Excellence in

Experience

Q Excellence in
Experience

Excellence in every opportunity
of interaction with clients,
seeking to delight across all
Channels.

Everyday
Relevance

The ability to insert oneself
into the habits and day-to-day
life of clients as a partner in
their everyday digital life.

- Operational
G Efficiency

Offering of products and
services aimed at optimizing

Innovation and ditferentiation
services

Coherence and clear strategy
regarding which products and
functionalities are offered on
each channel and how they
integrate with each other.
(Web, Mobile, Chat, Bot, IVR,
Physical, etc.).

Offering of products, services,
advice, and relevant insights in
real-time to customers on
proprietary channels and
partners,

Intensive use of Al, ML, RPA &
Bots to promote a cost curve
per transaction of logarithmic
growth even with an
exponential volume of use.

Wisdom and pragmatism in
choosing between own
initiatives or in collaboration
and partnership with external
companies, such as Fintechs
and startups.

“Qutside the box” vision
regarding the use of assets
(Systems, Services, Knowledge)
for the maximization of
monetization options of the
organization.

Continuous evolution in the
user experience, which may
eventually engage a
non-customer to be charmed
into converting.

Aggregation of own or partner
products and services that
increase the value chain
throughout the interaction
journeys, making clients’ lives
easier.

Exploration of Cloud, Saas,
off-the-shelf solutions, or
No/Low-code concepts with
the goal of accelerating
time-to-market and reducing
asset immobilization.

Pragmatic vision of innovation
as an effective search for value
generation and results, both
from an external perspective
and in internal processes,

Innately digital approach,
adopting physical presence as
an enhancer (not a necessity),
exploring the reduction of
entry barriers.

Surpassing customer
expectations in terms of the
Availability, Scalability, and
Resilience of the services
offered.

Anticipation of client and user
needs through intensive use of
Data & Analytics, recording and
utilizing preferences and habits
throughout interactions.

Business vision across all

B tional areas, 8
continuous improvement from
a data-driven management and
the implementation of new
ideas.

Focus on anticipating the needs
of clients and users and then
on technology itself, assuming
not all innovation depends on
technology.

“To Live, Challenge & Grow”
culture open to Fail Fast /
Continuous Beta, with a
transformative purpose and an
operational model that
enhances human capital.

Dentre os principais tépicos abordados pela transformacao digital esta a busca
incessante pela Excellence in Experience (Exceléncia na Experiéncia), um conceito que
transcende a tradicional satisfacao do cliente e busca oferecer uma jornada
excepcional em todos os pontos de contato.



No primeiro tépico do “Conceitos e Caracteristicas de ser Digital”, foi explorado como
o eixo “Excellence in Experience” se manifesta no CIO Codex Digital Framework e
qual é o seu impacto na concepgao de uma organizacao digital.

A exceléncia na experiéncia nao se limita a uma interagao isolada, ela representa uma
abordagem holistica que visa encantar o cliente em cada momento de interacao com a
organizagao, seja ele digital ou fisico.

Isso implica em entender e antecipar as necessidades do cliente, proporcionando uma
experiéncia que seja ndao apenas intuitiva e acessivel, mas também personalizada e
memoravel.

A seguir, algumas caracteristicas chave de Excellence in Experience:

Coesao e Consisténcia

= No mundo digital, os clientes interagem com as organizacoes através de
multiplos canais.

= A coesdo entre esses canais ¢ imperativa. Seja navegando em um site,
utilizando um aplicativo mével ou interagindo com um chatbot, a
experiéncia deve ser consistente e fluida, transmitindo a mesma
mensagem e valor da marca.

Evolucao Continua

= A experiéncia do cliente estd longe de ser um destino, ¢ uma jornada
constante de aprimoramento.

= As organizacgoes digitais bem-sucedidas estao em um estado de evolugao
continua, utilizando feedbacks e dados para refinar e personalizar a
experiéncia do cliente.

» Isso significa antecipar mudancas no comportamento do consumidor e
estar sempre a frente das expectativas.

Superar Expectativas



= A exceléncia na experiéncia vai além de atender as expectativas, trata-se
de supera-las.

= [sso pode ser alcancado através da inovacao em servicos e produtos,
oferecendo conveniéncia e valor adicionados que nao sao apenas
apreciados, mas que também surpreendem e deliciam os clientes.

Escalabilidade e Resiliéncia

» A medida que a interacdo digital aumenta, também aumentam as
demandas sobre os sistemas e servigos de uma organizagao.

= A experiéncia oferecida deve ser escalavel, capaz de crescer com o
negdcio, e resiliente, para garantir que o servigo ao cliente nao seja
interrompido por questoes técnicas ou picos de demanda.

A busca pela exceléncia na experiéncia ¢ um motor para inovagao e diferenciagdo no
mercado competitivo atual.

No contexto digital, ela molda a visdo e estratégia da organizacao, influenciando
decisOes desde o design do produto até a comunicacao de marketing.

Quando uma organizagao adota a exceléncia na experiéncia como um pilar de sua
visao digital, ela se compromete com uma filosofia de colocar o cliente no centro de
todas as iniciativas e inovacoes.

A Excellence in Experience ¢ fundamental para qualquer organizacdo que se proponha
a ser digital, pois ela é a manifestagao da dedicacao da empresa em nao apenas
entender e atender, mas em liderar as expectativas do cliente na era digital.

Este eixo do CIO Codex Digital Framework representa a promessa de uma organizacao
de oferecer experiéncias que nao apenas satisfazem, mas que também elevam o
padrao do que os clientes esperam e merecem.
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CIO Codex

Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informagao assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais

diversos portes e setores de atuacao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o propoésito de oferecer uma visdo integrada dos conceitos de uma area

de tecnologia pronta para a era digital.
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' The IT framework

O conteldo apresentado neste website, incluindo o framework, é protegido por direitos autorais e € de propriedade
exclusiva do CIO Codex. Isso inclui, mas nao se limita a, textos, graficos, marcas, logotipos, imagens, videos e demais
materiais disponiveis no site. Qualquer reproducdo, distribuicdo, ou utilizagdo ndo autorizada desse contelido é
estritamente proibida e sujeita as penalidades previstas na legislacao aplicavel



