como boleto bancario e
cobrancade divida. Teremostambémavenda
de papelmoedaeapossibilidade de mandar di-
nheiro parafora do Brasil e/oureceber dinheiro
de outros paises”, detalha o diretor executivo
do Dot Bank, lancado oficialmente no segundo
semestre deste ano.

Seqgundo Priscila Sales, no Banco Inter é pos-
sivel realizar todo tipo de operacgdo. “Hoje o
aplicativo do Banco Inter também possuiuma
plataforma aberta de investimentos, com pro-
dutos préprios e de terceiros. Na PAl (Plata-
formaAberta Inter), os clientes témacesso as
melhores op¢ées de investimentos emrenda
fixaevariavel, previdéncia, além de umhome
broker sem taxa de corretagem. Os clientes
ainda contam com cashback em fundos de
investimento’.

DESAFIOS

Apesar do crescimento desse tipo deinstituicdo
financeira, os bancos digitais ainda tém muitos
desafios pelafrente, entre os quais adesconfian-
cademuitos clientes, ainda habituados comas
empresas tradicionais. Esse é o principal motivo
para que grandes instituicdes, como Banco
do Brasil, Bradesco, Caixa, Itati e Santander
tenham registrado 64,5% dos clientes, entre
2014 e2018, emboratenhahavidoumaredugio
nesse periodo - antes era de 72,3%, sequndo

dados da Febraban.

No entanto, emboramuita gente ainda prefira os
bancos tradicionais, é cada vez maior o niimero
de pessoas que, paralelamente, realiza opera-
¢desembancos digitais. Sequndo estimativas,
entre 500 mil e Tmilh&o de contas sdo abertas
todos os meses em plataformas como Banco
Inter, Banco Original, entre outras.

“Namedidaem que crescemos, reduzimos nos-
so custo de funding e conseguimos contribuir
comareducdo do custode crédito, beneficiando
asociedade comoumtodo. Além disso, popu-
larizamos o acesso a investimentos emrenda
fixa e variavel, por meio de nossa Plataforma
Abertanter (PAI), com produtos préprios e de
terceiros, que ddo mais autonomia e poder de
escolhaparaosclientes. Assim, acreditamos que
o futuro dosbancos digitais vai muito além, com
diversas frentes de servicos, como mobilidade,
salide, alimentacdo e entretenimento, napalma
daméo”, avaliaadiretorade Marketinge CRM
do Banco Inter, segundo a qual a instituicdo
apresentou lucro liquido de R$ 32,9 milhdes
no segundo trimestre deste ano.

PRISCILA SALES

Banco Inter

COMO OSBANCOS _
TRADICIONAISESTAO
SEADAPTANDO

Seporumlado osbancos digitais conquis-
tam cada vez mais clientes, por outro os
grandesbancos ndo tém se conformado
em perderamaiorfatiadomercado. Prova
disso sdo osinvestimentos em tecnologia
que tém possibilitado um niimero grada-
tivamente maior de operagdes por meio
de canais digitais:

- Abertura de contas - 2,5 milhées de
contas foram abertas pelo celular, no
ano passado, em dez bancos tradicio-
nais, sequndo levantamento da Febraban;
- Transagdes bancarias - 31,3 bilhdes de
transagdes bancérias foram realizadas
por meio de smartphones

- Operagdes financeiras - 3 bilhdes de
operagdesfinanceiras, como pagamentos
e transferéncias foram realizadas

- Investimento em tecnologia - R$ 19,6

Rodrigo Gouveia, do Banco Inter, fala da
saga dos bancos digitais para conquistar o
mercado no CMS Business Revolution 2019
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Com a vigéncia da nova lei a partir
de agosto de 2020, como cumpri-
la e ainda usar os dados dos

| GPD:
THE DATA

usudrios em estratégias assertivas?

altando menos de 10 meses para
entrar em vigor, a Lei Geral de
= Protecdode Dados (LGPD)muda

completamente o modo como as

informacdes pessoais serdo tratadas
no Brasil. Sancionadaha pouco mais deum
ano (1ei13.709 - 14/08/2018), elaestabelece
diretrizes importantes e obrigatérias para
coleta, processamento e armazenamento
de dados pessoais, transformando as
relacdes entre empresas e consu-
midores. Umnovomodelode
governancaserdadotadoe
contribuird paramelhorar
orelacionamento como
cliente, tornando tudo
mais transparente, ja
quenadaserafeitosem
o seu conhecimento e
consentimento. Para as
corporacdes, diversasre-
gras sobre privacidade de
dados serdo unificadas. No meio
disso estdo as empresas de contact
centers, cuja mudangas exigirdo ajustes e
evolucdesimportantes emsuas plataformas
tecnolégicas de atendimento. Sera uma
nova forma de ver o cliente.

A LGPD foiinspiradana General Data Pro-
tection Regulation (GDPR), em vigor ha
um ano na Unido Europeia e que ja trouxe
resultados concretos. Dados divulgados
pela Comissdo Europeiarevelam que 67%
dos consumidores do Velho Continente
ouviram falar sobre anovaregrae 57% dos
entrevistados sabem da existéncia de uma
autoridade publicaresponsavel pela prote-
cdode dados pessoais. Emapenasumano,
asreclamacgdes as autoridades de protecdo
de dados europeias por supostas violagdes
ao marco regulatério chegaram a mais de
144 mil e resultaram em mais de 89 mil noti-
ficacdes. S6 emmultas, 0 GDPR gerou 56
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milhdes de euros. Especialistas apontam que
ovolume alto de punicdes poderia ter sido
maior se ndo fosse o periodo de adaptacdo
das empresas e dos consumidores.

Aquino Brasil, a expectativa é que anova
lei traga sequranca e transparéncia para
todos; e quem ndo se adequaraelaterd que
pagar multas que podem chegara R$ 50

milhdes porinfracdo e até asuspensdo
de atividades relacionadas aos
dados dos clientes.

Para Claudio Junqueira
Vilela, diretorjuridico da
Flex Relacionamentos
Inteligentes, a LGPD
impactara diretamente
as empresas de contact

centers, mas os seus resul-

tados serdo bastante posi-
tivos para os clientes. “Para
deixar claro, o grande objetivo

daleié aprotecdo da privacidade do
cidaddo. E, paraisso, impde uma série de
controles e processos para ndo sé evitar
vazamentos indesejados, como para asse-
gurar ao consumidor o acesso e o controle
de como os seus dados estdo sendo usados.”

De acordo comele, os contact centers sdo

uma extensao dos clientes no contato com

seus consumidores e, por isso, sdo afeta-
dos diretamente pela lei. As empresas

sérias do setor ja tinham uma estrutura e

uma cultura forte relacionada a protecdo

de dados e privacidade das informacaes,
mas ela aprofunda e tornamais complexas
asexigénciasemrelacdo a esta protecio”,
revela. Vilela conta ainda que a empresa
iniciou esse processo de adaptacdo logo
depoisdapublicacio da GDPR da Europa,
portanto, antes da LGPD no Brasil e, gracas
aisso, a implantacdo dos requisitos da lei
foi sendo feita gradativamente. “Podemos

IS MINE

dizer que estamos nalideranca do proces-
soentre as empresas voltadas a gestdo de
relacionamento”.

A AeC, assim como a Flex, adiantou-se em
relacdo anovalegislacdo e,em um primeiro
momento, realizou uma série de palestras
com os seus colaboradores para que enten-
dessem as mudancas e como ajusta-las no
dia a dia dos processos. “Estudamos bem
aleie procuramos transmiti-la de maneira
clara, para que ndo houvesse davidas. Isso foi
fundamental para que novas questdes fos-
sem levantadas e pudéssemos nos adiantar
ejatentarresolvé-las. Também fizemosisso
com osnossos clientes, afinal, eles precisam
estar em sintonia com o nosso trabalho e
saber como isso os afetara”, conta Celso
Ramiro, diretor de operacées daempresa.

A Callink também j& esta se adaptando 3
nova realidade que se apresenta para as
empresas de contact centers. Por ter contato
comindmeros dados pessoais diariamente,
elas devem criar estratégias para estarem
compliance com a lei, bem como estrutu-
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EDUARDO SANTA MOURA
Diretor financeiro da Callink

rar formas de trabalhar o consentimento
dos titulares dos dados. “Além disso, deve
haver também a aderéncia as normas de
protecdo de dados por parte dos tomado-
res de servicos, que, na maioria dos casos,
serdo considerados como controladores de
dados”, diz Eduardo Santa Moura, diretor
financeiro da Callink.

A Novaquest contratou uma consultoria
especializada e criou um grupo multidisci-
plinar, envolvendo as dreas de tecnologia,
juridica e negécios, para discutir o tema.
Em seguida, foi montado um projeto que
passou por varias etapas e pelos principais
lideres daempresa para aanalise dos riscos
internos e mapeamento do ciclo de vida
dos dados dentro da empresa. “Essa foi a
forma que encontramos de fazer tudo da
maneira correta, sem riscos paranés e para
os clientes. E um processo longo de ade-
quacao, é uma revolucdo cultural de toda
aorganizagdo. A LGPD trouxe um grande
protagonismo para a protecdo de dados.
Quem n&o estd buscando se adequar ou
ainda ndo se adequou, em 2020, ndo tera
um diferencial competitivo e estard forado
mercado’, explica Leda Maria Angelis, da
LM Angelis Advogados Novaquest, que
participou do painel LGPD:the datais mine
como moderadoradurante o CMS Business
Revolution2019 aolado de Vanessa Butalla,
diretorajuridica da Serasa Experian; F4bio
Pereira, partner da Veirano Advocacia; e
Francisco Virgilio, Head America’s Inno-
vation Lab da Altitude Software.

NOVOSPROCESSOS

Além de garantir a privacidade dos dados
pessoais e controle, a LGPD resguarda o
que as empresas fazem com esses dados.
Paraisso, elas precisam criarum Comité de
SegurancadaInformacao, que deve analisar
os processos internos e o que deve ser corri-
gido paraque aleisejacumprida. De acordo
com o professor de Direito no Tempo dos
Dados da Cesar School, José Mério Franca
de Souza Junior, os dados valem mais do
que ouro e petréleo hoje em dia, entdo é
preciso dar garantias de que tudo estara se-
guro. ‘Aleitraznovos conceitos que exigem
aplicabilidades atuais, mudando desde as
estratégias de atendimento até as operagdes
ativas. Agora, mais do que nunca, o princi-
pal é compreender os controles internos e
possuir todas as ferramentas disponiveis na
empresa, afimde preservaraindependéncia
do seutrabalho - e atecnologia tem papel
fundamental nisso”, explica.

Atecnologia, entdo, serd agrande aliadado
setorem todo esse processo de mudanca.
Desde as operagdes internas ou tercei-
rizadas, as solucdes tecnoldgicas serdo

responsaveis por filtrar e analisar os dados
de acordo com o que alei pede. Algumas
empresasj criptografam os dados em todas
as pontas, reduzindo orisco de vazamento
e permitindo gerenciar de acordo com a
LGPD. Como os contact centers lidam com
grandes quantidades de dados pessoais
diariamente, fica claro que os requisitos
de seguranca de dados precisam estar no
centro dos processos dessas organizacdes.
“Aleindo vem paraimpedir de lidar com os
dados, mas para trazer seguranca juridica,
pois com a transformac&o digital, muitos
sdo disponibilizados. As empresas precisam
ver a LGPD como uma grande oportuni-
dade e ndo como um obstaculo. Sé assim
conseguiremos mudar esse cenéario’, alerta

Leda Maria Angelis.

Asmelhorias a serem realizadas irdo com-
plementaraatual politica de sequranca da
informacdo de dados corporativos, que a
empresajadispde paraatenderalei parada-
dos pessoais com adequacdo de mecanismos
de sequrancaem cada etapadociclode vida
dodado (coleta, armazenamento, proces-
samento, difusdo, acesso e eliminagdo). “A
LGPD ira exigir ainda mais aprofundamento
no tratamento de dados, com mais sofisti-
cacdonouso de ‘analytics para,ao mesmo
tempo, garantira protecdo a privacidade do
consumidor e permitir ganhos de negécios
paraos clientes e para as préprias empresas.
Resumindo: para enfrentar os desafios da
LGPD, estamosinvestindo ainda mais em
estruturacdo dos dados e no uso sofisticado
e adequado deles, os populares Big Data
e Analytics”, explica Vilela. “Alinteligéncia
de dados é fundamental nesse processo,
mas, além da gestdo, é necessario entender
também os controles internos e ter todas
as ferramentas disponiveis para preservar
o trabalho, resguardando assim aempresa
e garantindo compliancea LGPD e, juntoa
isso, melhorarando a experiéncia do cliente”,
reforca Celso Ramiro.

CELSO RAMIRO
Diretor de operagées da AeC

EXPERIENCIADO CLIENTE

E comoficaocliente emtodo esse processo?
Ele serd o grande agente transformador, j
que o uso legitimo de dados pessoais contara
com o seu consentimento - principalmente
os que permitam identifica-lo, com nome,
RG e CPF, assim como endereco, profissdo,
entre outros. Além disso, no ato da coleta
de dados ele devera serinformado sobre a
finalidade do processo. “No contact center,
estaremos como ‘operadores no exercicio
do cumprimento de um contrato de presta-
cdode servico de uminteresse legitimo por
parte do controlador,em atendimento aos
principios de tratamento de dados pessoais”,
explica o diretor juridico da Flex.

CLAUDIO JUNQUEIRA VILELA
Diretor juridico da Flex Relacionamentos
Inteligentes

Uma categoria chamada “dados sensiveis”
também foi criada, que tratam sobre origem
racial ou étnica, religido, opinido publica
e satide. Além do direito a privacidade, o
titular dos dados pode ver, pedir alteracdo
e eliminagdo de suasinformacdes pessoais.

Isso exigird que os canais de comunicacdo
passem por mudancas e a experiéncia deve
ser perfeita em vérios sentidos, como na
abordagem, no formato e na linguagem.
“Atualmente, as empresas j& costumam
utilizar o seu servico de atendimento para
otimizar aexperiéncia do usudrio, pois quan-
do do acionamento, o mesmo j& tem a ex-
pectativa de ver solucionado um problema
que possa ter. Essa é a funcdo do contact
center, a possibilidade de transmitir para
o cliente a sensac¢do de que ele tem valor,
humanizando arelacdo. Os clientes atuais
ndo apenas desejam, mas exigem umbom
atendimento que personalize a suachamada;
eles devem se sentirvalorizado. Comalei,
essa expectativa séird aumentar e devemos
estar preparados para esses movimentos’,
defende Claudio Junqueira Vilela.
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VOCE TEM

CORAGEM PARA

TRANSFORMAR?

“Transformacao digital” é a buzzword da vez, mas minha percepcao é de

que ela ainda esta sendo vista apenas como adogao de novas tecnologias,

automatizacao de processos, quando, de fato, ela envolve uma mudanga

profunda no modelo mental (mindset), na cultura empresarial e humana.

Lembro de quando a gigante Blockbuster declarou faléncia
e pbs-se avenda pela“bagatela” de 290 milhdesde dolares.
Incrivel € que ha menosde seis meses dafaléncia, declarava
ter “todas as razbes” para acreditar que sairia do processo
de recapitalizagdo mais forte e competitivamente melhor
posicionada para o futuro.

Enquantoisso.. a Netflix “hackeava” o propriomodelo de ne-
gdcio da Blockbuster para iniciar o seu (enviava DVDs pelo
correio para casa dos clientes, do jeitinho que a Blockbuster
fazia). Adiferencafoiarapidez comaqual percebeu que aquele
servigo jdndoacompanhavaanecessidade das pessoas - elas
buscavam algo diferente em um momento no qualatecnolo-

giajadava conta detransformartodo aquele conteudo fisico
em streaming de videos sob demandaeemambiente digital.

O determinante para o sucesso da Netflix, foi, indubitavel-
mente, otempo de resposta. Além de aempresaestarcomo
mindset apropriado, teve coragem para aceleraremdirecéo
aonovo e chegou L&!

Sim, atransformacgao digital exige muita coragem paraacelerar
oseutempoderespostaasdemandasde consumo;eaoque
tudoindica, o Brasilestaficando “ligeiro”: nosso potencial de
transformagao sé perde paraaIndial

Ja no ranking de maturidade digital, os servigos financeiros
ainda ocupam a oitava posigcéo, ao passo que a tecnologia
estéd na segunda posigéo - encostando na indUstria telecom
-favorecendo a cobranga digital.

