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SISTEMAS DE CX:
Entenda o conceito
que supera a
oamnicanalidade

5G C-LEVEL
A tao esperada quinta geracao de rede de internet mdvel A pauta E5SC esta na rotina de muitas empresas,
deve revolucionar a experiéncia do cliente. Saiba como mas onde entra o C de Consumidor nessa sigla?
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Confira os pontos indefinidos nas novas regras




 NA AGENDA ESG NO BRASIL?
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Como anda a
representatividade e

a relagao dos diversos
publicos e do consumidor
na agenda ESG do

Brasil? Especialistas e
executivos avaliam

7A\V/A

\7

ce” (ambiental, social e governanga, em portugués). O termo é
usado para medir as praticas ambientais, sociais e de governanca
de uma empresa. Nos Ultimos anos, ele tem ganhado a cena no mercado
global e impulsicnado empresas a rever estratégias e diretrizes
Do ponto de vista dos negocios, € possivel identificar no mercado di-
ferentes formas de se investir em ESG: Fundos de Fundos (conhecidos
como FoF, que direcionam parte do capital da empresa a acées susten-
tave|s), investimentos em renda fixa ou emissao de titulos de divida (Ti-
tulos Tematicos ESC), gue visam atrair capital para projetos que tenham
um impacto socioambiental,

E SC e a3 sigla em inglés para "environmental, social and governan-
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CRIS KERR, CED da CKZ Diversidade

Para s& ter uma ideia, estima-se
gue na Eurgpa cerca de 40% dos
investimentos ja sao direcionados

que o tema ESG saia de algumas
esferas como a da autopromo-
cao, por exemplo, "O objetivo
€ gerar interesse e construir
relacionamentos  sdlidos.
Isso exige uma estratégia
de abordagem da marca
bern mais elaborada. Sair
do conceito de comunica-
¢do, gque divulga e autopro-
maove produtos, para uma
rnova atitude de marca, ampa-
rada em um propadsito verdadei-
ro”, comenta a pesquisadora.
Recentemente, uma pesquisa
da FleishmanHillard revelou que
57% dos consumidares entrevista-
dos escolhermn marcas, empresas
ou predutos que tenham compro-
missos verdadeiros com questdes

para empresas com sociais, ambientais,
iniciativas em ESG além de inclusao e
Ainda gue o volume Estudos apontam que diversidade. "De um
sela menor em ou- lado, os consumido-
tros paises existe um 26 O res estao sim preccu-
nteresse  crescente /0 pados com isso, mas
das investicdores para no Brasil ainda nao
BITIpresas com pega- da populagao bresileira ha mecanismos de
da ESGC. £ COMPOSTA POR PESSOAS fiszalizagao eficientes

Entretanto, RN O8 DR que permitam cer-

* PUBLICO NAD ULTRAPASSA

se por um lado 5% NAGRANDE MAIORIA tificar gque a marca,
ESGC & uma de- DAS DRGANIZAGDES DO PAIS de fato, possui uma

manda do mer-

cado e de investido-

res, por coutro, € preciso observar
comao estdo representados o con-
sumidor e os diversas plblicos in-
seridos nessa agenda "0 consu-
midar mainstream ainda e alheio
ao ESC, e o caminho para uma
mudanga em grande escala das
corporacoes visando essa agenda
ainda & longo’, avalia Isadora Liba-
rig, analista de Insights do Grupe
Consumoteca.

Luciana Faluba, professora e
pesquisadora na area de Estrate-
gia e Marketing da Fundagao Dom
Cabral, entende gque se trata de
um processo mais detalhado para
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agenda ESG consis-

tente”, alerta Luciana.

