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1. Introducao e
Percepcao do Grupo
sobre Metaverso

No inicio das discussdes sobre o trabalho
do Grupo em 2022, a escolha do tema foi
bastante questionada quanto a sugestao
de falar sobre o Metaverso no
atendimento ao cliente no mundo
corporativo. Pelo desconhecimento do
assunto pelos profissionais participantes e
por poucos exemplos que havia, o Grupo
resolveu consultar os lideres nas
respectivas empresas para sentir este
movimento e interesse.

Na pesquisa feita, perceberam que a
maioria acredita que esse seja um assunto
ainda incipiente, que requeria altos
investimentos e que, portanto, ainda nao
avancaram na aplicacao deste tipo de
tecnologia.

Apesar disso, motivados por
entusiastas em Metaverso dentro do
Grupo, continuaram buscando
referéncias no mercado. Em conversa
com profissionais especialistas que
trouxeram cases proprios e do
mercado, ampliaram a visao, 0S O0S
beneficios da aplicacao da tecnologia.

Convencidos do potencial dessa nova
tecnologia que muitos preconizam ser a
futura “nova revolucao industrial”,
aceitaram o desafio de se aprofundar
no tema, com o intuito de desmistifica-
lo, trazendo conceitos, exemplos e
ganhos e assim incentivar empresas
que ainda nao o fizeram para se
aproximarem mais do Metaverso.



2. Definicdes importantes

O mundo nunca passou por tantas mudancas como as dos ultimos anos. Em linhas
gerais, experimentou a transformacao do fisico para o digital e vice-versa, passando
agora para o “figital”. O cenario de pandemia vivido nos ultimos anos acelerou e
potencializou nossas relacoes digitais, porém as redes sociais ja nos mostravam um
pouco disso.

. ra ‘I ’ . .
Sem duvida alguma, o Metaverso € o no buzzword dos ultimos tempos, esse termo foi

emprestado das paginas do livro Snow Crash, uma historia de ficcdo cientifica que
transpassa os universos virtual e real.(24)
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E por isso que Hiro tem uma casa bonita e grande no
Metaverso, mas precisa dividir um 20 x 30 na Realidade. Sorte
no mercado imobiliario nem sempre se estende entre universos.
O céu e o chao sao pretos, como uma tela de computador vazia;
€ sempre noite no Metaverso, e a Rua esta sempre bonita e

brilhante, como uma Las Vegas liberta das restricoes da fisica e
das financas. Mas as pessoas no bairro de Hiro sao
programadores muito bons, entdo ela tem bom gosto. As casa
parecem casas de verdade. Existem algumas reproduc¢odes de
Frank Lioyd Wright e algumas casa vitorianas luxuosas.

Snow Crash, pg.22 ”

Em 1992, Neal Stephenson em seu livro, mencionou pela primeira vez o termo
Metaverso. Numa pequena porcao extraida deste livro, observamos as citacoes de

Stephenson:

No entanto, o mundo dos nego6cios enxergou no Metaverso
grandes oportunidades estabelecendo conexbes e interacoes

humanas ultrapassando fronteiras do mundo real para o virtual,
principalmente a criacdo de espacos digitais e jogos
permitindo a interconectividade de pessoas com certa

experiéncia de realidade.” ’,

1 Buzzword /// Na tradugao é, palavra da moda.



Conceitos Iniciais

Quem acha que ja chegou no seu melhor, corre o risco de ser surpreendido. Essa é
uma afirmacao importante, pois em se tratando de tecnologia e inovacao, sempre ha
elementos novos. Desmistificar alguns conceitos do Metaverso & essencial, uma vez
que se mostra num movimento continuo para que possamos ter a correta
compreensao do que tudo isso representa.

5G

O 5G € o proximo passo evolutivo para a banda larga sem fio.
Sua missao é elevar, e muito, as potencialidades da rede atual,
conhecida como 4G, alcando a banda larga movel a altissimos
padroes de velocidade conexao, de usuarios e equipamentos
diferentes conectados simultaneamente.(9)

Blockchain

Uma blockchain € um tipo especial de banco de dados.
Essa tecnologia também ficou conhecida como registro
distribuido (distributed ledger technology, DLT) - que, na
maioria dos casos, se refere 8 mesma coisa.