Doravante, o sucesso empresarial serd definido pelotamanho
da coragem das liderangas e pela agilidade para sustentar
uma cultura corporativa (realmente!) inovadora. E para que
isto aconte¢a, hd dois componentes essenciais: um alto grau
de autonomia etodos os processos “setados” para o cliente.

“Mate seu produto vocé mesmo”, é o que hd de mais corajoso
no mindset dos disruptivos. E o que tem feito a Amazon desde
quelangou o Kindle (leitor de e-book) provocando uma queda
estrondosa nas vendas dos livros fisicos.

A"Datacracia” (ideia de um regime baseado em dados) é um
fendmeno que esté ligado & percepcgédo do que estd certo
ou errado; & forma como construimos nosso conhecimento,
as origens para entender o que € certo e o errado; e a viséo
essencial de mundo de cadaum.

Paraoautordotermoeespecialistaeminovagédo e interagdes
digitais, o professor Luli Radfahrer (USP), os negdcios criados
paragerar lucro,sem o comprometimento com melhoramento
da qualidade da vida das pessoasterédo vida breve.

Em suas palestras, ele anunciaofim do cartel tecnolégico de
consumo, que vende ou oferece servicos digitais gratuitos
emtrocadaidentidade dosusuérios. Paraele, estes modelos
baseados em negociagéo de identidades estd com os dias
contados.

"Poucos se dédo contade que o digital é umalinguagem”, tem
dito, 0 que me remete a maxima que dizque "o meio éa propria
mensagem”.

José Moniz
Head de Negdcios Digitais no Negocia Facil

Ha uma diferenga substancial entre usar dados para gerar
vendas e ter inteligéncia e literacia para transformar dados
em melhores experiéncias de consumo. Eles nos permitem
monitorar as preferéncias das pessoas e ajudé-lasaencontrar
satisfacdo no relacionamento comamarcade nossos clientes
(seus credores) durante a utilizacdo de nosso servigo.

Pesquisainédita realizada pelo Instituto Locomotivaem par-
ceriacomoNegocia Facil, intitulada “O Raio X dos brasileiros
em situagdo de inadimpléncia” nos aproximou (e muito!) do
sentimento humano. Nela vimos que, para 64% dos inadim-
plentes, o impacto negativo das dividas nas esferasdavidaé
“muito forte”, afetando diretamente o estado emocional de
91% desse contingente.

Ao “afetar o estado emocional”, as dividas derrubam a vida
familiar, profissional,amorosa, a autoestima, o apetite, o sono,
sobretudo a felicidade de quem as tém. O “efeito domind”
disso, mudou hébitos cotidianos chegando a fazer com que
amaioria (51%), hoje, prefira negociar suas dividas viacompu-
tador,do que comuma pessoa (49%), ou seja, ainadimpléncia
estéd afastando humano de humano!

Héadois dados alarmantes acercados quais aindandotinhamos
conhecimento quando apresentamos o Neo Collect como
“uma nova forma de fazer Cobrancga Digital”: que 84% dos
inadimplentes acreditam que asempresas ndo seimportam,
defato, com seus consumidores (apenas com o lucro) e que
89% dosinadimplentes gostariam de ser mais ouvidos pelas
empresas (corroborando com a profecia de Luli).

Na ocasido em que fomos agraciados com o Prémio Best
Performance na categoria Exceléncia em Cobrancga Digital,
ja acreditdvamos que, se existe um Unico caminho possivel
para as melhores decisées de negdcio, ele é tragado pelas
necessidades do humano e que, por esta razéo, vale a pena
dedicarumtempo extra paratornar a suaexperiénciao mais
prazerosa possivel.

E chegadaahorade desenvolver habilidades que nos mante-
raorelevantes nofuturo. Paratanto, é essencialreconhecera
importancia da Gestao de Pessoas no processo de capacitagéo
de nossos colaboradores paracriar essae aautossatisfagéo;
colocando-os em contato direto com as necessidades dos
consumidores,com avalorizagdo e o respeito as suas préprias
necessidades e limitagdes - como humanostrabalhando por
humanos.

Nossas iniciativastémtornadoisto possivel concomitantemente
ao desenvolvimento de sistemas complexos; com a pratica
da agilidade levada para dentro da estratégia corporativa,
ajustando nosso tempo ao tempo das mudangas.

Como disse Thomas Leonard: - “As pessoas que esperam
receberumavarinha de condao, ndo percebem que elas sédo
avarinhade conddo.” Nosso novo desafio & produzir “varinhas
de condao” e deixar a magia acontecer.
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COMO REVER O PASSADO
PARA CONSTRUIR'O FUTURO
DO CICLO DE CREDITO NO
BRASIL.

Uma década e meia de altos e baixos, mas de evolucao. E como se
pode resumir o tempo em que o CMS Business Revolution (antes
Congresso Nacional de Crédito e Cobranca) comecou sua trajetéria
no Brasil e iniciou a dificil missdo de reunir as principais liderancas
dessa inddstria para pensar os préximos passos de todos os complexos
mercados que integram ou orbitam em torno do Crédito. Nessa edicdo

comemorativa, vamos reconstruir um pouco dessa histéria, pois s6
analisando o passado podemos avancar para um futuro sustentavel.

consumidor hoje estd no

centrodaagdoe, porisso, ter

créditolhe conferealiberdade

de escolha em um mercado

cada vez mais diversificado.
No Brasil, sequndo especialistas, o merca-
do de crédito tem mantido umatrajetériade
expansdo, apesar de momentos de retracdo,
conduzidos pelas oscilagdes na economia.
Entenderessa evolucdo aolongo dos dltimos
15 anos é importante para projetar o que se
pode esperar do futuro.

Umaboailustracdo paraesses 15anos dociclo
do crédito no pais seriaumamontanharussa:
subidalenta e gradual,momentos de queda
vertiginosa, curvas desafiadoras intercaladas
por répidas calmarias até que tudo parece
despencar para, novamente subir. Comobem
descreve o economista-chefe da Associacao
Nacional das Instituicdes de Crédito, Financia-
mento e Investimento (Acrefi), Nicola Tingas,
o crédito é pré-ciclico, ou seja, esta sempre
em sintoniacom as oscilacdes da economia.

“Quando aeconomia cresce, o risco diminui.
Entdo, a oferta de crédito se amplia e ajuda
a construir o préprio ciclo de expansdo da
economia. Quando ocorre o contrario, quando
aeconomiaentraem desaceleracdo e reces-
s30, como aconteceu recentemente, o risco
aumenta porque a inadimpléncia aumenta
muito e, comisso, hduma contracdo de oferta.
Portanto, o crédito também acompanha a
limitagdo de crescimento da economia com
o encolhimento dos negécios e do giro da
economia como um todo. Nesses tltimos 15
anos, o crédito atuou exatamente de forma
pré-ciclica’, analisa.

A economia foi impactada por mudancas
significativas na gestdo do pafs e, por isso, é
possivel destacaralguns marcosimportantes
paraentender como o crédito se comportouna
dltima década e meia. O periodo em questao
éiniciado,em2004/2005, com uma expansao
muito forte do crédito, consequéncia de fatores
como distribuicdo de renda, bancarizacao,

crescimento da China, queampliouademanda
por commodities brasileiros. “Esse momento
foi bem aproveitado para aumentar arenda
e, com isso, aumentar a inclusdo bancéria e
tudo mais, e a oferta de crédito veio como
consequéncia do processo de expansdo’,
observaNicola Tingas.

O cenério econdmico em 2005, segundo o
Estudo Econémico do Brasil do Ministério
daFazenda, naépoca, eramarcado por “‘um
desempenho forte e continuo das exporta-
¢bes, tornando aeconomiamaisresistente as
mudangas no sentimento do mercado”. No
entanto, o crescimento do Produto Interno
Bruto (PIB) noano,de acordo comdados do
IBGE, ficou abaixo das estimativas do Banco
Central,comindice de apenas 2,3%, comde-
sempenho positivo dos setores daIndustriae
Servicose quedade 8,7% da Agropecuaria. J&
ainflagdo do periodo foide 5,69%, abaixo do
ano anterior, mas acima da meta estabelecida
para o periodo.

“Nos dltimos15anos, o PIB do Brasil cresceu,
emmédia, 2,4%. Porém, éimportante ressaltar
que esse crescimento nao foihomogéneo, ja
que o Brasil passou por uma forte recessao
entre o sequndo trimestre de 2014 e o fim
de2016,e,apébsisso,arecuperacdo temsido
bastante lenta e gradual. Ent&o, nesses quinze
anos, nos dez anos iniciais (2004-2013),0 PIB
do Brasil cresceu, em média, 4,0%. Nos cinco
anos finais (2014-2018),0 PIBrecuou0,9% ao
ano,emmédia”, observa Marcel Balassiano,
pesquisador da rea de Economia Aplicadado
Instituto Brasileiro de Economiada Fundacao

Getdlio Vargas (FGV IBRE).

Poroutrolado, o momento foibom parao cré-
dito, que registrouno periodo um crescimento
de3,1%,impulsionado pelos consignados em
folhaeaumento de prazos para pagamentos
no comércio. Em outras palavras, o ano de
2005 foimarcado por uma confiancamaior dos
consumidores para assumir dividas de médio
elongo prazos, ja que haviaumamelhoria nos
niveis de emprego e renda dos brasileiros.

Best Performance 17
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NICOLA TINGAS

Economista-chefe da Associagdo Nacional
das Instituicées de Crédito, Financiamento e
Investimento (Acrefi)

FASES

Para o economista do Serasa Experian, Luiz
Rabi, é possivelidentificar duas fases distintas
para o crédito na dltima década e meia. “Na
primeira fase, de 2004 a 2015, tivemos a du-
plicagdo do mercado de crédito no Brasil, que
realmente dobrou sua participacdo no PIB,
que erade26% em 2004 e foi crescendo até
atingir 54% em 2015. Esse periodo foi muito
favoravel ao mercado de crédito poralguns
fatores, como o ambiente macroeconémico
muito propicio. Tivemos superavit fiscal, in-
flacdo sob controle e alongamento de prazos,
que foi muito importante para manter esse
clima favoravel”, avalia.

Além disso, Luiz Rabitambém aponta o su-
perciclo dos commodities, com o crescimento
da China,de13% aoano, eaimplantagio do
crédito consignado, a partir de 2004, como
fatores que contribuiram para o bom mo-
mento do mercado de crédito no pafs. “Essa
combinagdo de umamacroeconomiainterna
posicionada, bons ventos internacionais e a
questdo do crédito consignado contribui-
ram para essa primeira fase. Outros fatores
também, como a Nova Lei de Faléncias, de
2005, que facilitou a vida de empresas em
dificuldades financeiras, e as novas regras
do crédito imobilidrio também ajudaram”,
acrescenta o economista do Serasa Experian.

Giovanni Cordeiro, gerente de Research e
economista da Deloitte — empresa de au-
ditoria, consultoria e assessoria financeira -
relembra como esse momento resultou em
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Quando a economia cresce, o risco diminui. Entdo, a oferta de crédito

se amplia e ajuda a construir o préprio ciclo de expansao da economia.

Quando ocorre o contrério, quando a economia entra em desaceleracdo

e recessao, COMo aconteceu recentemente, o risco aumenta porque a

inadimpléncia aumenta muito e, com isso, hd uma contracdo de oferta.”

analisa Nicola Tingas.

um aumento do consumo e aquecimento
dos setores automobilistico e imobiliario,
por exemplo. “Familias brasileiras passaram
aadquirirbens e servicos coma possibilidade
de parcelamento, pois, em décadas de alta
inflacdo e instabilidade econdmica, o risco
de crédito e parcelamento eraalto einviavel.
Também a possibilidade de parcelamento
para as compras mostrou a importancia da
educacdo financeira parauma populacdo que
passou a utilizar mais o crédito e o parcela-
mento, principalmente na modalidade do
cartdo crédito”, destaca.

Um dos reflexos mais visiveis desse cenario
econdmico favorével foi o aumento expressivo
na producdo e venda de veiculos, resultado
direto do aumento do crédito. Issoresultouem
um crescimento da frota de automéveis em
mais de 19 milhdes de veiculos entre 2004 e
2010, segundo dados da Associacdo Nacional
dos Fabricantes de Vefculos Automotores
(Afavea). Jaemrelacdo ao setorhabitacional,
o crescimento mais expressivo ocorreu a partir
de2007-2008, comaeleva¢do da concessdo
de crédito imobiligrio principalmente nas li-
nhas de financiamento do Sistema Nacional
de Habitacdo de Interesse Social (SNHIS) e
do Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH),
que utilizarecursos dapoupancaedo FGTS.

ESTAGNACAO

No entanto, a partir de 2015, comecou uma
fase de estagnacio, iniciada comacrise econé-
mica,em 2014, que perdurou até 2016. “Com
oprocessodeimpeachmentde Dilma (Rous-
seff), o Brasil sai darecessdo e entraemuma
fase de baixo crescimento econdmico. Em
2016, a participagao do crédito no PIB (caiu
para50% e para47%,em 2017, mantendo-se
estagnado assimaté hoje. Sem osbons ventos
domercadointernacional, que passa por uma
desaceleracdo global,a Chinanao cresce mais
13% ao ano, ndo da mais pra contar com os
recursos vindos do mercado internacional”,
analisa Luiz Rabi.

O economistaavalia que esse quadro de es-
tagnagdo comegou aser construido jd a partir
de2011,nasegundametade do Governo Lula,
quando aequipe econdmicada épocatomou
uma série de decisées que prejudicaram o
tripé macroecondmico do pais, composto
pela politica de cdmbio flutuante, metas de
inflacdo e meta fiscal. “O governo passou
do superavit para um déficit, mesmo com o
Banco Central derrubando a Selic, ataxade
cdmbio sendo mantida artificialmente e a
inflacdo saindo do controle. Atualmente, esse
tripé macroecondmico estd sendo recons-
truido, mas ainda ndo terminou. A situacdo
fiscal aindanao foiresolvida. E paraque essa
situagdo fiscal seja resolvida, falta aprovar a
Reforma da Previdéncia. Com a Reforma
sendo aprovada, volta a ser um ambiente
mais previsivel e controlado. Por enquanto,
omercado ainda esta estagnado’, afirma.

O economista-chefe da Acrefitambém re-
lembra esse periodo. “Houve umatentativade
fazer com que o crédito se mantivesse ainda
firme como motor da economia, mas n&o foi
possivel porque j& haviauma deterioracdo de
renda, um aumento dainflagdo, muito endi-

LUIZ RABI

Economista do Serasa Experian

vidamento dafase anterior e a capacidade de
tomar crédito das pessoas diminuiu por causa
disso. E o préprio ciclo de desaceleracdo da
economia, que depois resultou emrecessao,
fez com que houvesse uma contragdo geral
dosnegécios, darendae do crédito”, destaca
Nicola Tingas.

Giovanni Cordeiro, economista da Deloitte,
ressaltacomoaimpossibilidade de expansao
do créditoimpactou o consumo das familias.
‘A quedadaatividade econdmica, piorados
indicadores derendae emprego, somada as
incertezas do ambiente de negécios, resul-
tam no aumento do risco e impossibilitam
a continuidade da expansao do crédito no
Brasil. Osbancos reduzem as concessées de
crédito paramanterataxa deinadimplénciaem
determinado controle derisco. E as familias,
passam a controlar seus gastos parcelados, ja
comuma certaeducacdo financeira’, pontua.

GIOVANNI CORDEIRO
Gerente de Research e economista da Deloitte

INOVACOES

Além da Reforma da Previdéncia, segundo
especialistas -, algumas inovacdes podem
contribuir para que o quadro de estagnagao
possa ser superado. Para Luiz Rabi,umasdas
principais é o pleno funcionamento do Cadas-
tro Positivo. “Hoje, temos umainadimpléncia
estrutural de 63 milhdes deinadimplentes, o
que corresponde a40% da populacdo adulta,
que é umrecorde histérico. Com o Cadastro
Positivo, todo mundo sabe que vocé é um
bom pagador, entdo o acesso ao crédito é
mais facilitado”, analisa o economista.

O desenvolvimento das Fintechs, startups
que atuam na otimizacdo dos servicos do
sistema financeiro, também tem contribui-
do para que o quadro de estagnacdo possa
ser superado e o crédito possa se expandir.
Essasempresas comegaramasurgirapartirde
2008, aproveitando a tecnologia pararesolver
problemas do setor financeiro. De acordo com

aAssociacdo Brasileira de Fintechs (ABFin-
techs), avantagem dessas empresas é o fato
de atuarem para um publico subatendido,
buscando solucdes baseadas em tecnologia
disruptiva. Sequndo a pesquisa Fintech Deep
Dive 2018, realizada com 224 fintechs brasi-
leiras, 93% dessas empresas estao localizadas
nasregides Sul e Sudeste, 75% foram criadas
ha menos de cinco anos e a maioria atua nos
segmentos de meios de pagamento, crédito
e gestdo financeira.