Cris Kerr, CEQ da CKZ Diversi-

dade, entende que ha um apelo

de mercado e que as empresas

comecaram a olhar com mais

atencao para esse tema no
Brasil. "As empresas estdo
sim fazendo projetos. Tal-
vez nao porque elas gosta-
riam de investir, mas por-
gue estdo sendo cobradas
por acionistas e clientes”,
pontua a especialista. ‘E

muitas empresas podemn até

ANDREA BOCABELLO, dirotora-executiva de

Estratégia, Inovagao e ESC do Grupa Fleury

nao ter comegado a investir, mas
conseguem ter a percepgao clara
de que estdo ficando para tras’,
completa. Cris tambeém lembra
que essa relagdo deve partir de
dentro das empresas. "A diversi-
dade nos times, par exemplo, &
fundamental para que clientes
se sintam representados e refleti-
dos na experiéncia guando estio
compranda”, conclui,

A AGENDA ESG NAS EMPRESAS
E A RELACAO COM CONSUMIDORES
Consumidor vigilante

Para Lilian Sousa, diretora de
RH da Telhanorte Tumelero, tépi-
cos relacionados a questdes so-
ciais, ambientais, alem de inclusao
e diversidade sdo mais importan-
tes na construgao da reputacac
das marcas do que o proprio pro-
duto ou servigo. "Os consumidores
estao cada vez mais conscientes
e vigilantes sobre o impacto das
empresas no meioc ambiente e de
sua contribuicado perante a socie-
dade", afirma.

Ma Telhanorte, ela conta, ha
uma consciéncia de teda a em-
presa na construcao de uma go-
vernanga de redugao de carbono
com seus principais fornecedores,

FOTOS: DIVULGAGAC



por exemplo. Além disso, equida-
de de género e apoio a ONGs cor-
relacionadas ao setor j& fazem
parte das agbes em ESC na em-
presa. "Olhamos. para este setor €
notamoes que sempre houve uma
predominancia masculina. Entdo,
hé pelo menags uns cinco anos, te-
mos trabalhado o tema de equi-
dade de género. E. nos ultimos
trés, rearganizamos nossa estrate-
gia de dversidade e inclusdo para
trabalhar, além da equidade de
género, o tema de

S de Sociedade e de Sadde
No mercado de saude, um
setor sensivel no Brasil, o Gru-
po Fleury reforga os valores
da companhia como res-
peito, solidariedade, inte-
grlmade_ entre outros, por
meio de suas iniciativas
ESG. Segundo Andrea Bo-
cabello, diretora-executiva
de Estrategia, Inovagac e
ESG da Grupa Fleury, os temas
de salde conectam-se direta-
mente ao S (dimensao so-

equidade racial, cial) do ESG. "Trabalhar estra- BARBARA SAPUNAR, dirstora de
¥ = Sustentabilidade, Comunicagao e

PCD, aprendizes tégias em ESG torna esses valores Branding da Nestlé no Brasil

e LGETQIA+ Com do Grupo Fleury mais visiveis ao

|sso, visamaos der- MESMD DIVERSIDADE £ consumidar”, diz Andrea.

rubar as |barrei- ‘NCLLISE-EDSENDEINUH Essa estratégia envolve a realizagae de projetos, iniciativas

. o ; ESTRATEGICA EM ESE NAS - i ; : . "

ras de vieses Iin- - 2 métricas gue permitem o monitoramento e a melhoria das

; ORGANZAGOES, APENAS QHEP

conscientes  com
rodas de conver-
sas @ palestras de
especialistas.”

praticas ESG da companhia. "Os indicadores ESG sao defini-
dos com base em protocolos de referéncia nacionais e inter-
nacionais, gerenciados e repartados pela drea de Sustentabi-
lidade, mas coletados com o envelvimento de varias areas da

Lilian explica T organizagao” conta a executiva. . .
que tedo esse mo- ACREDITAM OUE AEMPRESA . ‘.Temc-s visto o deser‘,vol_wmento de uma visao mais critica,
vimento & acom- NA DUAL ATUAM TEH ALTA e ha mais cobranga da sociedade, mas isso ainda nao se refle-
panhado por uma HATURIDADE SOBRE O TEMA te, na mesma propercan, em padroes de consumo mais sus-
governanca in- tentaveis, @ ainda sera um processo longe de transformacac”,
terna oriunda de pondera Andrea,
workshops para

a capacitagao de lideres no tema
"Envolvernos toda a empresa em
comités frequentes para discutir
novas oportunidades de agdes e
acelerar termas em andamento’,
complementa. "Nos ultimos anos,
desenvolvernos uma visdo clara so-
bre cadeia de valor, entendendo os
impactos gerados por fornecedo-
res em seus clientes e vice-versa,
E notavel que a agenda ESC tem
chegado cada vez mais acs Con-
selhos Administratives, diferente-
mente do que acontecia ha alguns
anos. O proximo passa é vincular o
bénus de performance de executi-
vos com indicadores de sustenta-
bilidade e diversidade", comenta
Lilian Sousa, da Telhanorte
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Estratégia de geracdo de valor

