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EXCELÊNCIA	  –	  MANTRA	  CORPORTATIVO	  

A	  busca	  da	  excelência	  é	  
humana,	  intensa,	  
saborosa	  e	  gera	  

resultados	  	  
maiores	  	  que	  somos	  	  

capazes	  de	  vislumbrar,	  
	  é	  algo	  quase	  Divino.	  	  

 



A	  EXCELÊNCIA,	  é	  uma	  dinâmica	  linda,	  humana	  e	  que	  deve	  ser	  fomentada	  
em	  todas	  esferas	  de	  relacionamento	  humano,	  esta,	  sem	  dúvida,	  é	  uma	  
excelente	  ferramenta	  para	  o	  crescimento	  humano,	  social	  e	  	  empresarial.	  	  
	  
Não	  existe	  excelência	  sem:	  

ü  	  compreensão,	  	  
ü  perdão,	  	  

ü  colocar-‐se	  no	  lugar	  do	  outro	  e	  	  
ü  aceitação.	  	  

	  	  

A	  Excelência	  Humana	  PRECEDE	  a	  Excelência	  Empresarial	  (Leon	  Forma)	  	  

EXCELÊNCIA	  –	  MANTRA	  CORPORATIVO	  



EXCELÊNCIA	  	  NO	  MUNDO	  









O	  que	  é	  excelência	  no	  Brasil?	  	  



na nossa cidade  
na nossa empresa   
na nossa casa 
O que é excelência na nossa cidade, 

empresa e lares? 



Brasil	  é	  fraco	  em	  credibilidade	  	  
e	  	  

forte	  em	  disposição	  a	  relacionar-‐se	  



CLIENTE,	  SEU	  MAIOR	  PATRIMÔNIO	  



  
“Maior produtividade com qualidade e menor custo operacional” 

TELEVENDAS	  



Ciclo	  de	  Vida	  do	  Cliente,	  saber	  profundamente	  quem	  é	  o	  consumidor,	  como	  se	  
relacionar	  com	  ele	  em	  cada	  etapa	  de	  seu	  ciclo,	  definir	  claramente	  seu	  papel	  na	  
estratégia	  da	  empresa	  e	  seus	  resultados.	  
	  

	  FOCO	  DE	  ATUAÇÃO	  



IMAGENS DA OPERAÇÃO  



IMAGENS DA OPERAÇÃO  



Entender	  o	  Cliente	  



Fonte: Theory of "Fundamental Curves", Tomi T. Ahonen, from his book M-Profits (2002), updated and revised in 2011  
  









Superar	  as	  ExpectaTvas	  







	  
E	  onde	  fica	  a	  excelência	  nos	  serviços?	  

	  	  
RELACIONAMENTO	  	  









SER	  ARTESÃO	  É	  EXCELÊNCIA	  	  

Artesão	  não	  fica	  sa1sfeito	  até	  	  
aquela	  peça,	  produto	  se	  torne	  
excelência…	  
Ele	  quer	  aperfeiçor	  sempre	  mais.	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  (Marinez	  PreVo)	  





DESIGN	  
	  

CRIAÇÃO	  -‐	  	  
inspiração	  na	  leveza	  

	  
Atende	  requisitos	  
de	  sustentabilidade	  

e	  economia	  –	  
lâmpada	  LED	  	  	  



LIXADORES	  –	  com	  conhecimento,	  responsabilidade	  	  
e	  amor	  pela	  criação.	  



A	  internacionalização	  da	  Havaianas.	  É	  a	  compra	  do	  imaginário	  do	  Brasil:	  
praia,	  alegria,	  espontaneidade.	  O	  que	  para	  nós	  é	  comum,	  quase	  um	  

jeito	  brasileiro,	  são	  valores	  que	  faltam	  no	  mundo”	  



	  
PROFUNDIDADE	  

	  	  
SENTIDO	  	  

	  
SIGNIFICADO	  

	  



	  
A	  	  EXCELÊNCIA	  PERMEIA	  	  NO	  TODO,	  É	  O	  SIGNIFICADO	  DA	  EMPRESA	  

	  	  

PROFUNDIDADE,	  SENTIDO	  E	  SIGNFICADO	  



	  
ONDE	  ESTAREMOS	  DAQUI	  10	  ANOS	  

	  

	  	  	  

ü Interação	  mais	  especializada	  e	  customizada;	  
	  
ü Empresas	  terão	  todo	  histórico	  do	  consumidor	  em	  tempo	  real	  e	  com	  	  
	  	  	  	  isso,	  terá	  informações	  para	  ações	  estratégicas;	  
	  
ü A	  geração	  de	  dados	  seguirá	  crescendo	  e	  o	  acesso	  imediato	  as	  	  
	  	  	  	  informações	  relevante	  	  deixará	  de	  ser	  um	  diferencial	  para	  ser	  um	  	  
	  	  	  	  aspecto	  de	  sobrevivência;	  
	  
ü Questões	  rápidas,	  como	  dúvidas	  ou	  pequenos	  problemas,	  serão	  	  
	  	  	  	  resolvidos	  automaecamente,	  	  sendo	  que	  a	  especialização	  do	  agente	  	  
	  	  	  	  será	  direcionada	  para	  questões	  mais	  estratégicas,	  que	  exijam	  	  
	  	  	  	  proaevidade	  da	  central	  de	  relacionamento;	  
	  



ü Lançamento	  do	  Google	  Plus,	  Google	  +;	  
	  
ü Fidelidade	  implusionando	  novas	  formas	  de	  relacionamento;	  
	  
ü Cliente	  irá	  interagir	  com	  todos	  disposievos	  tablet,	  	  
	  	  	  	  smartphone,	  TV,…	  
	  

	  
ONDE	  ESTAREMOS	  DAQUI	  10	  ANOS	  

	  



Tecnologia	  robusta,	  projetos	  robustos,	  ambientes	  inteligentes	  

Movimentações	  que	  tem	  um	  único	  objeevo,	  	  saesfação	  dos	  	  
clientes	  que	  hoje	  e	  nos	  próximos	  anos	  conenuará	  demandar	  

um	  bom	  atendimento	  	  

Clientes	  exigentes	  e	  queseonadores,	  a	  diferença	  será	  que	  
	  terão	  mais	  canais	  	  

EXCELÊNCIA	  





Cínthia	  Magali	  Schuh	  
cinthia@friendscustomers.com	  
www.friendscustomers.com	  