No setor de crédito, no ano passado, houve
um esforco positivo paramodernizar aregu-
lamentag&o das fintechs, comaaprovacgo de
novas regras do Banco Central que, napratica,
criouduas categorias de instituicdo financeira:
Sociedade de Crédito Direto (SCD) e Socie-
dade de Empréstimo entre Pessoas (SEP), 0
que passa a dar mais seguranga a consumi-
dores einvestidores. Segundo a pesquisa da
ABFintech, 21% das fintechs brasileiras atuam
no segmento de créditos, financiamentos e
negociacdo de dividas. “Com o seumodelo
digital e acesso simplificado, aliado ao baixo
custo de operacdo, essas empresas estdo numa
posicdo vantajosa para promover ainclusdo da
grande massa de pessoas que vive a margem
dosistema financeiro ou que esta insatisfeita
com as instituicdes tradicionais’, destaca a
pesquisa.

O desenvolvimento das fintechs esta di-
retamente relacionado aos novos padrées
de consumo que foram evidenciados gra-
cas as mudancas tecnolégicas. Prova disso
sao empresas como Netflix, Uber e Airbnb,
que se tornaram grandes players mundiais
exatamente por entenderem o consumidor
4.0.Paraapresidente do Instituto de Gestao
de Exceléncia Operacional em Cobranca
(Igeoc), Mariane Macarevich, isso também
tem se refletido no setor de cobranca, mas é
sempre necessariolembrar que o cliente ndo é
homogéneo e, portanto, asempresas devem
tentar compreender melhor que estratégias
deve utilizar. “O acesso a tecnologias ficou
mais facil e mais barato, proporcionando as
empresas apossibilidade de ampliar suas es-
tratégias, testando novas ferramentas como
agentes virtuais, chatbots, SMS interativo,
WhatsApp e outras. No entanto, sabemos que
os canais digitais estdo cumprindo seu papel,
masisso ndo significaque podemos abrirmao
das ferramentas tradicionais de telecobranca
como o atendimento pessoal”, pondera.

PERSPECTIVAS

De acordo com Marcel Balassiano, do FGV
IBRE, as perspectivas sdo positivas para os
préximos anos. “As expectativas de mercado
indicam um crescimento de 0,9% (do PIB) este
ano, 2,0% no ano que vem e 2,5% em 2021
e 2022. Apesar de ndo ser um crescimento

Ja séo cinco anos consecutivos de
déficit primario (despesa maior do
que a receita, excluindo os juros), e a
divida bruta subiu de 50% do PIB ha
poucos anos, para quase 80% atual-
mente. A Previdéncia, que consome
a maior parte das despesas primdrias,
é uma das principais responsaveis por
esse déficit. Por isso que a reforma é
tdo importante para o pars..”

destaca Marcel Balassiano.

MARCEL BALASSIANO

Pesquisador da drea de Economia Aplicada do
Instituto Brasileiro de Economia da Fundagao

Gettilio Vargas (FGV IBRE)

muito forte, como o pafs ja viu no passado,
é um crescimento robusto, ao se comparar
com os dltimos anos”, observa.

Segundo o pesquisador, o principal proble-
ma macroecondmico do pafs é o desequi-
Iibrio fiscal e, nesse sentido, a Reforma da
Previdéncia sera um avanco positivo. ‘Jasdo
cinco anos consecutivos de déficit primario
(despesa maior do que a receita, excluindo
osjuros), e adivida bruta subiude 50% do PIB
ha poucos anos, para quase 80% atualmente.
A Previdéncia, que consome a maior parte
das despesas primarias, € uma das principais
responsaveis por esse déficit. Porisso que a
reforma é tao importante para o pafs. Porém,
éimportante ressaltar que areformada Pre-
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CAPA

vidéncia éimportante paraaeconomia parar
de piorar, ja que somente essa reforma nao
trard crescimento forte e geragdo de emprego’,
destaca Marcel Balassiano.

Para o pesquisador, outras reformas previstas
- comoatributaria - sdoimportantes para esti-
mular o crescimento do pafs. “Outras reformas,
jdnaagenda, sdoigualmenterelevantes para
que o pafis consiga crescer mais e gerar mais
empregos, que no final é a variavel macroe-
condmica maisimportante paraapopulaco,
principalmente no cendrio atual de mais de 12
milhdes de pessoas desempregadas, além dos
outros milhdes de desalentados - aqueles que

A gestdo do crédito do mercado financeiro somada ao aperfeicoamento

tecnoldgico que resulta em facilidade e diminui os riscos dos processos

somado ao surgimento de novos players que oferecem crédito em plata-

formas online, e claro, uma perceptivel melhora da educacdo financeira

das familias aumentam a expectativa que a curva de crescimento do cré-

afirma Gustavo Cordeiro.

2

dito possa ser maior do que foi entre 2004 e 2015,

LINHADO TEMPO

2005/2006

CREDITO _
EM EXPANSAO

2007

®
BOOM

IMOBILIARIO

Com um contexto internacional favoravel - com a
China crescendo 13% ao ano, o Brasil teve um
aumento das exportacdes - e uma economia interna
ajustada, gracas a fatores como a liberagdo de
empréstimos consignados e a Nova Lei de Faléncias,
houve uma expansao do crédito. Um dos resultados foi
o aumento das vendas de veiculos, que chegaram a
1,36 milhdo de unidades comercializadas naquele ano,
e um incremento no setor imobilidrio. Em 2005, A
Forca da Indstria de Crédito e Cobranca foi o tema
do Congresso Nacional de Crédito e Cobranga,
realizado pela CMS; no ano seguinte, o tema foi O
Desafio da Expansao.
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Ainda com o crédito em expansao, 0 boom do setor
imobiliario (com a venda de mais de 150 mil unidades)
e os recordes na Bolsa de Valores, o Brasil vivia um
bom momento econémico. Naquele ano, o pais
chegou a marca de 100 milhes de aparelhos
celulares. O bom momento se refletiu no tema do
Congresso Nacional de Crédito e Cobranca da CMS:
Crédito, a nova onda do crescimento.

A economia mundial foi afetada por uma grave crise
iniciada no setor hipotecario nos Estados Unidos, que
culminou com a faléncia do banco Lehman Brothers,
resultando na queda das bolsas de valores em varios
paises, inclusive no Brasil. Por conta disso, muitas
empresas tiveram dificuldade para conseguir
financiamentos para investimentos em exportacdo.
Com o délar alto, o Governo reduziu o Imposto sobre
Produtos Industrializados (IPl) para manter a
economia aquecida. Naquele ano, o Congresso
Nacional de Crédito e Cobranca discutiu O
Crescimento Sustentavel.

POS-CRISE

0 ano comegou com queda do PIB, ainda como
reflexo da crise econdmica mundial. As vendas no
varejo passaram a se contrair 5% em oposi¢do ao
crescimento de 10% dos anos anteriores. A
manutengdo da redugdo do IP! ajudou a manter o
aquecimento nas vendas de veiculos e, ao final do ano,
o PIB voltou a crescer, embora timidamente. Se por
um lado a crise mundial teve reflexos negativos, por
outro lado resultou no surgimento das fintechs, em
decorréncia principalmente da instabilidade das
instituicdes financeiras. O Congresso Nacional de
Crédito e Cobranga da CMS teve como tema Licaes
aprendidas: novas oportunidades.

pararam de procurar emprego’, avalia.

O economista-chefe da Acrefiressaltaque o
crédito serdimportante nessas perspectivas de
crescimento da economiabrasileira. “Agoranés
estamos numa novafase de expans&o e j§ vemos
o crédito subindo acima do PIB e ajudando a
puxar o PIB. Portanto, o crédito é pré-ciclico
e ele foimuitoimportante com a oscilagdo de
expansdo e contragdo nesses 15 anos e sera
muito importante daqui para frente, comoum
coadjuvante no crescimento da economia’,
aponta Nicola Tingas. Luiz Rabi também tem
boas perspectivas para os préximosanos. “ Te-
mos hoje um prognéstico positivo porque as

transformagdes estdo acontecendo, entdo se
criaa expectativa porum potencial crescimento.
Nos préximos 10 anos, se tudo correr dentro
do previsto,aprevisdo é de que o mercado de
crédito correspondaa 66% do PIB”, corrobora
o economista da Serasa Experian.

Para Gustavo Cordeiro, da Deloitte, se todos
os fatores contribuirem, pode-se esperar um
crescimento até maior do que o observado 15
anos atras. “A gestdo do crédito do mercado
financeiro somada ao aperfeicoamento tec-
nolégico que resulta em facilidade e diminui
osriscos dos processos (hoje é possivel tomar
umempréstimo de giro pelo smartphoneime-

diatamente com um crédito pré-aprovado),
somado ao surgimento de novos players que
oferecem crédito em plataformas online, e
claro, uma perceptivel melhora da educacéo
financeira das familiasaumentam a expectativa
que a curva de crescimento do crédito possa
ser maior do que foi entre 2004 e 2015. Mas
sempre dependerd das questdes de crescimento
econdémico’, afirma.

2010/2011

2017/2018

2019/2020

®

RECUPERACAO

Com um crescimento de 7,5%, taxa de desemprego de
6% e um indice de inadimpléncia registrando queda e
ficando em 5,7%, 0 ano de 2010 foi marcado por uma
boa recuperacao da economia brasileira. Reflexo disso
foram as vendas do comércio, que fecharam o ano
com aumento de 10,9%. Os indices positivos se
mantiveram em 2011, com expansdo do crédito ao
consumo, com destaque para os produtos
tecnoldgicos, como o iPhone, j& que o acesso digital j&
se estendia a um segmento maior da populagdo. Os
temas do Congresso Nacional de Crédito e Cobranga
do CMS estavam afinados com esse momento:
Crédito para o futuro, em 2010; e os Novos Patamares
do Crédito, em 2011.

RECESSAO

A desaceleracdo da economia é a marca desse
periodo, com crescimento do PIB de apenas 0,1% e
inflagao chegando a 6,56%, em 2014. Em meio a
manobras fiscais da equipe econdmica para retomar o
crescimento e escandalos por conta da descoberta de
casos de corrupgao na Petrobras, o Brasil entrou em
recessdo. Em 2016, com o processo de impeachment
de Dilma Rousseff, o pafs sai da recessao, mas vé a
participagao do crédito no PIB estagnar e o nimero de
inadimplentes passar de 58 milhdes. Por outro lado, as
evolugdes tecnoldgicas se processam em uma
velocidade cada vez maior e inovacdes como os
chatbots tornam-se ainda mais populares.

ESTAGNACAO

O governo de transico de Michel Temer é marcado
pela saida da recessao, mas crescimento baixo e
estagnacdo do crédito. Apesar de mudancas nas regras
trabalhistas, o desemprego aumentou para 13,7
milhdes. A queda nas taxas de juros e uma maior
facilidade para renegociar dividas contribuiram o
aumento de 1% no consumo das familias, mas a
inadimpléncia chegou a 61 milhGes. Para especialistas,
ando aprovacao de reformas importantes como a
Tributaria e da Previdéncia contribuiram para o baixo
crescimento. Na area tecnolégica, as startups apontam
para um novo tipo de cendrio econdmico, baseado em
mudancas nos padrées de consumo, com a
popularizacio de servicos como Uber e Airbnb.

®

A aprovacao da Reforma da Previdéncia, que é a
principal aposta do Governo para a recuperacao do
equilibrio das contas do pafs. O cendrio, ainda de
estagnacdo do crédito, é marcado por perspectivas
positivas, com a consolidagdo das fintechs, com
destaque para os bancos digitais.
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DESTAQUES

CMS BUSINESS
REVOLUTION 2019:

BE OPENTO
THE FUTURE!

Comemorando 15 anos, o evento mais importante do ciclo de crédito, inovacdo
financeira e pagamentos da América Latina, mais uma vez antecipa o que esta por
vir sem tirar os pés do presente.

[ ste ano, o CMS Busi-
ness Revolution 2019
= propds que as lideran-
cas do setor financeiro
e COCriassem o futuro do

seunegdcio, afinal tudo no mer-
cado estd mudando e evoluindo
acadainstante. De olho no que
ainda esta para acontecer, mas
sem esquecer o momento pre-
sente, estaedicdo doevento - que
completou 15 anos consolidado
como o maisimportante do ciclo
de crédito einovacdo financeira
da Ameérica Latina - apresentou-
-se renovado, com mais partici-
pantes, empresas estratégicas,
novos segmentos e dindmicas
inovadoras que multiplicaram as
chances derenovaros conceitos. Até o local
mudou: aconteceuno ProMagno Centrode
Eventos, em Sao Paulo, nos dias 23 e 24 de
outubro. Comoresultado, surgiuumanovaera
do evento vitrine dessaindUstria, um marco de
umanova forma de pensar e reunir os lideres
que inovam seus mercados.

Comtantasinovacdes e novidades, ndo é diffcil
imaginar que o CMS Business Revolution 2019
envolvandmeros tdo grandes: mais de dois mil
participantes, 30 espacos de discusses, cerca
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de 150 speakers renomados e quase 30 horas
de pura inovacdo. Apresentando cada vez
mais contelido, a 15% edi¢do contou com seis
salasparalelas: C&C, carro-chefe do evento,
onde aconteceram discussdes vanguardistas;
Digital, mesa onde s&o colocadas todas as
tendéncias e best cases nomundo digital na
valorizacdo da experiéncia do cliente; B2B,
férum dedicado ao publico de profissionais
e empresas que lidam com o crédito e a co-
branca PJ; Dados, sala exclusiva paradebater
afundo oimpactodosdados comoonovo o

petréleo daeradigital, por meio de dois temas
fundamentais: Big Data e Cadastro Positivo;
Inova, onde big players e novos jogadores
apresentaram novidades que mudaram as
estruturas do segmento financeiro; e Fin&Pay,
discutindo sobre o novo mercado que cresce
e serenova: o financiamento do consumo e

os meios de pagamento.

“O futuro das suas empresas depende da
sua capacidade de inovar e de antecipar o
comportamento humano. Paraisso, é preciso

se transformar, usar a criatividade, abrir a ca-
becapara processos modernos eincorporar
métodos disruptivos. Foiisso que pensamos
como CMS Business Revolution 2019: colocar
em préticaas nossasideias e apresentar novas
dindmicas e gerar oportunidades para todos
os participantes. Porisso,aumentamos para
seis o nimero de salas paralelas - ano pas-
sado foram quatro -, trazendo temas atuais
e desafiantes, que possam contribuir para
transformararealidade dos participantes e de
suasempresas. Pensando no futuro, criamos
ainda novas oportunidades para que sejam
geradosnegécios dentrodo evento’,dizPablo
Salamone, presidente da CMS.

PRIMEIRODIA

Como “futuro” foia palavra de ordem desta
edi¢do, nada mais providencial do que con-
vidar paraaaberturaalguém que entende do
assunto: Tiago Mattos, futurista, palestrante,
empreendedor serial e professor da Sinqula-
rity University, que falou sobre Exponencial
Business — Os novos modelos de negécios
gerados por uma economia colaborativa e
organizacdes. Temumfetiche que envolve o
futuro. Seagente nao olhar parao que pode
ser,agentevaiestarsempre muito concreto,
apegado aos dados e fatos e ndo usando a
imaginacdo para criar algo novo. Eu gosto
muito de trabalhar no campo do possivel, do
imaginavel, porque sé assim a gente consegue
fazerdissoarealidade. O futuro dos negécios

é aprender, aprender e desaprender. Se eume
apego auma férmula e ela deixa de existir, se
torna datada e eundo sereimaisinovador. Eu
gosto damaneirade chegar a resposta, mais
do que darespostaemsi”, explica.

Apésapalestrade abertura, Rodrigo Gouveia,
diretor de Marketplace do Banco Inter, teve
a missdo de falar de um assunto bem atual:
bancos digitais e como eles estdo conquistan-
do o mercado. O Inter é hoje é dos maiores
do Brasil, com 3,5 milhGes de clientes e 12 mil
contas abertas por dia. “E um desafio muito

grande falar desse crescimento dos bancos
digitais. O que nés procuramos foi apenas

00
CMS
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entender a ‘dor’ dos brasileiros, dos que es-

tavam desbancarizados, os que ndo queriam
pagar taxas bancérias ou por um TED, por
exemplo. Nossaintencdo foi contribuir para
omercado comessanovavisdo Be Open, de
abriracabeca e pensar como asfintechs esto
conquistando o mercado, como funcionam
asnovas empresas de bancos digitais, como
segmentos que a gente nunca pensou que
existiria pudessem dominar o mercado. O
que édiscutido no evento é algo que contri-
buibastante para os negécios atuais’, revela.