So em 2022, a Dasa passou de 3 para 14 projetas envalvendo ESG, con-
siderando um planejamento estratégico da drea para os proximos cinco
anos. Segundo Sérgio Ricardg, vice-presidente de
Estratégia, Juridico e ESG da Dasa, mais do
que as iniciativas, o cliente percebe o
posicionamento da marca em
ESG na entrega de valor da /e
cempanhia. :

FoTo: TIEIKO ZEROLUX



“Estamos construindo as pontes

necessarias para que o setor,

=ixe de ser transacional e

passe a ser gerador de valor ao lon-
go da vida. Isso significa incluir inte-

ligéncia preditiva, incluir propostas

terapéuticas preventivas, eliminar

s Mas experiéncias de uso de

produtos e servigos, enfim, significa
colocar as pessoas no centro de um
gcossisterna completo”, explica

Na Nestlé, essa relagao e per-
cepcac do consumidor sobre ESG
na companhia se da através de
praticas e informacgao, sobretuda
cam as novas publicos. Para Bar-
bara Sapunar, diretora de Susten-
tabilidade, Comunicagdo e Bran-
ding da Nestlée no Brasil, a8 nova
geracao de consumidores esta
mais atenta as suas escolhas
“Cada vez mais, empresas te-
rao que ouvir e olhar atentamente
para as novas geracoes para en
tender as suas reais necessidades,
atendé-las e conseguir apoia-las
Ha uma forte tendéncia de as pes-
soas buscarem saber o Que esla
por tras das marcas e dos produ-
tos que consomem, clhando para

CAROLINA LEARTH, lider de Sustanta-
bilidade do Santander Brasil
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PRATICAS EM 5753 (2] ouE Do ceRTo

Governanga Interna oriunda
de workshops para a capacitagao
de lideres no tema.

na construcéo de relacaes ganha-
ganha entre todos os envolvidos.

Coragem para acolher vertentes
e piblicos e esforgo em conjunto
para superar desafios.

Iniciativas, projetos e métricas
que permitam o menitoramento
e a melhoria das préticas ESG.

Em ESE, & resposta sempre
Dihar atento para as novas sera um conjunte de solugdes,
geragdes, suas reais

MACHSSNdoR & apoia-ias. Visdo de centralidade do

cliente para dar sentido e

Vis@o estrategica em longo praza e consisténcia a agenda ESE.

guestdes como a sustentabilidade na produgdo e a responsabilidade so-

cioambiental das empresas’, comenta a executiva da Mestlé

O Santander & uma companhia que se destaca em assessoria a proje-

pondendo
a estruturacao e pelo financiamento de mais de 30% dos projetos ed-
licos implantados no Pals e com uma participagado destacada na energia
solar centralizada. O financiamento a geragao solar distribuida, gerada

de geragdo centralizada de energia renovavel no Br

pelo praprio consumidor, também & impulsionada par uma area inter-
na do banco, viabilizando a compra de painéis fotovoltaicos para clientes
pessoa fisica, juridica ou agro.

"Reconhecemos que © mercado financeiro tem um papel relevante
na transicao climatica pelo fato de ser o respansavel por financiar a

economia, contudo, & necessario que as empresas se engajem em

realizar a transicao”, comenta Carolina Learth, lider de Sustentabili-

dade do Santander Brasil.

0OS DESAFIOS INTANGIVEIS EM ESG E OUTROS PUBLICOS
Quem J& acompanha iniciativas relacionadas a susten

ili-
dade ha algum tempo - ou algumas décadas - certamente lem-
bra do termo "gr
lavras, in vas que fingiam ser focadas
no “E" de ESG mas que, na verdade, ndo
eram efetivas O terma nao esta mais em

nte, de

nwashing” ou, em outras pa-

alta, mas como garantir que o«

fato, perceba o investimento em ESGC?