Uma blockchain tem certas propriedades unicas. Existem
regras sobre como os dados podem ser adicionados e,
uma vez armazenados, € praticamente impossivel
modifica-los ou exclui-los.

Os dados sao adicionados ao longo do tempo em estruturas chamadas de blocos. Cada
bloco é construido sobre o ultimo e inclui uma informacao que se vincula ao anterior.
Observando o bloco mais atualizado, podemos verificar se ele foi realmente criado apos o
ultimo. Portanto, se continuarmos “voltando na cadeia”, chegaremos ao primeiro bloco -
conhecido como Bloco Génese (genesis block).

Existem conceitos mais gerais sobre a blockchain, por outro lado, teriamos que reservar
um capitulo especifico para detalhamento, o que ndo é nossa pretenséo.(2)



NFT (Token Nao Fungivel)

Um Token Nao Fungivel (NFT) é¢ um tipo de token criptografico em uma blockchain, que
representa um ativo exclusivo.

Um NFT tem muitos tipos de uso. Ele pode ser um ativo digital em um jogo, uma peca
colecionavel de arte cripto ou até mesmo um objeto do mundo real, como um imovel. Os
NFTs resolveram o problema de propriedade e de criacao digital colecionavel
descentralizada, em um mundo com tanto uso do "copiar e colar”.

O NFT é um ativo ndo fungivel. Isso quer dizer que cada token é unico e nunca pode ser
trocado de forma idéntica por outro token. E possivel negociar 1 BTC (bitcoin) por
qualquer outra unidade equivalente de 1 BTC. Com um NFT, isso € impossivel, mesmo
no caso de uma arte NFT lancada em uma série com multiplas unidades ou versoes.
Nesse caso, os metadados de cada NFT serdo diferentes, como em uma série numerada
de impressoes.(1)

Criptoativos

Os criptoativos sao ativos virtuais protegidos por
criptografia, processo que codifica mensagens e dados, de
forma a deixa-los mais seguros durante a comunicacao.

Ha diversos tipos de criptos no mercado, como
criptomoedas, tokens fungiveis, stablecoins, tokens nao
fungiveis (NFTs), protocolos de financas descentralizadas
(DeFi) e por ai vai.

Normalmente, esses ativos rodam em uma blockchain, grande banco de dados
descentralizado que nasceu com o Bitcoin (BTC) no final de 2008. Para imaginar esse
sistema, visualize um livro-razao virtual (documento que registra movimentacdes)
instalado em computadores espalhados no mundo todo.(10)

Avatar

E a representatividade digital de seu criador(a), que possui caracteristicas unicas.(22)



3. Conceitos sobre o Metaverso

O termo Metaverso é uma combinacao do prefixo:

e meta - que significa aléem

e verso - que faz alusao a universo

Na melhor definicdo e combinacao de conceitos
para o Metaverso, trata-se de um mundo nao
fisico, uma camada da realidade que integra o
mundo real e virtual, onde os individuos podem
interagir com seus avatares utilizando diferentes
tecnologias virtuais interagindo entre os mundos.

NEna N edperieneid © pratica, imagina-se _um
ambiente tridimensional utilizando equipamentos
de som e imagem que potencializam a
interatividade de uma verdadeira experiéncia
imersiva, onde O usuario passa a navegar e
interagir com a nova realidade, inclusive de
sensagcdées e toques, muito diferente da
experiéncia de hoje, somente pelas telas de
computadores, tablets e celulares.

O usuario no Metaverso, é imerso nesta nova
realidade podendo interagir com o ambiente,
tornando-se verdadeiramente presente, inclusive
interagindo com outras pessoas. Mas nesta
jornada, para que tudo isso acontecesse, muitas
mudancas e tecnologias tiveram que emergir,
principalmente o advento da era das “webs”.

Estudiosos e entusiastas das tecnologias
disruptivas tracaram uma linha do tempo para
explicar todas as mudancas que fazem o
Metaverso ser o novo “sexy” do momento. Mas
antes, uma breve explicacdo sobre os termos da
WEB.

" )



A WEB 3.0

" )

A WEB 3.0, como hoje é conhecida, sera sem
duvida a principal ferramenta que
potencializara a utilizacdo do Metaverso.
Mais imersiva, mais descentralizada e
aberta, a WEB 3.0 estendera suas
funcionalidades para além do que hoje
conhecemos a internet.