Como pensar a presenca feminina cadavez
mais atuante no mercado financeiro? O Brasil

2 B 5PC 2eC

pontal
BMG»
‘ Uplech

.,
C Sserasa.
* experian

Best Performance 23



DESTAQUES

jdocupaalistados 10 com mais organizacdes
quetémmulheresem cargos delideranca, de
acordo com o International Business Report
e, porisso,o0 CMS Business Revolution 2019
trouxe o painel Elasno Comando, mostrando
como asbigboss se tornaram fundamentais
nesse ambiente. A mulhertraz skills diferentes
dos homens. A gente tem mais sensibilida-
de paratratar as pessoas, é mais detalhistae
minuciosa, entdo essas caracteristicas fazem
adiferencano diaadiadeumaempresa. Eu

observo queasinstituicdes estdo bus-
cando condi¢des maisigualitériasnagestdoe,
comisso, todo mundo ganha, refletindo nos
resultados. As mulheres tém ascendido nos
cargos mais altos, grandes executivas vém
se destacando, trazendo grandes mudancas
paraas corporacdes’, observa Thais Ricarte
Peters, VP de Fundos de Investimento da
Caixa Econémica Federal, que participou
dopainelaolado de Josefina Picanco Maga-
lhdes, VP de Negécios da Softium; Stéphanie
Fleury, CEO da Din Din; e Renata Zanuto,
Coheadda CUBO.
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Outros destaques do primeiro diado evento
foramas palestrasInovacdo LATAM: estamos
prontos?,com Gastén Irigoyen, CEO daNa-
ranja X (que integra o maior grupo bancério da
Argentina); Negécio da China: onovomodelo
de inovacdo que quer conquistar o mundo,
com Felipe Zmoginski, CEO dalnovasia; Ca-
becanasnuvens: por que o Brasil é destaque
narota de oportunidades em cloud: o que o
seunegécio temaver comisso?, com Cléber

Morais, di-
retor geral da Amazon Web Services Brasil;
Startups e mercado: cocriando o Silicon Valley
brasileiro - A revolucdo das startups passa
pela parceria, aceleracdo e investimento de
grandes empresas que estdo de olhos abertos
para diversos celeiros de inovacdo nomundo,
com Pierre Schurmann, founder e Managing
Partner da Bossa Nova Investimentos; Re-
pensando o ciclo de crédito e seus desafios
estratégicos; e, no encerramento, o paine|
OpenInnovation 2030: aonde tanta disrupgao
quer nos levar?.

ARENAS

Como o CMS Business Revolution virou
sindnimo deinovacdo, este ano foram apre-
sentadas duas grandes novidades: a Open
Innovation Arenaea Arena Fintechs e Star-
tups. A primeira era uma nova dindmica, na
qual grandes contratantes do mercado lanca-
ram desafios operacionais e estratégicos para
que os participantes cumprirem se tivessem
ideias e solucdes compativeis. Participaram
dainiciativaas empresas Sicredi, Marisa, BV,
CarrefourBanco, SKY, Volkswagen Financial
Services, Credigy e Honda Banco.

Como falar de futuro semcitar as fintechs e
startups? Na arena dedicada a elas, o maior
pool de eventos do ciclo de crédito, inovacado
financeira e meios de pagamento, reservou
umlugar especial e de destaque. “Nesse es-
paco, elas puderam ficarlado alado com big
players domercado e tiveram a oportunidade
de apresentaras suas solucdes e fazernegé-
cios’, contao presidente da CMS. Dezenove
empreendedores participaram do espago.
“Essafoiumaideiabemlegal de aproximaras
empresas das startups. Elas gostarammuito e
foitudobem efetivo. Aideiado agendamento
foi perfeita e gerou grandes oportunidades
dentrodaarena’, elogia Rodolfo Santos, CEO
daBMGUpTech. “Aarenatrouxe o quehade
mais moderno einovador nonosso segmento.
Foi uma grande oportunidade de apresen-
tar as suas solucdes para grandes players do
mercado’, complementa Janderson Lopes
Veloso, analista de sistemas e negécios do

BMG UpTech.

SEGUNDODIA

Comsseis salas simultaneas de contetido novo
edisruptivo,0 CMS Business Revolution 2019
inovou trazendo temas atuais do mercado
dos diversos segmentos abordados. Ao todo,
foram 35 palestras e painéis acontecendo si-
multaneamente durante todo o dia. Entre os
assuntos mais discutidos do evento estavam
Crédito erecuperagdo econdmica: o que es-
perarnos préximos anos? — A politica parao
crédito, suasrestricdes e possibilidades navisdo
dos especialistas; Fintechs: por que disrupcao
express do mundo financeiro é umrisco que

teremos que correr para evoluir?; Big Datae
Cadastro Positivo: como os dados ajudama
vender e reduzir custos?; O potencial do B2B
paraociclodecrédito;Umanovageracdode
meios de pagamento e financia¢do do con-
sumo vem af; Health: estamos contratandol;
Digital 5.0: 0 préximo passo da cobranca;
Do massificado ao personalizado: o PJ pre-
cisa cobrar, mas ndo do jeito que vocé faz
no B2C. Vocé esta preparado para suprir
essademanda?; Figital: anova experiéncia
do cliente ndo é s6 digital; Investimento:
quanto vale o seu pitch?; LGPD: the data
is mine; As fintechs do B2B; O futuro do

mobile 5.0. O SMSresistira; Descomplicando
o blockchain; da Negociacéo a acdo judicial
PJ: a dltima instancia da cobranca também é
fundamental na sua estratégia de reduzir as
perdas da suaempresa; Como pagaremos no
futuro; QR Code:aondavaiquebrarantes de
agente surfar?, entre outros.

Agora é esperar que ano que vem tem mais
discussdes e novidades no CMS Business Re-
volution 2020. A data j& estd marcada: dias 10
e 11 de novembro, no Pro Magno Centro de
Eventos, em Sao Paulo.

0 que os grandes executivos falam do

CMS Business Revolution 2019?

“Temos certeza que esse é o principal evento dosetor de crédito e
cobrancae o ambienteideal pararelacionamento com o cliente. A
gente a participa hd alguns anos e fico feliz em vé-lo tdo grande,
comumnimero maior de participantes e patrocinadores. E ainda
excelente por participarmos de painéis e dividir um pouco das
nossas ideias e inovacdes”

Osvaldo Mondim, Channel Sales Manager, Resolutte/Aspect

“Paraagente que trabalha com startups terumevento comoesse,
onde estdo os principais players do mercado, é muitoimportante,
pois podemos fazer a conexdo entre essas grandes empresas e as
startups, é isso que a gente mais procura. Entdo é o apoio que a
gente quer dar para as corporacdes em termos de tecnologia e
inovagdo, contribuindo também paraas novas que estao surgindo.
E uma oportunidade tinica”.

Rodolfo Santos, CEO, BMG UpTech

“Nés entendemos que estar no CMS Business Revolution 2019 é
participar do principal evento daindistria do crédito e cobranca,
entdo é mais um ano que estamos prestigiando e participando de
umevento que é referénciano Brasil. Além de ver muitainovagdo,
a gente consegue conciliar tudo que vivemos no nosso dia a dia
com tudo que é revelado aqui. E uma oportunidade ainda de se
relacionar com os clientes e fazer negécios .

Bruno Lozi, Superintendente de Vendas, SPC Brasil

“Essaéaprimeiravez que participamos do evento e estamos bem
impressionados com os clientes, fornecedores, tecnologia, novidades
einovacdo que vemos aqui. E uma oportunidade de transformar
o nosso mercado e também de contribuir com ele, mostrar como
estamos sempre procurando ser mais agil e mais assertivo. Além
deaprender, estamos aqui também para dar anossa contribuicao.
Se tivesse que definir o evento seria fazer diferente”.

Antonio Guilherme Noronha Luz, acionista, AeC

“Apesar de cadaum terasuaestratégia, asua cultura organizacional,
agente precisa estar conectado comomundo e, consequentemente,
dividir as boas préticas. E é isso que acontece no CMS Business
Revolution. E o momento que agente olhaparadentro e se conecta
com os parceiros e aprimora novos modelos. O evento é sempre
muito conectado e cada edi¢do é uma superacdo de expectativas.
Parands, ele traz a centelha dainovacéo”.

Marcos Ariante, sécio, Localcred

“0 CMSBusiness Revolution traz todauma atmosfera de grandes
painéis, excelentes profissionais e tudo que envolve o sistema finan-
ceiro de formamais ampla, com esse olhar para o futuro. Quando
agente participa, por exemplo, dos painéis, a gente ganha muito
com a troca de ideias e vemos como as pessoas que estdo aqui
estdo construindo o futuro”.

Rodrigo Furiato, diretor de Wallet, Mercado Pago

“Esse é 0 evento mais esperado de crédito e cobranca para o cenario
nacional, entdo ele ja tem muito renome e sempre faz umrecorte
muitoimportante do que estd acontecendo no mercado. Ele gera
umaexpectativa grande, poisrevelasempre as novas tecnologiase
novidades do mercado. E ainda é o ambienteideal paranetworking
entreasempresas. Aideia de mudar de local também foi bastante
acertada’.

Filvio Lugli Junior, gerente administrativo, Instituto GEOC.

“Esse & um evento excelente porque a gente consegue enxergar
0 que esta acontecendo em todo 0 mercado e entender como as
empresas estdo agindo. Também é importante porque estamos
levando para a nossa empresa a experiéncia de outros colegas,
dandoaoportunidade de melhorartambém os processos danossa
empresa. E uma experiéncia que vale muito a pena”.

AlexandreMinato, superintendente Data& Advance Analytics,
Banco Santander
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ARTIGO

Uma premiacdo é sempre
muito importante para
qualquer empresa que
conquista tal galardao. Ela
da visibilidade, estimula

seus funciondrios, agrega

valor e atrai novos clientes.
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mrelacdo ao Prémio Best Perfor-
mance fizemos olancamento em
2016, contando com o respaldo
dos organizadores CMS People
e Blog Televendas & Cobranca.

Como Diretor Geral do Prémio sou res-
ponséavel pela criacdo, organizacdo e toda
logistica que um evento desse porte exige
e merece.

Como maior desafio temos o fato de serein-
ventar, atualizando as Categorias a cada
edicdo anual,acompanhando as tendéncias
demercado. Outro grande desafio é ofere-
cerao mercado uma premiagdo que redine
credibilidade, transparéncia, seriedade e
competéncia.

A empresa que deseja participar da pre-
miagdo precisanecessariamente terum ex-
celente case de sucesso para submeter ao
julgamento. Mas nao basta contar somente
uma histériainteressante. E primordial apre-
sentarresultados concretos, trazerinovacdo
para o setor a que se destina. A partir do
momento que esse case foi detectado in-
ternamente pela equipe de profissionais, os
préximos passos devem ser sequidos obser-
vando atentamente os itens que comp&em
o Regulamento Oficial. O primeiro deles
é escolher uma das varias Categorias que
compdem a premiagdo e preencher aFicha
de Inscricéo.

A maior novidade desta edicdo 2019 foia
criacdo do Prémio Best Face to Face Perfor-
mances, abrindo uma nova oportunidade

CARLOS UMBERTO
ALLEGRETTO
Diretor Geral

Prémio Best Performance

para os cases vencedores, selecionados pelas
maiores médias conquistadas na primeira
etapa, de conquistarem mais um troféu, desta
vez por meio da defesaao vivo de seus cases
vencedores paraumnovo grupo de Jurados.

A CMS Station - oficina com grandes espe-
cialistas, foi outro grande evento pré-pre-
miac3o que, nas 8 horas de muito contetido,
ensinaram aos participantes como construir
edefender cases campedes. O resultado foi
bastante enriquecedor, e percebinaavaliacdo
dos participantes que todos querem fazer o
melhor para que seu case sejaum verdadeiro
sucesso, encante e surpreenda os jurados.
Depoimentos de executivos de empresas
vencedoras atestam a importancia que o
Prémio Best Performance imprime ndo sé
no entusiasmo da Equipe, mastambémno
fortalecimento da parceriacomseus clientes,
refletindo na captacdo de novos negécios.
Conquistar o Prémio Best Performance
para uma empresa é como acrescentar
competéncia, inovagdo, seriedade em seu
perfil corporativo para o mercado. E esse
reconhecimento, avalizado porum Corpo
de Jurados de altissimo nivel técnico e pro-
fissional, chancela a empresa para experi-
mentar novos desafios que, certamente se

transformaréo em novos cases de sucesso.

O leitor pode esperar para2020 um evento
rico em contetido, onde desfilardo cases
premiados por suas melhores praticas dere-
lacionamento einovac&o. Os Troféus Ouro,
Pratae Bronzeirao referendar verdadeiros
exemplos a serem seguidos.
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do ha davidas de que reco-
nhecimento porumtrabalho
traz motivacdo e resultados.
No mercado de crédito, co-
branca e contact center, o
Prémio Best Performance 2019 tem essa
missdo e é responsavel por premiar as
grandes novidades e tendéncias com a
entregado Troféu Parceria. A premiacéo,
uma iniciativa exclusiva de CMS Group e
do Blog Televendas & Cobranca, j3 esta
em sua quarta edicdo e se consolida como
o mais importante do ciclo de crédito do
Brasil. A ceriméniaaconteceuno dia24 de
outubro, no Pro Magno Centro de Eventos,
durante o encerramento do CMS Business

Revolution 2019, em S&o Paulo.

Em uma festa que contou com a presenca
derepresentantes dasempresas vencedoras
e participantes do Congresso, todos muito
animados, foram premiadas 25 empresasem
15 Categorias distintas. Este ano, o Prémio
Best Performance contou com 62 cases
inscritos que entraram na disputa pelos
troféus Ouro, Prata e Bronze. A grande
novidade dessa quarta edicdo foi o Prémio
BestFace-To-FacePerformances, que
consagrou as trés melhores apresentacées
ao vivo para o Corpo de Jurados, além de
cinco novas Categorias. “A conquista de
um prémio parauma empresa é sempre um
motivo de orgulho, ndo sé para o seu corpo
diretivo, mas também para os funcionarios,
paratoda a equipe que est4 a frente deste
case. O Prémio Best Performance vem
justamente promover essa interacdo, em
reconhecimento asboas praticas einovagdes
de mercado, gerando novas oportunidades
e excelentes negécios para as empresas ga-
nhadoras”, diz Carlos Umberto Allegretto,

Diretor Geral do Prémio.
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Asempresas que levaram este ano o troféu
Parceria, criado pela artista plastica Sara
Rosenberg, sdo AeC, Algar Tech, Atento,
Banco BMG, Banco Mercantil do Brasil
S/A, Callink, CSU.Contact, DHL, Flex
Relacionamentos Inteligentes, Intervalor,
Kainos, Localcred, Lojas Riachuelo, Mei-
reles e Freitas, MFM T|, Negocie Online,
New Way, NovaQuest, Olos, Orbitall, R
Brasil Solugdes, Serasa Consumidor, Tail,
Talktelecom e Tegra Incorporadora. O
Prémio Best Performance é voltado as
empresas publicas, privadas, de econo-
mia mista e entidades sem fins lucrativos,
com trabalhos relacionados aos setores de
contact center, crédito, cobranca e risco,
tecnologia de acordo com as Categorias da
premiagdo. Por meio daselecdo dos cases
inscritos, um Corpo de Jurados especiali-
zado emum processo transparente e com
credibilidade escolhem os trés melhores

de cada Categoria.

Para Afonso Bazolli, CEO do Blog Televen-
das & Cobranga, o Prémio colabora para
transformar o setor. “E muito gratificante
ser parceiro da CMS na organizacdo da
premiacéo e observar como ela se conso-
lidou no mercado nao sendo apenas mais
um prémio, e sim o principal daindistriade
crédito e cobrancano Brasil. Elaajudaainda
atrazer transformacées para o segmento,
pois estimulaas empresas aapresentarem
grandes novidades einovacées. E umagran-

de chancela”, atesta.