Ainda gue existam diferentes iniciativas




LILIAN SOUSA, diretora de RH
da Telhanorte Tumelero

voltadas a governanga e a gues-
tdes social e de meio ambiente,
o efeito dessas atividades sobre o
cliente, |a na ponta, ainda

& muito discreto.

tema da re-
presentatividade nessa

agenda e valido tambeém

Sobre ©

refletir sobre aspectos in-

ermpresas ja determinaram que 45
anos & “a idade de corte”, @ uma

vEZ fue essa pessoa € demitida

ela fica sujeita a uma nova re-
lacdo trabalhis
Enquanto

1550, Ooutros
temas como equidade de

erg, inclusdo e diver-

sidade ganharam mais
popularidade nos ultimos
anas, e marcas e empre-

S8S Se apropriaram desse

impacto, numa cruzada, para
comunicar ao mercado a em-
presa mais inclusiva e orientada 3
diversidade

Porém, estudos revelarn cue fal-

colaboradores e
empresas em temas como LGEBT-
QlA+, mulheres, negros, Indigenas,
PCDs (Pesscas com Deficiencia) e

50+ (mais velhos

ta maturid

gue 50 ancs)
Uma

recente

pesquisa
realizada
pela consultoria
global Great Place

7o

tangiveis e outros pd- dos brasileirns ([CPTW)
blicas. Uma jornada que
de consumo mais AFIRMAM QUE JA situagbes de dis-

stentavel 5 BOICOTARA NARCAS etiminacio e pre-
bl e OU EMPRESAS QUE NAD GEnnGeo'e pre
faz parte da grande CUMPREM UMA AGENDA ESG concei ainda
parcela de consumido- S0 fraquentes

res do Pais, por exemplo.
M30 por uma gquestdo de

escolha, mas por fatores secioeco-

némicos muito mais complexos

Alem disso, ainda que se
muito em diversidade, o idoso pa-
rece nac estar contemplade na
agenda ESG. Estudos apontam
que 26% da populacao brasileira &
compaosta por pesscas mai
50 anos, e esse publico nao ultra-
passa 5% na grande maioria das
organizagtes do

Em 2050 havera duas

Mais pessoas com mais de 65 anos

=

de

Veze

wn

do gue hoje no Pais. Por outro
lado, especialistas apontam que as
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dentro das corpo-
O grupo
LCBTQIA+ € o gue mais s& torna alvo
de situagoes de discriminacao, asse-

dio ou intimidacao nas empresas

20% dos colaboradores que se

deciararam LGBTQIA+ afirma-

ram jé ter passado por 550,
Este recorte vern ao en-

Pessoas em 2022, tambem
do Great Place to Work. Se-
gundo o estudo, mesmo di-

SERGIO RICARDO, vice-presidente
de Estratégia, Juridico e ESG da Dasa

versidade e inclusao sendo pauta
estratégica em ESG nas organiza-
coes, apenas 12% dos colaborado-
res acreditam gue a2 empresa na
qual atuam tem alta maturidade
sobre o tema

PARA ONDE QUEREMOS
CAMINHAR COM A AGENDA ESG?

Se por um lado & agenda ESG
encontra um mercado de inves-
timentos interessado e algumas
serias e
aplicando acotes efetivas sobre
esse tema, h& muitos aspectos
que precisam ser mais bemn traba
Ihados e difundidos

O Br aind
presas lutando pela sobrevivéncia.
Optar por uma agenda ESG, para
muitas delas, € um luxo. Tambem
ha problemas que fogem da esfe-
ra empresarial, sendo responsabi-

empresas capacitadas

carvive cam em-

lidade de instancias governamen-
tais. Como bem lembrado por
alguns executivos, “@ uma tarefa
em conjunta”

Com isso em mente, o compro-

misso em ESC deve compor estra-

5 voltadas para o clien

Jjornada que devern estar no |

das empresas enguanto elas defi-

nerm suas pricrida
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