A Web 3.0 ¢ a web inteligente, onde o
usuario tem maior controle sobre o uso de
dados produzidos por ele no espaco digital.
Além de otimizacao de informacoes
disponibilizadas, essa nova fase promete
mais seguranca, transparéncia e velocidade.

Era da WEB 1

Nos anos de 1990 até 2000, os usuarios
consumiam as coisas e conteudo da internet,
as empresas criavam e vendiam coisas.
Havia pouca interatividade do usuario.

Era da WEB 2

Ja na era Web 2.0, por volta dos anos 2000,
houve uma completa mudanca de
comportamento dos usudarios da internet,
que passaram a criar coisas interagindo com
as empresas na época somente,
exclusivamente, criavam e vendiam. Mas
ainda nesta era, as empresas eram
detentoras de um grande poder, elas tinham
os dados de seus usuarios.




Erada WEB 3

Finalmente a era da Web 3.0 inaugura uma nova fase da interatividade virtual, que trouxe as
as tecnologias disruptivas, como a Blockchain, 5G, 10T (Internet das coisas), Inteligéncia
Artificial (Al) e novas plataformas da internet.

A nova fase da internet também pode ser traduzida como uma etapa de mais privacidade
para O usudrio, que assume o controle do compartilhamento de informacdes com

plataformas digitais no espaco web.(15)

Linha do tempo - a evolucao da internet

Foi imventado o tenmo 1
www (World Wide Web). Lk —l— 1991
O escritor Neal Stephenson
1992 + ‘& USOU O Wermd “Metaverso” para
descrever um espato virtual 3D

Philip Rosedale ¢ seu time “I
criaram o Second Life, L'B', : l + 2003

Sl Roblox, uma plataforma online
2006 + . que permite oS usuarios de criar ¢
compartilhar jogos, ¢ introdurida
Foi criado o primeiro sucesso do
miundo de Elll:‘o-: kchain, o Bitcoin, ' l 2008
7 Ernest Cline escréve uma novela
20M + ﬁg Sci-fi onde Introduz as pesscas &

um mundo de Realidade Virtual
Facebook adquire
hardwares de realidade virtual [ 2014

@ a plataforma Oculus =
Decentraland’s ¢ o primeino
mundo com interagdo virtual

crinda
Pokémon Go, um jogo que usa
a realidade aumentada que foz
MUto SUCeSS0.
O Fortnite, um jogo
2017 l multiplayer, introduz
conceitos de "tour virtual®,

Axie Infinity, um jogo de realidade
virtual onde vocd pode treinar F'JD + 2013
@ negociar criaturas miticas D A Microsoft revela o Mesh, uma

Q ¥ plataforma de design com
2021 - ’ i E colaboracdo virtual de varos

Mark Zuckerbeng muda o nome da
"empresa mde” do Facebook para m —I— 2021

dispositivos.

Meta ¢ dd mais destague aos seus
planos de atuar no Moetaverso

Fonte: CNBC TV 18, traducédo e adaptacao de AAA Inovacédo

Um dos marcos que tornaram o Metaverso ser o novo “sexy” do momento, foi a decisao de
Mark Zuckerberg, CEO de uma das maiores rede sociais dos ultimos tempos, de mudar o
nome da rede social Facebook para Meta, fazendo alusao ao termo Metaverso.

Ha sem duvida uma grande euforia em torno do tema Metaverso, impulsionado em grande
parte pelas mudancas promovidas nos ultimos tempos pelas empresas de tecnologia, e
principalmente pelo Meta (ex-Facebook).



Como tudo vai afetar a Jornada do Cliente

Com tantas mudancas, € impossivel dizer que nao havera mudancas nos comportamentos
de compra e de experiéncia dos usuarios em todos os setores. Os clientes serao capazes
de experimentar, provar, testar todos os tipos de mercadorias e servigos, antes de antes
mesmo de se decidirem pela compra. Serao capazes de viajar por paises e cidades, antes
mesmo de comprarem suas reservas.

Finalmente, o que se percebe, € que o Metaverso esta criando uma nova cultura,
oportunidades e novos oportunidades e novos modelos de negocios, descentralizados e
colaborativos.