Prova do reconhecimento do Prémio
Best Performance, sdo os depoimentos
de grandes players que ajudam a escolher
as melhores iniciativas do mercado. “As
empresas que apresentam os melhores
cases, além da premiacdo, também téma
gratificacdo de expor o seu trabalho e ser

conhecido em todo o territério nacional.
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E uma vitrine”, revela Ubiratan Dib No-
gueira, Head de Cobranca da Siga Contact
Center (Grupo Dadalto/Dacasa). “Ali ha
bastante empenho, esforco, investimento
dasempresas em desenvolver umasolucao
para atender melhor os seus clientes. O
Prémio da visibilidade aisso e é umarefe-
réncia dentro do ciclo do crédito”, opina
Marco Anténio Riveiros, CEO do Grupo
Resolv. “H& um grande empenho dos que
estdo concorrendo. Eles pensam no que
apresentar, analisam os seus destaques,
pontuam aquilo que tém de melhor. Isso s6
os grandes prémios conseguem”, observa
ClaudiaPires Rodrigues Wharton, Diretora
de Ouvidoriado Grupo Segurador Banco
do Brasil e Mapfre.

PREMIOBEST FACE-TO-FACE
PERFORMANCES

Esteano, o Prémio Best Performance apre-
sentou algo inédito: o Prémio Best Face-

-To-Face Performances, que ofereceu a

AFONSOBAZOLLI
CEQOdo Blog Televendas & Cobranga

oportunidade para que os vencedores de
2019 Ouro, Pratae Bronze apresentassem
seus cases inscritos para um novo Corpo
de Jurados e concorressem aum segundo
troféu especial. Os trés cases com as maiores
médias em cadatipo de troféu foram con-

vocados parauma apresentacdo presencial.

“Essasnove empresas selecionadas escolhe-
ramumrepresentante paraapresentar (por
ordem de sorteio) seus cases em um pitch
de 20 minutos para os Jurados, que tiveram
5 minutos para formular suas perguntas.
Ja o representante teve mais cinco minu-
tos para as devidas respostas. Concluidas
essas etapas, os Jurados deram suas notas
pelo contetdo e resultados do trabalho,
além da performance de apresentacdo”,
explica Allegretto. Os ganhadores dessa
primeira edicdo do Prémio foram Flex Re-
lacionamentos Inteligentes com o Ouro;
Tegralncorporadoracom o Prata; e Banco

Mercantil do Brasil S/A com o Bronze.

E muito gratificante ser parceiro
da CMS na organizacdo da pre-
miagdo e observar como ela se
consolidou no mercado néo sen-
do apenas mais um prémio, e sim
o principal da indstria de crédito
e cobranca no Brasil Ela ajuda
ainda a trazer transformacoes
para 0 segmento, pois estimula
as empresas a apresentarem
grandes novidades e inovagoes.
E uma grande chancela’, atesta

Afonso.
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Japensouemumdiainteiro paraaprender
comoidentificar, construire defender cases
vitoriosos? Foiisso que a organizacdo do
Prémio Best Performancerealizou em agos-
to com o CMS Cases Station, uma das novi-
dades desta edicdo. “Foiuma oportunidade
imperdivel para que as empresas ouvissem
o que grandes especialistas com foco no
segmento de premiacdo tém a ensinar e,
melhor, quais os caminhos e critérios para
fazerum case se tornar campedo’, justifica
Elane Cortez, Diretora de Desenvolvimento

Corporativo Brasil da CMS Group.

A programacdo contou com oradores
especializados na construcdo e defesa
presencial de cases vitoriosos, pitches de
empresas campeds e painel com Jurados
especialistas em analise desse tipo de tra-
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balho. “Um dos diferenciais desse evento é
que as orientacdes sdo vélidas ndo sé para
o Prémio Best Performance, mas para
qualquer prémio do Brasil”, acrescenta
Allegretto. Para Leda Maria de Angelis,
Séciada LM Angelis Advogados, essa foi
uma étima oportunidade para “mergulhar”
no universo dos prémios. “Aquinés vimos o
que é fundamental parainscrever um case
de sucesso. D4 para tirar varias ddvidas e
ainda melhorar nossos projetos que poderdo
concorrer a prémios”. “Esse é um grande
diferencial para as empresas que querem
se destacar no mercado. E preciso estar
atento s mudangas e como funcionam os
mecanismos que envolvem uma premia-
cdo. E também por aprender com quem
é campedo’, destaca André Cintra, CEO
da Post Digital.

Paracomemorar os 15 anos de atuacdo do
CMS Group no Brasil, seis novas Categorias

foramincorporadas a premiacéo, sugeridas
em pesquisa realizada com as prépriasem-
presas concorrentes das edicdes anteriores.
Ao todo, foram 17 categorias, sendo nove ja
existentes. As novidades foram: Exceléncia
em Anilise de Risco, Combate & Fraude e
Protecdo de Dados; Excelénciaem Cobran-
ca Juridica; Exceléncia em Cobranca PJ;
Excelénciano Atendimento com Focoem
Customer Sucess; Exceléncianas Préticase
Programas voltados as Mulheres; Inovacao
em Meios de Pagamentos e Excelénciaem
Exportacdo de Tecnologia e Implementa-
cdode Negdciosem outros paises . Agora
é esperar o Prémio Best Performance 2020.

Saibamais sobre o Prémio Best Performan-
ce: www.premiobestperformance.com.br.

Confira a lista de ganhadores do Prémio
Best Performance 2019:

OURO

1.AeCCENTRO DE CONTATOSS/A
TRANSFORMANDO “MANIFESTOS"EM“BOAS
EXPERIENCIAS” - SITERECLAME AQUI

2.ALGARTECH
ROTASINTELIGENTES

3.BANCOBMGS/A
UMA JORNADADESUCESSO:ENGAJAMENTO
EALTAPERFORMANCE!

4.BANCOMERCANTILDO BRASILS/A
COMPROMISSO COM O CLIENTE E FOCO
DONEGOCIO

5.CALLINK
CUSTOMERANALYTICS:UMMODELOINO-
VADORDESENVOLVIDOPELACALLINKPARA
MONITORIAE ANALISEEMTEMPOREAL

6.CSU.CONTACT

VW CONSORCIO-INTELIGENCIAARTIFICIAL
MAISINTELIGENCIAHUMANA: TRANSFOR-
MANDO RESULTADOS

7.FLEXRELACIONAMENTOSINTELIGENTES
EMPLOYEEEXPERIENCEEMFOCO.ENVIODE
DOCUMENTOS MEDICOS POR WHATSAPP
TRAZ ECONOMIA E MAIOR SATISFACAO
PROFISSIONALFLEX.

8. MEIRELES E FREITAS SERVICOS DE CO-
BRANCALTDA.

COBRANGCA PJ 4.0: ESTRATEGIA DE RECU-
PERACAOPARAALAVANCARASVENDASE
OSRESULTADOS

9.MFM CONSULTORIA E ASSESSORIA EM
INFORMATICALTDA
OFATORH2HNAINTRODUCAODACULTURA
AGILNAMFM

10.NEGOCIE ONLINE

CHATBOT SKY:ATENDIMENTO DIGITALAPLI-
CADONARECUPERACAODE CREDITO COM
MAIOREFICIENCIAEMELHOREXPERIENCIA
PARAO CLIENTE.

11.NEWWAY SOLUCOES DIGITAISLTDA
CASE CETELEMMEXICO

12.RBRASILSOLUGOESSA
COMOSERUMAEMPRESA DE ALTA PERFOR-
MANCE NA COBRANGCAP)J

13.SERASACONSUMIDOR
CONSUMERCARE: TRANSFORMANDO A JOR-
NADA DE CREDITO PARAOMUNDODIGITAL

14. TEGRAINCORPORADORAS/A
AGILIVE - Assembleia LIVE de Instalagdo de Con-

dominio

15.CSU.CONTACT
COBRANCAS5.0-UMJEITONATURALDERE-
CUPERARO CREDITOEOCLIENTE

/4
' PRATA

1.AeCCENTRO DE CONTATOSS/A

ROTA DAEXCELENCIA - COMORECURSOS
DE GAMIFICATION AUMENTAM A PERFOR-
MANCE DA OPERACAO

2.ATENTOBRASIL
SEUCLIENTEEUNICO:ESTRATEGIADE CUS-
TOMEREXPERIENCE

3.BANCOBMGS/A
FOCODOCLIENTE-BMGTRANSFORMANDO
AEXPERIENCIAEFORTALECENDORELACOES
DE CONFIANCA!

4.CALLINK
COBRANGAPERSONALIZADACALLINK:ALTA
PRODUTIVIDADE EEFICIENCIANA GESTAO
DE GRANDES CONTASDOBRADESCO

5.DHLEXPRESSBRAZILLTDA.
REDUCAO DE VALORES VENCIDOS PARA
CLIENTESMULTICANAL

6.FLEXRELACIONAMENTOSINTELIGENTES
AGENTEVIRTUALFLEX: CLIENTESSATISFEI-
TOSEGARANTIADEMELHORPERFORMANCE
NA COBRANCADIGITALSKY.

7. INTERVALOR COBRANGA GESTAO DE
CREDITOE CALLCENTERLTDA.
ANALYTICS E EFICIENCIA: ANOVA ERA DA
RECUPERACAO DE CREDITOB2B

8.LOJASRIACHUELOS/A
QUALIDADENONEGOCIOPARAAMELHOR
EXPERIENCIADO CLIENTE

9.0LOSTECNOLOGIAESISTEMASLTDA
OLOS E ALGAR TECH: ROBOS E HUMANOS
UNIDOS IMPULSIONAM RESULTADO EM
COBRANCA

10.ORBITALL/STEFANINI

EXCELENCIA EMROBOTICA - PORQUE O
SEGREDONAOETERATECNOLOGIA ESABER
COMOUSA-LAI

11. TAIL

CONSTRUINDO VISAO E COMUNICAGAO
OMNICHANNELCOMOS CONSUMIDORESLG
12. ATENTO BRASIL

NAVELOCIDADE DALUZ

BRONZE

1.AeCCENTRO DE CONTATOSS/A
COMPETENCIADA AeCFAZ DIFERENGAEM
OPERACOES DE COBRANCA

2.ALGARTECH
PORTAL DENEGOCIACAO DIGITAL

3.BANCOMERCANTILDOBRASILS/A
COMPROMISSO COM A EXCELENCIA

4.CALLINK
ISA: A ASSISTENTE VIRTUAL DA CALLINK,
COMCOBRANCA100% DIGITALPARASKY

5.KAINOS
VOANDO COMAUTONOMIA

6.LOCALCRED TELEATENDIMENTOETE-
LESSERVICOSLTDA.
POTENCIALIZANDORESULTADOSEM CO-
BRANCA COMA ARBITRAGEM

7.NOVAQUEST CONTACT CENTERLTDA.
CUSTOMERSUCCESS-AQUALIDADEEMUM
UNIVERSONOVO. AEXPERIENCIAPOSITIVA
DOCLIENTENOMUNDODE COBRANCA-UM
PLANETAASEREXPLORADO

8. TALKTELECOM
DELIVERYDEFAST-FOOD COMVOICEBOTS

9. TEGRAINCORPORADORAS/A
ASSEMBLEIA LIVE - TRANSFORMANDO A
BUROCRACIA EM EXPERIENCIA POSITIVA
PARAOCLIENTE

10.AEC CENTRO DE CONTATOSS/A
ATENDIMENTO DE QUALIDADE ATESTADO
PELO CLIENTE DO CRITICO SETOR IMOBI-
LIARIO
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O comportamento digital do consumidor,
tecnologia e a jornada de relacionamento

De tempos em tempos surgem novas
geracbes que tém caracteristicas de
consumos diferentes e cabe as marcas
compreender e  acompanhar  essas
mudancas. Nao ha como negar que a nova
geracao de consumidores tornou as relagdes
mais dindmicas e ageis. As novas geracdes
trouxeram novos habitos de consumo onde
muita coisa se volta para o digital. Muitas
marcas ja entenderam que a jornada de
relacionamento com seu publico alvo pode
ocorrer nesse meio. O e-commerce é prova
disso. Pesquisa recém divulgada pela Ebit-a
40° edicdo da Webshoppers — aponta que
90% dos consumidores estao satisfeitos com
a navegacao online e o mobile é o canal

preferido para realizarem suas compras.

“O consumidor hoje estd cada vez
mais informado e exigente, quer
atendimento diferenciado e ser
tratado como se fosse Unico. As
marcas que conseguem criar um
vinculo emocional com seus clientes
saem na frente, por isso a experiéncia
do usuario passou a ser tao importante
para as empresas”, afirma Paulo Gastéo,
CEO da PGMais, empresa de tecnologia que
desenvolve e integra solugbes de

relacionamento.

No atual cenario, dados e analises sdo o
motor estratégico dos esforcos de
digitalizacdo e transformacdao de uma

empresa. Empresas que fazem anadlise de

dados tém condigcbes de tomar decisdes 5x
mais rapidas que seus concorrentes. Grandes
operadoras de Telecom correlacionam dados
de perfil de uso de seus clientes e seu perfil de
tarifacdo para definir estratégias para reducao
de ‘churn’. Empresas do mercado financeiro
correlacionam dados publicos de multiplas
fontes de seus clientes de modo a auxiliar a
construgao de seu perfil de crédito. Uma
pesquisa da Accenture mostra que 92% dos
executivos de empresas que usam Big Data
estao muito satisfeitos com os resultados e
89% deles considera a analise de dados como
de extrema importancia, sendo que 47%
afirmou que o Big Data foi responsavel pela
conquista de novos clientes ou manutencao
dos atuais. “Definir e executar as estratégias
de vendas, marketing e relacionamento a
partir da analise de dados, traz assertividade

para tomada de decisées”, reforca Gastdo.

E para um mercado que ja se tornou
dependente desses dados para se relacionar
com consumidores, a nova Lei GCeral de
Protecao de Dados vai exigir das empresas
mudancas importantes. “Nossa empresa estd
se preparando com os melhores especialistas
de mercado e desenvolvendo produtos e
solugdes inovadores ja em conformidade com
a LGPD. Sempre cumprimos rigorosamente
com as boas praticas para entregar o melhor
para os Nossos clientes. E isso que as pessoas
desejam, experiéncias incriveis e vinculos
emocionais, inclusive com suas marcas’,

finaliza Gastao.

Vem ai o mais inevador

LTI

sistema de relacionamento

do mercado. ®

Ofv

orchestrate the new experience

@ pPgmais
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CHINA: O PAIS
ONDE O FUTURO
JA CHEGOU

Considerado um dos paises mais inovadores do mundo, onde o dinheiro de

papel esta com seus dias contados, o pais oriental é o destino do Innovation
Field Trip 2020.
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MEGVII

Sediada em Beijing, a empresa é lider chi-
nesa emreconhecimento facial, contacom
aAntFinancial e um dos maiores fundos de
capital de risco da China. Recebeu fortes
investimentos nos tltimos anos de empresas
etornou-se umunicérnio de US$ 4 bilhges.
Além do comércio, atecnologia de reconhe-
cimento facial atraiu o interesse de autorida-
des governamentais. O software da Megvii
usavarreduras faciais em umbanco de dados
doMinistério de Seguranca Publica, retirado
de arquivos deidentificacdo legal de cerca
de 1,3bilhao de chineses.

UBTECH

Unicérnio de US$ 4bilhaes, élider chinésna
producéo derobéshumanoides paraaten-
dimento emvarejo, health care, hotéis, entre
outros. Comapenasseteanos,a UBTechvisa
se tornar uma empresa de tecnologia mais
personalizada e criar produtos que possam
atender, prestar suporte e acompanhar as
pessoas proporcionando cuidado e cordia-
lidade advindos dainovacéo. Aintencdo da
empresa é tornar as necessidades humanas
cadavez mais palpéveis utilizando arobética.
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Pablo Salamone
e Felipe Zmoginski

Algumas empresas chinesas ja estdo no radar do Innovation Field Trip 2020.

Veja por que vocé ndo deve perder essa oportunidade.

DJI

A Da-Jiang Innovations Science and Te-
chnology, conhecida como DJI, é a maior
fabricante de drones do mundo - por 14
sdo fabricados dois milhdes todos os anos.
Além dafabricacdo de veiculos aéreos ndo
tripulados, a empresa é responsavel pelo
desenvolvimento dessistemas de controle de
voo e propulsdo, cAmeras e estabilizadores
deimagem. Seus produtos vém sendo am-
plamente aceitos tanto por consumidores
comuns quanto pela inddstria da musica,
televisdo e cinema para fotografias e fil-
magens aéreas. A empresa possui 11 mil
funcionarios trabalhando em 17 cidades
domundo.

HUAWEI

A Huawei é lider mundial no desenvolvi-
mento de tecnologia 5G. E aindaa primeira
no mundo em tecnologia de solugdes de
informag&o da industria e das comunica-
¢es (TIC). Possuium portfélio competitivo
de solugdes de TIC de pontaa ponta para
dispositivos empresariais e de telecomuni-
cacdes eredes de computadores nanuvem.
Possuirepresentacdo em mais de 170 paises
e regides e sdo utilizados por mais de um
terco da populagdo mundial.

BYD

Lider mundial nafabricacdo de carros e 6ni-
bus elétricos. Fica em Shenzhen, cidade
em que 100% da frota de 6nibus e téxis sdo
elétricos. A empresa produz ainda placas
de energia solar e investe em pesquisa e
desenvolvimento no Brasil e no mundo. A
empresa esta presente em cinco continen-
tes, mais de 50 paises e em cerca de 200
cidades. A chinesaBYD ¢, ainda, asequnda
maior fornecedora de componentes para
celulares, tablets e laptops no mundo para
outras marcas globais, e considerada uma
das 15 empresas que estdo mudando o mun-
do para melhor, “Change The World”, da

Revista Fortune.

INNOWAY

Maior rede de aceleradoras da China. E uma
entidade publica que redine 2 mil startups e
800incubadoras emumatnicaavenidade
2km em Beijing.

\

Mais informacdes sobre o Inno-
vation Field Trip 2020
http://www.innovationfieldtrip.

com/por/

O futuro do futuro esta aqui!

Faca parte!
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ELAS A
FRENTE

apacidade de tomariniciativas,

resiliéncia, investimento no au-

todesenvolvimento, foco nos

resultados e demonstracées

abertas de integridade e ho-
nestidade. Esses sao alguns predicados de
exceléncia atribuidos as liderangas femininas
em uma pesquisa da consultoria de desen-
volvimento delideres Zenger/Folkman, que
demonstrou ainda que elas sdo percebidas
como tao competentes quanto os homens,
sendomais — mulheres foram avaliadas como
mais eficientes em 84% dos critérios. O Brasil
parece reconhecer essas qualidades: segundo
oInternational Business Report = Womenin
Business 2019, realizado pela Grant Thornton,
o pais esta na lista dos 10 com mais orga-
niza¢des que tém mulheres em cargos de
lideranca; ainda assim, caimos quatro pontos
emrelacdoa2018.

Isso porque, apesar de todas as conquistas
femininas e das transformacées que vém
ocorrendo no mercado financeiro para o
acessoigualitario aoportunidades de traba-
lho,as mulheres ainda precisam se desdobrar
para se destacarem em um universo ainda
majoritariamente masculino. Foi o caso de
Josefina Picanco, vice-presidente de negé-
cios da Softium Informaética Ltda., empresa
especializadaemsolucdes e resultados para
contact centers, cujo setordetecno|ogia tem
uma presenca proporcionalmente menor de
mulheres. “Sempre vivi num mundo muito
masculino, sou a Gnica filha entre trésirmaos,
amais velha, meus sécios s&o todos homens,
assim como meus chefes ao longo da vida,
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antes de serempresaria. Sem falar que, agora,
amaior parte dos clientes com quemlido é do
sexo masculino. Sempre encareiisso comna-
turalidade, ndo como uma questao de género,
mas como algo que faz parte do trabalhoeem
que as qualidades fazem a diferenca’, conta.
Josefina também liderou o painel no CMS
Business Revolution 2019, nos dias 23 e 24 de
outubro, que reuniu no seu primeiro dia,em
plenaria, grandes liderancas, como a Vice-
-Presidente de Administragao e Gestao de
Ativos de Terceiros da Caixa Econémica
Federal, Tais Ricarte Peters; a CEO da Din
Din, Stéphanie Fleury; e aCohead do Cubo,
Renata Zanuto. O quarteto deuum show ao
falar sobre as oportunidades e obstaculos no
mercado financeiro e para que essas lideres
alcancassem o seugraude comandoemssuas
empresas.

JOSEFINA PICANCO

Vice-presidente de negécios da Softium Informética Ltda

Como a lideranca fem|
se tornou fundamenta
em um mercado aind
predominantement
masculino. '

PROTAGONISMO =
VS.OPORTUNIDADE
#

ParaMarcela Miranda, head'e
fintech Trigg, as mulheres témitrilhado um
caminho exitoso no mercado financeiro e
abracado as oportunidades que estéo apa-
recendo. “Cada vez mais vemos mulheres
empreendendo e se desenvolvendo nas
empresas denominadas novas economias'’.
Percebo que nesse ambiente é comum vé-las
comas mesmas oportunidades, participando
deeventos, discutindo assuntos e com modelo
de gestdoem empresas que estdo se desen-
volvendoincrivelmente.” Isso sé foipossivel,
de acordo com Paula Paschoal, diretora geral
do Pay Pal Brasil, gracas as discussdes que a
sociedade — com o protagonismo das préprias
mulheres - promoveu ao longo dos dltimos
anos. ‘De umaforma geral, vejo asociedade
discutindo abertamente a questao do género
na lideranca das corporacdes e reconheco a
participacdo positivadamidia, que colabora
fomentando o debate. No Pay Pal, estamos
entre as excecdes do mercado, jd que 54% dos
nossos cargos de liderangano Brasil estdo em
ma&os de executivas’, revela.

Mesmo trabalhando em umambiente onde a
valorizacdo profissional estd acima do género
e sem ter sentido algum tipo de discrimina-
¢do ao longo de sua trajetdria profissional,
PaulaPaschoal percebeuao seuredoroutras
mulheres que nao tiveram as mesmas opor-
tunidades sofrendo preconceitos. “Sempre
imaginei ndo ter tido privilégios e que meu
crescimento profissional se devesse apenas

ao esforco,ao foco em chegaronde desejava.
S6 quando passeiaconviver com pessoas que
do tiveram oportunidades é que comeceia
t‘e_gder o0 quanto minha situagdo era van-
0saem comparacdo a daquelas mulheres
iem sequer tém chances de disputaruma
yagaemigualdade de condi¢des com candi-
atosmilimamente preparados — e como eu
incapaz de perceber o preconceito”. Ela
ta 'Cg}ﬂ’gsentiu queisso aconteciano dia

()g e‘;passar do tempo, os cenérios
\ ar

‘%1 ficar mais claros para mim e
tificar diversos momentosemque
j8das. Em salas de reunido, por
k\ezes, homens interrompem

to elas falam.”

Hbonta o estudo Zenger/Folk-
y ; buscaraminvestir cadavez
acitacdo profissional paraque
\ f_'\;ontade e preparadas para a
% daioresultado tdo bem reconhe-
squisa. sso trouxe uma série de
{ 'c‘dmo seguranca, boas decisdes
e conhecimento, qualidades essenciais para
quemzﬁupa cargodelideranca.

N&o é sempre que elas sdo bem aceitas como
lideres. Trés em cada 10 pessoas no Brasil (27%)
admitem que se sentem desconfortaveis em
terumamulher como chefe, mostraa pesquisa
Atitudes Globais pelalgualdade de Género,
publicada pela lpsos, terceiramaiorempresade
pesquisa einteligénciadomundo. A resisténcia
existe até entre as préprias mulheres: 24% das
trabalhadoras ndo se sentem confortaveis em
serem lideradas por alguém do mesmo sexo;
entre oshomens esse nimero chegaa31%.

Paula Paschoal, Josefina Picango e Marcela Mi-
randa nunca perceberamnenhumincémodo
de seus funcionarios, mas sempre souberam
como evitar esse tipo de situacdo. ‘Acho que
tem a ver com posturae com o exemplo que
vocé representano ambiente corporativo. Co-
broresultados como qualquer lider, mastenho
muita ciéncia de que as pessoas tém timings
diferentes do meu. Respeitar as diferencas é
fundamental para criar um ambiente de tra-
balho que permitaas pessoas desenvolverem
seus potenciais. A fim de fortalecer o enga-
jamento e alcancar os resultados esperados,
minha lideranca também é orientada pela
sensibilidade, pela compreens&o dasindividu-
alidades’, diz Paula Paschoal. “Meus liderados
sentem esse desconforto? Talvez algum, mas
ndo chego a perceber diretamente, pois sou

PAULA PASCHOAL
Diretora geral do Pay Pal Brasil

muito aberta e converso com todos. Sabem
que souexigente e, a0 mesmo tempo, justae
atentaas necessidades de cadaum. Busco fazer
com que meus liderados se sintam seguros
com minha lideranca e saibam que contam
comigo paraentregar os resultados, para su-
perar dificuldades e também para aprender
e crescer’, complementa Josefina Picanco.

A desigualdade salarial ainda é um grande
problema enfrentado pelas mulheres no
mercado de trabalho e ndo é diferente no
setor de crédito, cobranca e contact cen-
ters. O rendimento menor, de acordo como
Instituto Brasileiro de Geografiae Estatistica
(IBGE), é porque elas recebiam menos por
hora trabalhada e também porque trabalha-
vam menos horas por semana - neste caso,
refletindo a dupla jornada feminina, ou seja,
o fato de elas trabalharem e também terem,
emmuitos casos, que se dedicar aos cuidados
dos filhos e da casa.

Essadisparidade existe até quando elas témum
nivel deinstrucdo maior do que oshomens. ‘O
Férum Econdmico Mundial jd demonstrouque,
seoritmo daequidade de género se mantiver
omesmo,homens e mulheres sé receberdo o
mesmo salario em cargos correspondentes
em2095.N&o gosto daideia de talvezndo ver
isso acontecer, afinal, j& ha exemplosimpor-
tantes no mundo de que é possivel superar
essa barreira. O mais impressionante é o da
Islandia, onde, desde o inicio de 2018, vigora
uma lei pioneira que obriga as empresas a
pagarem salariosiguaisahomens e mulheres
no desempenho das mesmas fungées.”

Para Josefina Picanco, as resisténcias culturais
existem, mas cada vez mais vém sendo supe-
radas por grandes mulheres que tém emer-
gido em destaque em cargos de lideranca.

“Creio que vivemos uma era de mudanca,
onde essasbarreiras estdo sendo ultrapassadas.
Mas ndo sou adepta de vitimismo ou mimimi’.
Cada um constréi seu caminho. Creio que a
dificuldade maior venha das oportunidades
em geral, das pessoas que ndo tém acesso a
uma boaformacdo e, porisso, ndo tém como
conquistar grandes espacos mais facilmente.
Ent&o, minha conclusdo é que o que difere é
o tamanho do esforco de quem teve menos
oportunidades.”

Muitas mulheres, entretanto, ainda adiam a
realizacdo de seus desejos e sonhos pessoais
emnome de se manterem aptas aascender na
carreira. Para Paula Paschoal, isso acontece
“porque, na maioria das vezes, o ambiente
corporativo é mesmo arido — embora nem
sempre o medo da mulher encontre eco na
realidade. Eumesma, quando fiquei gravida
daminha primeira filha, imaginei que estava
colocando a carreira em risco. Fiquei tensa
antes de contarao meu chefe, earespostaque
obtive foiamelhor possivel. O problema é que
ainda vivemos em um ambiente dominado por
homens que ndo pensam como o meuantigo
chefe. Eisso precisa ser resolvido.”

FEMINICIDIO

Mesmo conquistando novos postos e opor-
tunidades de trabalho, mulheres de qualquer
classe ou profissdo ndo estdo livres do femi-
nicidio, cujas ocorréncias nos dltimos anos
dispararam no Brasil. Mesmo com uma le-
gislacdovigente, aLeiMariadaPenha, o pafs
ocupa a quintamaior taxa de morte violenta
de mulheres do mundo.

Paraahead e fundadora da Trigg, a questao
cultural ainda tem um peso muito forte nesse
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MARCELA MIRANDA
Head e fundadora da fintech Trigg

quesito. “Temos um problema cultural muito
grancle, assim como o machismo, o preconceito
anegros, homossexuais, as minorias. Se sair-
mos dos grandes centros, isso se intensificade

umaforma que ndo consigoimaginar. Muitas
vezes, terra sem lei. Mas tem um lado bom
que éofatodejgestarmos falando sobre. As
redes sociais tém um papelimportante nessa

repercussdo, porque muitas vezes precisa ser
no grito. J& conseguimos falar mais. Ha muita
gente ouvindo com foco nessas situagées e
isso paramim jd é uma grande vitéria.”

Josefina Picanco alerta para essa posicao
de desigualdade e inferioridade que muitas
mulheres ainda ocupam nos dias de hoje. “In-
felizmente temos ‘bolhas’ de abertura e, ao
mesmo tempo, um grande universo de mu-
lheres que continuam vivendo em posicao de
dependéncianao sé financeira, mas também
emocional. E um absurdo como a questio
da violéncia contra a mulher continua como
um problema dessa magnitude. Temos que
trabalhar o ‘antes” Os relacionamentos abu-
sivos, aviolénciadoméstica e adependéncia
fazem parte da realidade de mais gente do
que imaginamos e isso independe de nivel
culturale classe social. Temos queincentivar o
empreendedorismo feminino como formade
crescimento eindependénciadas mulheres,
que passam aser cada vez mais donas de suas
préprias vidas”, finaliza.
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Que conselho vocé daria paraasmulheres

que desejam ocupar cargos como o seu?

“Estudem muito sobre o negécio, se aprofundem, conhecam o mercado,
conversem, formemumtimeincrivel, facam networking, defendam
oseuponto de vista, mas aceitem as mudancas, acreditem emvocés!
Perseverem! Vocé tem que acreditar que aquilo é parasempre! Vocé
tem que acreditar em vocé antes de qualquer outra pessoal”
MarcelaMiranda, head e fundadora da Trigg

“Elas tém de acreditar que é, sim, possivel ser mulher, mae e uma
profissional competente ao mesmo tempo. Elas precisamacreditar
que tém o direito de ganhar o mesmo que seus pares masculinos. E
iratras do que vaifazé-lasfelizes, daempresa que representa os seus
anseios - ou, se for o caso, apostar em si mesmas, empreendendo,
criando o novo, fazendo diferenca na vida das pessoas. Até porque
lideranca se tornouum conceitomuito abstrato com o passardosanos.”
PaulaPaschoal, diretora geral do Pay Pal Brasil

“O primeiro passo é o autoconhecimento. E ter consciéncia de seus
talentos e daquilo que lhe faz brilhar os olhos. Em sequida, buscar
desenvolvé-los. Foque no seu melhor e ndo naquilo que |he falta.
A partir disso, buscar fazer profissionalmente o que tem conexdo
com quem vocé é, aquilo que vocé ama e que faz sentido para vocé.
Quando atuamos em nosso talento ficamuito mais facil conquistar
o que desejamos. E além disso, podemos viver a felicidade diéria,
aquelafeita dos pequenos momentos de nosso diaadia”.
Josefina Picanco, vice-presidente de negdcios da Softium In-
formatica Ltda.
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“A gente sempre se inspira em outras mulheres e nosso papel hoje é
inspirar. Porisso, acreditem emvocés mesmas, vocés ndo estdo sozinhas.
0O que vocés estao passando hoje, nés jd passamos. O importante é
ainda compartilhar, quanto mais a gente se une, mais a gente vé que
temos forca parafazeracontecer. Juntas podemos chegarlée quebrar
barreiras. O machismo existe ha anos e cabe anés educar as pessoas
que estdo ao nosso redor”.

RenataZanuto, Cohead da CUBO.

“O primeiro passo é acreditar que tudo dara certo desde que vocé tenha
o foco necessario, os objetivos claros e o desejo de sequir em frente.
Dificuldades todos tém. Se cadaum tiver em sua cabeca que homens
e mulheres sdo iguais em obrigacées e direitos teremos condicdes
mais favoraveis de equilibrarisso. O ponto é:as mulheres sdo tao boas
quanto os homens e nés s temos a agregar no mundo corporativo”.
Thais Ricarte Peters, vice-presidente de Administracio e Gestdo
de Ativos de Terceiros da Caixa Econdmica Federal.

“O que posso dizer é estudem. Quanto mais nds estudarmos, mais
estaremos preparadas e contra fatos ndo haargumentos. Se vocé estd
sequra, dificilmente algo dard errado em umareuniao, por exemplo.
Facanetworking, umarede derelacionamentos bem cultivada ajudara
vocé emalgummomento. E, por fim, converse com outras mulheres,
anossa maconaria éinvisivel, mas funciona”.

Stéphanie Fleury, CEO da Din Din.

PARA A MELHOR PERFORMANCE DA
SUA COBRANCA, TRANSFORME-SE.