4. Tendéncias sobre Metaverso

Para o Grupo de Estudo entender um pouco mais sobre o tema, convidamos empresas
fornecedoras de servicos e solucoes para trazer conteudo e cases sobre a aplicacdo do metaverso
no mundo corporativo.

Convidamos a empresa Dive Realities que trouxe muitas explicacoes sobre conceitos neste novo
mundo. Uma experiéncia recente de uma empresa de telefonia que foi muito criticada, trazia no
metaverso uma loja fisica e ndo havia um atendente “ao vivo”. Havia todos os elementos, mas
nenhum acolhimento.

Eles ressaltaram que na transformacao digital a ideia € agregar a experiéncia com aquilo que o
espaco permite.




Como sugestao para comecgar N0 metaverso, a primeira questao € pensar no objetivo e nao entrar
por ser algo novo, mas sim, trazer algo significativo para o cliente. Vocé precisa entregar
experiéncia, que sera o proximo passo e em seguida, achar uma plataforma que faca isto. Com a
plataforma escolhida, criar os elementos digitais e como serd esse universo, um trabalho bem
intenso com a Curadoria.

Também enfatizaram que € preciso pensar nas conexoes externas e outras experiéncias e no final,
como trazer o cliente para dentro deste espaco.

A empresa ACE Consultoria trouxe cases de destaque bem pratico, como cenas de uma estacao
japonesa, onde o nivel de tecnologia utilizado surpreende e até assusta quem vivenciou a
experiéncia. Sao utilizados sons, iluminacao, transicoes, o que da a sensacao de realmente participar
dessa cena.

O viés da pandemia da Covid-19 no mundo acelerou de forma exponencial a necessidade de um
contato virtual mais proximo da realidade, com ampliacdo dos sentidos e experiéncias. Muitas
empresas empresas citam que nao perceberam a reducao de produtividade na atividade remota.

Os investimentos na tecnologia sao crescentes, um exemplo € o Facebook na aquisicdo dos 6culos
VR para o uso da tecnologia, a um preco do dobro superior ao do Instagram.



O avanco da tecnologia ja esta em uma velocidade altissima, onde as empresas devem ser ageis ou
mortas, nao ha alguém ou alguma empresa que possui total dominio ou seja 0 “guru” do metaverso,
iSsO nNdo existira por muito tempo. O metaverso,esta somente na sua primeira camada e cada uma
delas irda promover novas experiéncias.

Empresas como a Vans e Fanch ja utilizam esta tecnologia para customizar seus produtos. Também
foi citado o case da LNG Studios, onde, através de uma mistura de tecnologias, o aluguel de um
apartamento e todas as interacoes sao feitas atraves de realidade aumentada. Este modelo propicia
ganho de tempo, reducao de custos e maior agilidade na entrega do resultado.

Também ha outras iniciativas interessantes como a da Mursion, que fornece treinamentos através
do metaverso por meio de avatares.

Como disse Peggy Johnson:
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O celular é algo ultrapassado, é algo que utilizamos olhando o
tempo todo para baixo, seria mais confortavel utilizar oculos.

Penso que logo vocé voltara para sua casa para pegar seus

oculos. ”

Muitas empresas ja entenderam que esta
tecnologia € promissora e comecgaram registrar
suas marcas nos mundos virtuais e até criar
divisdes especificas para isto.

Outro exemplo foi a apresentacdo do case da
empresa Ipiranga, que busca engajar um
publico mais jovem. Existe na empresa, a
preocupacao que eles ja nao querem mais ter
carros, estdo com outras prioridades. Com isto,
levaram os postos de gasolina da marca para
dentro do jogo GTA (Grand Theft Auto), como
uma forma de estar presente neste mundo.




Outra empresa convidada para nossa discussao foi a Lumx Studios, startup que introduz marcas no
metaverso, com foco no mundo de Web 3.0 e NFTs. Um dos cases foi a 55 Unity, uma colecao de
NFTs com caracteristicas do mundo Marvel, que da acesso a uma historia de 1930.

Outro projeto foi da ReservaX, marca de vestuario onde foram desenvolvidos NFTs para a uma
colecao de roupas.

Ha algumas sugestdées de como comercializar NFTs, seja num marketplace com pagamentos em
Cryptos ou Loyalty que fornece jogos, onde NFTs sdo meio de recompensa para acessos.