Nossa missdo é apoiar as empresas em sua transformacgao
digital, integrando todas as etapas da gestdo do Churn,
desde a prevencao até a recuperacao de crédito, levando
comodidade e confianga para o cliente final.

C J negocie

+ de 2,5 Milhoes

de clientes negociando seus
débitos por més na plataforma
Negocie Online.

Permita que a jornada do seu cliente seja digital.

EMPRESA VENCEDORA DO PREMIO g INGEAN + de 70%
BeSt Performance .- \ o .. . de retenc@o em nossos assistentes

digitais por meio de chatbot.
201 9 EXCELENCIA EM '
COBRANCA DIGITAL

APLICAGAO DE ASSISTENTES
VIRTUAIS / CHATBOTS

+ de 50%

das transacoes originadas a partir
da integragdo com os canais oficiais
de nossos clientes como App e site.

ChatBot SKY: Atendimento digital PREMIO BestPerformance 2019
aplicado na recuperagdo de crédito ., NEGOCK ONUNE
com maior eficiéncia e melhor Aptagio e senes s
experiéncia para o cliente.

CHATIOT SKY: ATEHDIMENTO DIGITAL APLICADO HA

EHELFION EXPERIENCIA PARA O CLENTE.
st SKY

www.negocieonline.com.br

PROCURANDO COMO AUMENTAR O
NUMERDO DE “ALO” DE SUA EIF'ERAI;:ACI?

BEST VOICE

TELECDMIJNIEAL:_:EIES

COM O ROTA BINA LOCALIDADE SUA EMPRESA
PODERA AUMENTAR SUA PRODUTIVIDADE E SUA
RENTABILIDADE, ASSIM COMO NOSSOS CLIENTES JA
CONSEGUIRAM:

<« . ’

Deixamos de ter nosso niimero como

uma placa, onde o motivo do contato
era previamente identificado”

“Rota de altissimo nivel, com
interconexaes estaveis e de extrema
qualidade na entrega de voz.”

Gerente de Telecom - Empresa de Cobranca Sao Paulo Gerente de Planejamento - Empresa de Cobranga no Sul

CONHEGA NOSSOS SERvigOS: SIP | SMS | GATEWAY PROPRIO | 0800 | SBE | PABX

(11) 3777-4516 # comercial@bvtelecom.com.br @ instagram.com/bvtelecom/ f facebook.com/bestvoicetelecom/




INOVACAO & TENDENCIA

Com a chegada do RCS ao Brasil, seria o fim do SMS?

Como o WhatsApp quer ampliar seu foco como

ferramenta de comunicacdo entre empresa e cliente.

ensarem comunicagdo com o cliente hoje é ter
emmente diferentes possibilidades de diglogo,
plataformas e abordagens que possamagregar
valoraos produtos e servicos de uma empresa.
Essatroca com o consumidor ganhouumimpor-
tante aliado nos dltimos anos: os aparelhos méveis, afinal,

eles estdo no bolso e nas maos da maioria da populacdo
mundial - especialmente a brasileira. Interacdo com apenas
um toque é algo que a tecnologia trouxe e que se tornou
um caminho semvolta, além de ter alto impacto, rapidez
nas operacdes e alcance fenomenal - e ainda com bom
custo/beneficio. Facilidade e praticidade sdo palavras de
ordem para aboa comunicacdo com o cliente.

Por que o contato feito por meio de celular tem alcance
maior? Estamos falando de 230 milhdes de aparelhos ativos
no pais, mais de um smartphone por habitante, segundo
dados da 30® Pesquisa Anual de Administracdo e Uso
de Tecnologia da Informacao nas Empresas, realizada
pela Fundacao Getdlio Vargas de Sao Paulo (FGV-SP),
que aponta ainda que o Brasil tem hoje dois dispositivos
digitais por habitante, entre smartphones, computadores,
notebooks e tablets. A estimativa é que até o fim deste
ano o pais tenha 420 milhdes de aparelhos digitais ativos.
Isso sem falar dos 140,1 milhdes de acessos méveis arede
4G, de acordo com dados da Agéncia Nacional de Tele-
comunicacdes (Anatel).

Para Diogo Camara, diretor de Produtos, Mobilidade e
Contetdo da O, o futuro da mobilidade esté atrelado
ao aumento da conectividade e velocidade de conexdo
para permitir mais acesso anovos contetidos e aplicacdes
narede mével. “Essa tendéncia ndo sé aprimora a expe-
riéncia dos clientes, como também impulsiona diversos
segmentos, como o de internet das coisas, inteligéncia
artificial, agronegécios e entretenimento. Hoje o mundo
busca mais facilidades sem abrir mao da veracidade das
informacdes e daseguranca. Tudoisso sé foi possivel gracas
atecnologia, que facilitou a aproximacao das empresas com
os clientes. Um tnico toque para resolver um problema
ourealizar uma operacdo tornou-se pratica e as pessoas
ndo querem mais abrirmao disso. A tendéncia é que tudo
sejacada vezmais simples, facilitado pelo uso domobile e

funcdes como SMS, Skype, WhatsApp, entre outros”, diz
Jefferson Denti, sécio-lider em Analytics, Al Cognitive
e Digital da Deloitte.

OFIMDO SMS?

Nabusca constante pelo contato mais répido com clientes,
antes dachegada de aplicativos populares de mensagens
parasmartphones, como WhatsApp e Telegram,o SMS
foi a maneira mais prética para a comunicagdo mével.
Hoje, foi perdendo importancia e funciona muito mais
como chave de sequranca para aplicativos e ofertas de
servicos comerciais. “Aqui no Brasil o SMS foi perdendo
seuespaco e morreu jafazalgumtempo. Comafacilidade
de enviararquivos, videos,imagens, chamadas de dudio,
o WhatsApp esta mais presente, tanto que ja existe sua
versdo Business, voltado exclusivamente para pequenas
e médias empresas, com recursos extras para ajudar a
vida dos empreendedores que atendem seus clientes
pelo smartphone”, conta Denti.

Mas ha ainda quem ande na contram&o disso e discorde
da“‘morte” do SMS. Um estudo da Federacio Europeia
de Marketing Diretorevelou que quase metade dasagén-
cias de publicidade da Europa ainda utiliza o envio de
SMS automatizado como uma ferramenta estratégica.
Aquino Brasilndo é diferente com algumas operadoras.
Gabriel Villa, Head de Monetizacdo de Dados da Claro
Brasil, revela que o SMS esta bem presente na empresa,
tanto que cresceu 140% no Ultimo ano. “Todo mundo
acha que ele estd em declinio, que é ultrapassado. H4
até uma razdo frente ao seu engajamento e lembranca
do consumidor, por exemplo, mas em termos de volume
ele cresce constantemente. E o que vemos é que hauma
certa profissionalizacdo do setor, entdo est muito mais
sélido. Sabemos que tem muito SMS que ndo é relevante
para o cliente e vemos nisso um caminho paramudar. Ele é
séummeio, o queimportanaverdade é a suamensagem
final”,diz. Ele participouaclado de Alexandre Dias, CEO
da Talktelecom, e Ana Beatris Mori, Customer Success
Manager da Wavy Global, do painel O futuro do mobile
5.0 no CMS Business Revolution 20719.
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“‘Apesardo SMS estar perdendo espaco como
um canal de mensageriaaolongodosanos,ele
continuasendo um meio de comunicagdo muito
usado e que possui certa relevancia como fer-
ramentainformacional e de acdes de marketing
dentro domercado de telecom. Ele aindaé o
meio mais adequado para determinado tipo
de comunicac&o, que ndo requer funcionali-
dades mais sofisticadas como, por exemplo, o
recebimento de token. Sendo assim, ndo deve
serextinto por umbom tempo”, opina Diogo
Camara, que apontaaindaalguns problemas
no seu uso e cita uma nova ferramenta.

“Sualimitacdo para construgdo da comunica-
¢d0 (160 caracteres por mensagem) e elevado
volume de mensagens que o usuério recebe
regularmente de diversos pontos de contato
(spam, em muitos casos) geraum cendrio pro-
picio para o aparecimento de canais como o
RCS (Rich Communication Services). Esse
Novo servigo possui mais recursos visuais,
possibilidade de maior interatividade com
o usuario, além de acabar com as limitacées
de caracteresdo SMS, tanto para clientesdo
varejo quanto do corporativo’, adianta.

DIOGO CAMARA
Diretor de Produtos, Mobilidade e Contedido da Oi

RCS

O diretorda Oirefere-se ao protocolo de co-
municacdo lancado em 2008 pela GSMA,
que opera via internet e representa um salto
tecnolégico em relacdo ao SMS. Entre seus
diferenciais estd uma variedade maior derecur-
sos,como compartilhar fotos e videos emalta
resolucdo, GIFs e outros arquivos. Ele quase
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se aproxima do WhatsApp, masfuncionade
maneira diferente: o RCS é controlado pela
operadora, que pode usar o canal para enviar
propaganda, assim como acontece como SMS.
Ele também ndo apresenta criptografia de
ponta-a-ponta.

A Oifoi pioneira na tecnologia no Brasil, utili-
zadadesde o comecodoano-aVivopassoua
oferecer o servico em setembro -, denominada
deRBM (RCS Business Messaging). Segundo
Diogo Camara, ela permite que as marcas
enviemmensagens mais diretas e interativas,
possibilitando relacionamento transparente
e seguro na comunicagdo com seus clientes
para realizacdo de vendas, comunicacdo de
servicos, atendimento, pesquisa, entre outras
funcionalidades. “Utilizando arede de solucdo
demensageriaRCS, viarede mével ou WiFi,
o0RBM oferece recursos multimidia mais com-
pletos e modernos para as empresas, como
criar mensagens com a identidade visual da
marca através deimagens, GIFs, videos, dudio,
QR Codes, e aindaoutrosrecursosrelevantes,
comoselo de verificacdo paraevitar fraudese
relatério de envio eleitura. A aplicagdo também
viabiliza o uso de botdes para realizacio de
chamadas, mapas, agendamento e a com-
pra de produtos e servicos, proporcionando
praticidade aos clientes e um novo canal de
vendas paraas empresas rentabilizarem os seus
negdcios. Para utilizar o RBM, o usuério tem
queterum smartphone Android e o aplicativo
hibrido de SMS/RCS chamado Mensagens,
desenvolvido pelo Google, e disponivel na
Google Play”, explica.

WHATSAPP

Comapopularizagdo do WhatsApp - hoje sdo
mais de 60 bilhdes de mensagens enviadas por
dianaredesociale 1bilhdo de usuérios ativos,
segundo a Opinion Box -, 0 mercado ganhou
mais um aliado nainteracdo empresae cliente.
Mas, para isso, é preciso adotar estratégias
derelacionamento precisas e modernas para
clientes, pablicos-alvo e stakeholders, propor-
cionando um atendimento individualizado, de
excelénciaeassertivo. ‘O consumidor ficamais
satisfeito quando ainteracdo vem de um canal
de suapreferénciae,como o WhatsApp esta
cada vez mais popular, é providencial usa-lo
mais e de forma eficiente. Isso sem contarem

suas principais vantagens, como mobilidade, ra-
pideze funcionalidades diversas, jd que permite
voz, video e telefone. E preciso investir cada
vez mais na plataforma’, diz Jefferson Denti.

JEFFERSON DENTI
Sécio-lider em Analytics, Al Cognitive e Digital da
Deloitte.

“As empresas estdo investindo na utilizacdo
de canais como WhastApp diante daelevada
penetracdo e uso do app entre usudrios méveis.
Apossibilidade de uso deinteligéncia artificial
combotsotornaumaimportante ferramenta
de contatointerativo. O cliente esté cadavez
mais acostumado ainteragir na plataformae
isso é uma 6tima oportunidade de conexao
daempresacom o usuério. Alémdisso, é uma
ferramenta gratuita, de grande penetragdo
nos terminais méveis do Brasil e que possui
muita oportunidade de monetizacdo. Qualquer
aplicacdo massiva de mercado tende a evoluir
naturalmente em busca de novas oportunida-
des derentabilizacdo, que é o caso Whatsapp’,
opina Diogo Camara.

Segundo Ana Beatris Mori, a verdade é: sai
na frente quem atender melhor o cliente. *A
gentejaobservaumamovimentacdo cultural
da populacdo para o download de aplicati-
vos de mensageria, e um ndmero menor de
appsindividuais de empresas de redes sociais.
Na verdade, cabe ao cliente escolher qual é
o melhor canal e as empresas terdo que se
adaptaraisso. Quem oferecermelhor riqueza
detecnologia e facilidade no atendimento tera
mais éxito’, finaliza.

AeC:. A MELHOR
EMPRESA DE

SERVICOS DO PAIS
PELO QUARTO AN

Ser reconhecida, pela quarta vez, pelo premio do
anuario Epoca Negdcios 360° significa que a gente
nunca se acomoda e esta em dia com a nossa missao:
oferecer o melhor servico para gue nossos clientes
possam se dedicar, ainda mais, as suas vocacdes.

Conte com nossos servicos:

Contact Center | Consulting | Gestao
em Satide | Digital: Chatbot, Voicebot,
UX/Customer Success, Data Sciencee
Speech Analytics.

daeC

Relacionamento com
Responsabilidade

aec.com.br
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NPS NA COBRANCA.

VOCE QUER
SO RECUPERAR
A DIVIDA OU
TAMBEM O

CLIENTE?
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Metodologia que
avalia satisfacdo
do cliente por
meio de notas é
um aliado para
que as empresas
mantenham ou
mudem suas
estratégias.

satisfacdo do cliente deve ser
aprincipal motivacdo de qual-
querempresa. Emummercado
cada vez mais diversificado,
com um consumidor muito
mais ativo e com maior poder de escolha, ndo
bastaapenas oferecer bons produtos e servicos,
é preciso oferecer uma boa experiéncia. E é
nesse sentido que o sistema NPS pode ser
um importante aliado, inclusive para o setor

de cobranca.

Existe muito mais coisa por trds do simples ato
deatribuirumanotade0al0aumaempresa.
Ametodologia NPS (Net Promoter Score) foi
criadanos Estados Unidos por Fred Reichheld
parasimplificaramaneira de verificarasatisfa-
cdodocliente, jd que pesquisas e entrevistas
acabam exigindo uma estrutura que resulta
em custos maiores. No casodo NPS, tudo se
resume a atribuir notas a partir de indagacées
tais como “De 0a10, 0 quanto vocé ficou sa-
tisfeito com o nosso atendimento”?
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Na prética, os clientes que respondem a per-
guntas sdo divididos em grupos, com base
nas notas que atribuiram e, a partir daf, sdo
feitos calculos simples (veja no box abaixo) e
osresultados sdo avaliados para que possam
serfeitos ajustes nas estratégias daempresa,
inclusive no setor de cobranca. Entre as prin-
cipais vantagens desse tipo de metodologia
estdo aobjetividade das métricas, aagilidade
da coletaedaapuragdo, afacilidade de auto-
macdo e apossibilidade de comparagdo com
resultados anteriores.

A experiéncia com o NPS tem sido muito
positivano grupo educacional Kroton, como
avalia Cibele Cardoso Roberti, gerente de
Experiénciacomo Aluno. “Nofinalde 2017,a
Kroton definiu, emseu planejamento estraté-
gico,que osucesso doaluno eajornadadigital
seriam seus elementos chave de crescimento.
Apartir disso, parainstaurara cultura centrada
no cliente, aimplantacdo dametodologia NPS
de forma recorrente nos auxiliou a compre-
ender pontos de ruptura na experiéncia de
nossos alunos e, também, a compreender a
importanciaque os estudantes atribuemacada
ponto de contatoaolongo de suajornada, seja
elaacadémica, financeira, de atendimento e
deinfraestrutura’, destaca.

CIBELE CARDOSO ROBERTI

Gerente de Experiéncia da Kroton
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“Ouvir a voz do cliente e
compreender 0s pontos de
oportunidade e fortaleza
da marca faz com que a
empresa seja mais asserti-
va e eficiente...”

explica Cibele Cardoso Roberti.

No grupo Kroton, a partir das medicées em 22
areas,aolongo de umano, foramcriados planos
de acdo, priorizando, principalmente, temas
relacionados a transformacao digital. “Ouvir
avozdo cliente e compreender os pontos de
oportunidade e fortalezadamarcafazcomque
aempresa sejamais assertiva e eficiente. Essa
eficiéncia esta caracterizada por umamelhor
experiéncia no processo de aprendizagem, que
eleva, simultaneamente, os niveis de satisfacao
e engajamento do aluno, com consequentes
desdobramentos para o negécio, como por
exemplo, amelhora na taxa de retencdo. No
casodaKroton,amelhoranaexperiénciado
aluno se deu por meio da implementacéo
de indmeros projetos, tais como: avaliacdo
continuada, mudanca de matriz académica,
plataforma de ensino adaptativo, entre outros’,
explica Cibele Cardoso Roberti.

COBRANGCA

Mas e no caso de clientes em débito? Como
ametodologiapode ser utilizada? De acordo
com José Moniz, Head de Negécios Digitais
do Negocia F4cil, servico de cobranca digi-
taldaMFMTI, 0 NPS é um étimoindicador
paraverificar se, de fato, estdo sendo geradas
experiéncias ricas o bastante para aumentar
o efeito dalealdade - como ele define - nos
usudrios do sistema de cobranca digital. “Nés
analisamos entre os feedbacks do consumi-
dor aqueles que nos permitem melhorar a
qualidade do servico. Esta é mais umarazdo
para cuidarbem do consumidor. O resultado
dessa analise deu ao Negocia Facil 94% de
aprovacdo das mais de 20 mil pessoas que
responderam & nossa pesquisa de satisfacdo

i
"1 1153

JOSE MONIZ
Head de Negécios Digitais do Negocia Fécil

(umndmero expressivo diante da baixa adesdo
do consumidor a este tipo de escuta). Dada
a importancia desse indicador - que nunca
deve sermaior do que o daexperiéncia -, nos-
so atual desafio consiste em aumentar essa
adesdo e fazer com que o mercado entenda
que compartilharessas descobertas geraum
bemimaterial extremamente valioso”, analisa.

Estaremsintoniacomamaneiracomoocliente
véaempresa é essencial paraasobrevivénciade
qualquerempresa. E porisso que o NPS deve
ser utilizado damaneira correta, resultando em
ajustes e investimentos nas areas indicadas
pelos consumidores. “A Kroton considera que
ninguém entende melhor do produto/servico
doqueseusalunos. Portanto, frequentemente

"Esta é mais uma razao
para cuidar bem do consu-
midor. O resultado dessa
analise deu ao Negocia
Facil 94% de aprovacao
das mais de 20 mil pessoas
que responderam a nossa
pesquisa de satisfacdo..”

analisa Moniz

adequamos estratégias de forma a gerar mais
valor aos nossos estudantes, principalmente
paragarantiramelhoraprendizagem e expe-
riéncia académica’, afirma Cibele Cardoso

Roberti.

ONPS poderesultar, por exemplo, naredu-
cdodonimero de reclamagdes nos Servicos
de Atendimento ao Cliente (SAC), pois, ao
responder questionamentos por meio da
atribuicdo de notas, os clientes evitam a utili-
zacdo desses canais para fazer reclamacdes
simples. Além disso, a anélise das métricas
de uma forma mais simples resulta em uma
melhor experiéncia para o cliente. Para citar
um exemplo: se, entre 500 clientes, 300 atri-
buem notas ruins ao atendimento, é possivel
inferir que algo precisaserajustado para que
ndo haja mais reclamagdes. E, no caso dos
clientes em débito, entender de que formaa
cobranca deve ser feita porresultar ndo ape-
nas na recuperacdo da divida como em um
consumidor fiel a empresa.

1 - Apartir de uma pergunta simples, como “De 0 a 10, quanto vocé foi bem aten-

didonaloja?”, os clientes sdo divididos em trés grupos: detratores (os que atribuiram
notas de O e 6); neutros (que atribuiram 7 ou 8) e promotores (que atribuiram 9 ou 10)

2 — De forma simples, o percentual de cada grupo é avaliado diante do volume
total da pesquisa; sdo excluidos os neutros e o NPS resulta da subtragdo promotores

— detratores.

3 - Osresultadoslevam em consideracio a percepcao do cliente sobre os servicos e
produtos daempresa: quanto maior o NPS, mais satisfeito ele estara; quanto menor,

mais necessarias sdo as mudancas.

4 — Valores iguais ou acima de 75 indicam que o cliente est4 satisfeito; entre 50 e
74, o resultado também é avaliado de forma positiva; j& entre 0 e 49, mudangas sdo

necessarias e devem ser feitas o quanto antes.

A SOLUGAO QUE VAI REVOLUCIONAR
A COMUNICAGAO DA SUA EMPRESA

GARANTA A MELHOR EXPERIENCIA PARA 0 SEU CLIENTE
COM 0 MENOR CUSTO E MAIOR RENTABILIDADE

REDUGAO DE CUSTOS ATIVO / RECEPTIVO

Com os Talkbots vocé economiza Os Talkbots podem  realizar
com infraestrutura e funcionarios, atendimentos (ativo e/ou receptivo)
garantindo uma experiéncia (nica em qualquer ramo de atividade.
para o cliente.

GERENCIAMENTO

Com sua plataforma 100% online,
os Talkbots podem ser monitora-
dos a todo momento e em
qualquer lugar.

OMNICHANNEL
Com uma plataforma completa, 0s

a
Talkbots podem realizar ?@

atendimentos tanto por texto
quanto por voz.

Talkbots

o2 (11)2391-bots / 2391-2687

() Talktelecom

Passion for communications*

& www.talkbots.com.br @ talkbots@talktelecom.com.br
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ESTRATEGIA BI

CREDIT SCORINGE
CADASTRO POSITIVO
NA ERA DO BIG DATA

Um raio-X mais nitido para ampliar a
concessao de crédito com sequranca e justica.
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instabilidade econémicado Brasil

trouxe como uma de suas terri-

veis consequéncias uma quanti-

dade cadavezmaiorde pessoas

com nome sujo ou dividas em
atraso. Segundo dados da Serasa Experian,
sdo 63 milh&es de brasileiros nessa situacdo,
apiordesde oinicio da série histérica, iniciada
em2016.Entre apopulacdoadulta, 40,3% estdo
inadimplentes. Com isso, as transacdes que
envolvem créditos estdo ameacadas, apre-
sentando mais riscos para os credores. Diante
desse cenario, o sistema de credit scoringvem
ganhando forca e tem sido bastante utilizado
para medir o risco da concessao de crédito a
partir de modelos estatisticos. Ao longo dos
anos, as técnicas para formar o score evoluiram
e,comasancao do Cadastro Positivo,umnovo
cenario se descortina.

O credit scoring, método legal e indepen-
dente da autorizagdo do consumidor, é hoje
omelhor termémetro para avaliacdo derisco
de concessdo de crédito, de acordo com os
bureauxde crédito. Levando em consideracdo
diversas varidveis, o método atribuipontos ao
consumidor para classificar os solicitantes de
crédito de acordo com sua probabilidade de
inadimpléncia. Com o Cadastro Positivo, lei
sancionada pelo presidente Jair Bolsonaroem
abril, mais informacées serdo somadas para
compor o score,como habitos de pagamentos
dos clientes e detalhes como pontualidade,
gastos mais frequentes e comprometimento
de renda, entre outros, aumentando assim a
precisdo de cada avaliacdo, com mais acerto
do nivel derisco envolvido.

De acordo com Leila Martins, diretora de
Operagdes da Serasa Experian, o Cadastro
Positivo serd uma “fotografia” dos habitos
dos consumidores. “Durante muitos anos, o
que foi medido no Brasil foi a inadimpléncia,
oque o brasileiro deixou de pagar. Agora sera
diferente. Aquela contadeluzpagaemdia, o
empréstimohonrado mensalmente, afaturado
cartdode crédito pagaintegral eregularmente,
tudoisso contard para que o score aumente. O
seu comportamento como um todo refletira
namedicdo e, consequentemente, contando
com taxas e condicdes mais favoraveis para
consegquir crédito, fazendo girar ainda mais a
economiadopais’, diz. “O Cadastro Positivoira
trazer maisinformacdes para facilitaratomada
de decisdo parao mercado financeiro e todos

LEILA MARTINS
Diretora de Operagées da Serasa Experian.

0s segmentos que precisam negar ou aprovar
crédito ou avaliar quanto destinar para cada
pessoa ou empresa. E uma evolucio grande
frente aos dados do cadastro negativo. O im-
pacto esperado ésignificativo’, complementa
Ricardo Thomaziello, diretor-executivo de

Dados e Analytics da Quod.

O cadastro j& existe em pafses como Esta-
dos Unidos, Africado Sul, Canada, Inglaterra,
Alemanha, India, Coreiado Sul, Japao, Italia,
México, Chile, Argentina e Colémbia. De acor-
do comespecialistas, onde os dados positivos
passarama constarnos modelos estatisticos,
verificou-se a maior inclusdo das pessoas no
crédito. “Acreditamos que no Brasil ndo seré
diferente e teremos competicdo e aumento
na concessdo de crédito. Com o Cadastro
Positivo, asempresas terdo a possibilidade de
fazerumaavaliagio maisampla do consumidor,

HILGO GONCALVES
Presidente da Associacdo Nacional das Instituicées de
Crédito, Financiamento e Investimentos (Acrefi)

algo mais justo e assertivo. A queda de juros,
assim como aconteceu em outros paises, terd
um étimoimpacto ndo s6 para o consumidor,
mas para a economia do pafs, ja que levara
mais dinheiro ao mercado, aumentando as
vendas no varejo e as vagas no setor’, avalia
Vilasio Pereira, gerente de Cadastro Positivo do

Servico de Protecdo ao Crédito (SPC Brasil).

Hilgo Gongalves, presidente da Associagdo
Nacional das Instituices de Crédito, Finan-
ciamento e Investimentos (Acrefi), traz como
exemplo o cadastrono Chile. “Nos paises em
que o cadastro positivo existe hd mais tempo,
arelagdo do total de crédito ao mercado é o
dobro que no Brasil. Como exemplo citamos o
Chile: arelagdo dototal de crédito emrelacdo
ao PIB é de 100%, enquanto que no Brasil
estamos em 47%. Além de aumentar o crédito
disponivel, estimamos a inclusdo de mais de
20 milhdes de brasileiros que estdo hoje fora
do mercado, além de um grande ndmero de
pequenas empresas que atualmente tém difi-
culdade emacessar os bancos pornao terem
informagBes suficientes paraanalise do crédito.”

CADASTROPOSITIVOEVAREJO

A expectativa quanto aos ndimeros do Ca-
dastro Positivo é alta. O Banco Mundial afir-
ma que a nova lei pode reduzir em até 45%
a inadimpléncia no pais e que nos préximos
anos sejam injetados naeconomia cercade R$
1trilhdo em investimentos, sendo que, desse
total, R$ 520 bilhdes serdo apenas no dmbito
das pequenas e médias empresas. A projecdo
da Acrefié que, nos préximos anos, haverd um
crescimento na relacdo crédito x PIB saindo
dos atuais 47% para algo em torno de 60%.
Além disso, hd uma previsdo de reducdo na
inadimplénciaem 40%.

“N&o ha como negar os impactos no varejo.
A anélise dos dados serd muito mais ampla,
fazendo com que o consumidor tenha mais
acesso ao crédito disponivel. A capacidade
de compra ser3 afetada na medida em que
alongaos prazos. Asinformacdes terdo melhor
qualidade eisso ajudara o varejistanahorade
conceder o crédito para pessoas que antes
tinham dificuldade de atingir’, afirma Patricia
Cotti, diretora executiva do Instituto Brasileiro
de Executivos de Varejo e Mercado de Con-
sumo (Ibevar). Mas nada acontecerd de uma
hora para outra. Especialistas apontam que
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os efeitos s6 serdo sentidos de forma gradual,
nos préximos trés anos, com a formac&o de
histéricos de compras. “E preciso que hajaum
detalhamento, uma estatistica precisa e mais
profunda para que as empresas comecem a
liberar os créditos com|juros mais baixos, reforca
Vilasio Pereira.

No meio dadiscussdo, estdo micro, pequenas
e médias empresas, que serdo beneficiadas
comaaprovaco dalei,jaque os CNPJsativos
irdointegrar o sistema de protecdo de crédito.
De acordo com outro estudo da Serasa, 2,5
milhdes de empresas desses segmentos pas-
sardoateracesso ao crédito, o que represen-
tariauma expansdo de 35% nas suas carteiras
eumainjecdo de recursos naeconomiade R$
180 bilhdes. “Com a nova lei, teremos maior
disponibilidade de dinheiro, maior inclusdo
principalmente das pequenas empresas, prazos
mais adequados, maior inclus&o dos cidadaos,
logo, maiores oportunidades de negécios’,
justifica o presidente da Acrefi.

PATRICIA COTTI
Diretora executiva do Instituto Brasileiro de Executivos de
Varejo e Mercado de Consumo (Ibevar).

SCOREENOVASTECNOLOGIAS

Aolongo dos dltimos anos, gracas a tecnologia
de anélise de grandes volumes de dados (big
data) e de aprendizagem, o volume de proces-
samento de informacdes ganhou agilidade e
assertividade; assim, as técnicas para formar
o credit scoring evoluiram, usando anélises
estatisticas e machine learning, buscandoindi-
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IELLO
los e Analytics da Quod.

cadores que possaminfluenciar na pontuac&o.
Com tanta evolugdo, a matematica por trés
doscore se torna cada vez mais confiavel. “O
score é umaboa forma de avaliar o consumi-
dor. Ele tem a capacidade de levantar todas
as informacdes e consolidar em uma nota o
perfilde crédito do cliente. A avaliacdo do seu
crédito pode levarem consideracdo algumas
informacdes adicionais, incluindo outros fatores
que ndo constam no Cadastro Positivo, como
arendaeonivel de comprometimento de cada
consumidor’, atesta Ricardo Thomaziello.

De acordo com Marcos Riveiros, CTO da
Resolv Risk, é preciso saber trabalhar os dados
para consequir utilizé-lo de maneira eficaz e
precisa. ‘O Big Data é uma variedade mui-
to grande de dados, entdo a gente precisa
trabalha-lo de forma sustentavel. No nosso
caso, nésidentificamos microcomportamen-
tos ao redor dos dados do cliente, pequenos
pontos e comportamentos que podem apoiar
nadecisdo. Entdo é precisoveroBigDatade
forma correta e sustentavel para crivar uma
oportunidade grande, como no caso do sco-
re. Quando construimos pequenas visdes de
cadacliente, aos poucos, formamos umabase
de conhecimento e experiéncia sobre ele e
isso ajuda no modelo principal de decisao,
tornando-o mais exitoso”. Ele foium dos parti-
cipantes do painel Credit Score naera do Big
Data,no CMS Business Revolution 2019, que
aconteceu em outubro, em S&o Paulo.

“Com tantos dados existentes atualmente, com
informacdes circulando nasredes, precisamos
saber comotrazer resultados paraas empresas.
Com o Cadastro Positivo, que é umagrande
realidade, agente tem ' frentes sendo abertas

para aceleraresse processo. O nosso grande
desafio é como extrair valor de forma mais
rdpida, com mais beneficios para o ciclo do
crédito e de que forma pode ser usado hoje.
Entdo a gente est4 usando os dados do CP
na concessdo de crédito e cobranca e na frau-
de. Estamosfocados nessas trés dreas’, revela
Gabriela Bonfim, SeniorManager Analytics
Consultancy da Serasa Experian.

O gerente de Cadastro Positivo do SPC Bra-
sil afirma que ndo ha matematica tdo precisa
quanto o credit scoring. “Ela é toda baseada
emestudos e tem servido paraaconcessdode
créditoaolongo das dltimas décadas. Por mais
que tenhamos novas ferramentas, tecnologias,
essa é uma forma de avaliacdo precisa e tem
dadobonsresultados. As possibilidades de um
resultado mais assertivo impulsionado pelo
uso de Big Data e importacdo de dados sdo
indiscutiveis. A tendéncia é que se torne cada
vez mais sequra’.

VILASIO PEREIRA
Gerente de Cadastro Positivo do Servico de Protecdo ao
Crédito (SPC Brasil).

Para Elias Sfeir, presidente executivo da As-
sociacdo Nacional dos Bureaus de Crédito
(ANBC), 0 Big Data s6 tema contribuir para
0 CP.“Umestudo realizado na Europacomos
principais bureaus de crédito mostra que o Big
Dataacentuadois extremos no Cadastro Posi-
tivo, que chega atrasadoem 30 anos no Brasil:
ele trazmais brilho para quem tem capacidade
para pagar e acentua a dificuldade de quem
ndo consegue manter suas contasemdia. Ele
polarizaaanalise e traztambém fatores muito
relevantes naavaliacao do crédito. E algo que
tem evoluido bastante e s6 é possivel gracas
dtecnologia. O Big Dataeraumhype, hoje é
uma realidade”, conclui.
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