Beneficios de se utilizar o NFT Loyalty:.

e sentimento de dono, que vocé tera com a marca.

o tokenizacao das recompensas, que seria a questao de pontuacao externa que pode ser levada
para algum jogo.

e ainteroperabilidade, que entende os dados do usuario e mostra mais essas informacoes.

e agameficacao que pode ser feita de varias formas.




)

5. Estudo de casos do mercado

A experimentacao no metaverso permite que as empresas testem e explorem novas ideias
e usos no ambiente virtual, isso pode incluir a criagao de lojas virtuais, eventos, jogos e
outras aplicacgoes interativas. Algumas empresas tém cases no metaverso para aproveitar
as oportunidades que essa tecnologia oferece, como aumentar a interacdo com O0sS
clientes, melhorar a experiéncia do usuario e aumentar as vendas.

O Grupo de Estudo separou cases aplicados em alguns segmentos:

Segmento Moda

Fashion Week

2 24 e 27 de Margo de 2022

3 Plataforma Decentraland;

3 Desfile, Shows, Exposicoes e Marcas de
Luxo como por exemplo:

e Dolce & Gabanna
e Paco Rabanne
e« Tommy Hilfiger

2 NFTs

Compra de Roupas e Acessorios (Fisico e
Virtual)

Segmento Cosmeéticos

O Boticario

2 Pioneira no Brasil, buscando aproximacao
com a nova geracao mais conectada;

2» Jogo de realidade virtual (Avakin Like);

3D Plataforma permite que o usuario resgate
recompensas e adquira produtos.




Dior Beauty

2 Plataforma traz experiéncia de compra com
utilizados exclusivamente no Metaverso.

MAC Cosmetics

3 Colecao de maquiagem para o The Sims 4.

Segmento Informatica

Microsoft

Além de fornecer aos profissionais de Marketing novos
canais para engajar diretamente os consumidores, o
metaverso permite coletar uma quantidade sem
precedentes de dados comportamentais, ampliando a
segmentacao e personalizacao.

“Em vez de bombardear os usuarios com banners
publicitarios, as empresas de roupas podem contratar
influenciadores virtuais para usar roupas de marcas
que O usuario demonstrou interesse - esses
influenciadores virtuais podem até aparecer em roupas
diferentes para usudrios diferentes em um espaco
compartilhado”, prevé o CB Insights.(27)

2 A Microsoft possui tecnologias para melhorar a relacao com o paciente, criaram uma
consulta holografica que vocé visualiza como sera o seu procedimento.

https://www.microsoft.com/en-us/hololens



https://www.microsoft.com/en-us/hololens

Segmento Fitness

FitXR

2 As aulas virtuais cresceram durante a pandemia, mas com a retomada das atividades
presenciais, deixaram de atrair muito publico. Mesmo sendo divertidas, faltava o
elemento de interacdao humano, um dos atrativos das academias. As tecnologias
ligadas ao metaverso ajudam empresas e academias a superar essa falta de senso de
comunidade, oferecendo a conveniéncia de malhar em casa e a experiéncia social de
ir a academia.

“Técnicas como a gamificacao permitem que as empresas de fitness introduzam
aspectos de treino, como competicado entre pares, tabelas de classificacdo e metas
rastreadas. O metaverso permite que as empresas levem essa abordagem ainda mais
longe, com academias virtuais para a realizagao de eventos sociais, aulas, sessoes de
treinamento pessoal e muito mais”, aponta o relatoério.(27)

O aplicativo FitXR oferece boxe, danca e treinamento
de alta intensidade no headset VR da Meta.
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https://fitxr.com/

Segmento Mercado Financeiro

NFT e Blockchain

2 Uma nova forma de investimento, onde
temos as NFTs, que sao Tokens Nao
Tangiveis, € um ativo com token. Qualquer
transacado financeira que aconte¢ca no
Metaverso, a blockchain garante a
seguranca. Dentro do Metaverso sera
possivel fazer transacdes financeiras,
inclusive de compra (roupa, celulares etc.)
e seguranca. A blockchain vai garantir a
seguranca do ambiente e nao apenas das
transacoes financeiras, vai também ajudar
a evitar falsificacoes.



https://fitxr.com/
https://www.microsoft.com/en-us/hololens
https://www.microsoft.com/en-us/hololens

Segmento Joéias de Luxo

Tiffany

3 Criou NFT da sua colecao, para que seus clientes possam fazer compras no
Metaverso. Sera uma experiéncia de compra totalmente diferente.

"F—EﬁNY & CO. ANUNCIA
“NFTIFF": COLECAO DE NFTS E
PINGENTES FiSICOS BASEADOS

EM CRYPTOPUNKS —

Ty B e aeese BT e e S ¢ pgean M
tn s g g

6. Conclusao

Dentro de nossas discussoes e aprendizados, verificamos que nem todas as empresas
precisam fazer mudancas drasticas e altos investimentos em Metaverso como faz a Meta e
outras “big techs”.

E possivel fazer investimentos pontuais voltados ao seu negocio, que ampliem o uso dos
seus produtos e diminuam as dores de seus clientes, com o intuito principal de testar as
solucoes e aprofundar o seu conhecimento sobre essas tecnologias, se preparando para
um futuro e a um passo a frente dos demais.

Teste, experimente e valide, ou ao menos conheca, pesquise e estude sobre Metaverso e
as tecnologias relacionadas, as mudancas podem ser mais rapidas do que imaginamos.

Jd



7. Sobre o Grupo de Estudo Inovacao e Tecnologia

O IBHE - Instituto Brasileiro de Hospitalidade Empresarial - nasceu com o proposito de
promover a cultura da hospitalidade no mundo empresarial, como um meio de aproximar
pessoas e buscar a sustentabilidade das relacoes e perpetuacao de negocios.

Disseminamos nosso proposito por meio de nossos Eventos, Treinamentos, Grupos de
Estudo, Visitas de Destaque, Mini Meetings, Workshops exclusivos, com nosso jeito de
cuidar e receber.

Um de nossos Grupos de Estudo, Inovacdo e Tecnologia, nasceu em Fevereiro de 2018
com o objetivo de discutir, desenvolver conteudo e trocas de praticas no relacionamento
com o cliente com o olhar na Tecnologia e Inovacao.

Seu Foco: Processos, Eficiéncia, Ferramentas, Qualidade e Seguranca no relacionamento
com o cliente.

E formado por profissionais das Areas de Contact Center, Customer Experience, TI,
Relacionamento com o Cliente, Operacoes, Ouvidoria, Qualidade, Planejamento,
Inovacéao, de variados segmentos de mercado.

O trabalho de construcao comum é formado por
experiéncias e aprendizados de diferentes
profissionais com grau de maturidade, segmentos
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reunides mensais durante o ano de 2022.
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Para pautar as discussoes utilizamos a bagagem
do Coordenador do Grupo, Pedro Nascimento,
Head de Experiéncia do Cliente da Cyrela.

Nosso agradecimento a todos os participantes, em
especial a Glades Chuery, da Taticca Auditores e
Consultores, Halina Ivy, da Sompo Seguros e Luiz
Megda, do Hospital Sao Cristovao que ajudaram a
compilar todo material de discussao que resultou
neste estudo.



7.1 Participantes do Grupo de Estudo Inovacao e
Tecnologia

ﬁ CYRELA dOfO q GrupoFleury

Mariete Moreira | Experiéncia do Cliente

: K : Sabrina Melges | Atendimento ao Cliente Suzana Santos | Atendimento ao Cliente
Nathalia Zambom | Experiéncia do Cliente
Pedro Nascimento | Experiéncia do Cliente
& = =
@ -~ iread
= Cristovao

ALBERT EINSTEIN
HOSPITAL ISRAELITA saude Ameérica Latina

Regina Lima | Concierge Luiz Carlos Megda | Tecnologia da Informacao Aline Mattos | Experiéncia do Cliente
Thiago da Silva | Atendimento ao Cliente

.
MAPFRE MARY KAY Panasonic

Cibelle Esteves | Atencimento ao Cliente
Mara Cardoso | Experiéncia do Cliente

Jonathan Martins Ferreira | Ouvidoria

Rosangela Santos | Planejamento e MIS
Ramsés Pinheiro | Ouvidoria 9 )

R . p s
@ :0MPO \‘TATICCA vidalink

SEGUROS
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Cristiane Fernandes | Operacdes

Halina Ivy Vargas | Customer Experience Glades Chuery | Novos Negocios Karen Ribeiro | Implantacdo
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