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EXCELENCIA — MANTRA CORPORTATIVO

A busca da exceléncia é
humana, intensa,
saborosa e gera
resultados
maiores que somos
capazes de vislumbrar,
é algo quase Divino.




EXCELENCIA — MANTRA CORPORATIVO

A EXCELENCIA, é uma dindmica linda, humana e que deve ser fomentada
em todas esferas de relacionamento humano, esta, sem duvida, é uma
excelente ferramenta para o crescimento humano, social e empresarial.

Nao existe exceléncia sem:
v’ compreensio,
v’ perdao,
v’ colocar-se no lugar do outro e
v’ aceitacdo.

A Exceléncia Humana PRECEDE a Exceléncia Empresarial (Leon Forma)




EXCELENCIA NO MUNDO

ATLANTIC







)EL QUOTIDIANO]

Porzia Bergamasco
Valentina Croci
3 cura & Ao Colomett]
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O que € exceléncia na nossa cidade,
empresa e lares?




Brasil @ fraco em credibilidade

e
forte em disposicao a relacionar-se




CLIENTE, SEU MAIOR PATRIMONIO




TELEVENDAS

“Maior produtividade com qualidade e menor custo operacional”




& FOCO DE ATUACAO

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.

RELACIONAMENTO

ATIVACAO MANUTENCAO E FIDELIZACAO RETENCAO RECUPERACAQ

AQUISICAO T
o & 0\ b o o
Despertar o Converter em Aumentar a satistacto via . Prospectar e
int%resse cliente, estabelecer relacionamento, implantar umﬁgil;aﬂrg-:‘t,li\;g:n : I;::,'du reczperur
do dliente o inicio do sistema de relacionamento ' ex-clientes

Relacionamento

a Friends & Customers
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Entender o Cliente

Friends & Customers
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MOBILIDADE

Cenario Internacional ,
P @® Mobile

/ _+ ® Populagéo

4-
1

® Radio

® TV

® Internet

® PC
i — ’ ‘ Telefone de |
[ S

1961 1966 1971 1976 1981 1986 1991 1996 2001 2006 2011 2016

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



A Mentalidade sobre Mobilidade esta mudando

Y § s e LB w9
v A e ." A expectativa é que . ' o! [
o qualquer informacao ou T
. M servico esteja sempre *,
A n disponivel, em algum‘ e .'
£ dispositivo, nho contexto e -
no momento em que se
| necessite.
\ > § |
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Paga mais por um
bom atendimento



Superar as Expectativas



Simplicidade

Personalizacao

Encantamento







E onde fica a exceléncia nos servicos?

RELACIONAMENTO

PAS - PORTAL DE AUTOSSERVICOS

ATENDIMENTO
RTUALIZA '

CLIENTE

AUTOATENDIMENTO: UMA NOVA DIMENSAO DO RELACIONAMENTO



Facebook é a segunda tela quando estamos assistindo TV

ok Reach Survey (commissioned by Facebook), November-December 2013, Base : All who watch TV {285)




Consumo diario do Facebook € similar ao das principais redes de televisao
seen in last day / use at least once a day

83%

630/0 610/0
55% 38%

41%

Facebook Globo Record SBT Bandeirantes Rede TV

ok internal Dats based on stated and inferred data zveraze tor March 2014 ipses Facabock Reaczh Survey icammissianed by Facebooki Novambar-December J0:3 Baze 2l who watched each chanrnel In the past month

w Friends & Customers
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SER ARTESAO E EXCELENCIA

Artesdo ndo fica satisfeito até

aquela peca, produto se torne
exceléncia...

Ele quer aperfeicor sempre mais.
(Marinez Pretto)






FELLUZ

ILUMINACAO

DESIGN

CRIACAO -

inspiracao na leveza

Atende requisitos
de sustentabilidade

e economia —
lampada LED




LIXADORES — com conhecimento, responsabilidade
e amor pela criacao.




A internacionalizacdo da Havaianas. E a compra do imaginario do Brasil:
praia, alegria, espontaneidade. O que para nés € comum, quase um
jeito brasileiro, sao valores que faltam no mundo”

——




PROFUNDIDADE
SENTIDO

SIGNIFICADO



A EXCELENCIA PERMEIA

NO TODO, E O SIGNIFICADO DA EMPRESA

RELACIONAMENTO

RECUPERACAO

AQUISICAO

Converter em
cliente, estabelecer
0 inicio do
Relacionamento

Despertar o
interesse
do cliente

Aumentar a satisfacdo via
relacionamento, implantar
sistema de relacionamento

Prospectar e
recuperar
ex-clientes

Agir pro-ativamente,
antecipar e evitar a perda.

PROFUNDIDADE, SENTIDO E SIGNFICADO



ONDE ESTAREMOS DAQUI 10 ANOS

v’ Interacdo mais especializada e customizada;

v Empresas terdo todo historico do consumidor em tempo real e com
isso, tera informacdes para acoes estratégicas;

v A gerac3do de dados seguird crescendo e o acesso imediato as
informacoes relevante deixara de ser um diferencial para ser um
aspecto de sobrevivéncia;

v' Questdes rapidas, como duvidas ou pequenos problemas, serdo
resolvidos automaticamente, sendo que a especializacao do agente
sera direcionada para questdes mais estratégicas, que exijam
proatividade da central de relacionamento;



ONDE ESTAREMOS DAQUI 10 ANOS

v'Langamento do Google Plus, Google +;

v'Fidelidade implusionando novas formas de relacionamento;

v'Cliente ird interagir com todos dispositivos tablet,
smartphone, TV,...



Tecnologia robusta, projetos robustos, ambientes inteligentes

Movimentacdes que tem um unico objetivo, satisfacao dos
clientes que hoje e nos proximos anos continuara demandar
um bom atendimento

Clientes exigentes e questionadores, a diferenca sera que
terao mais canais

EXCELENCIA




EXAME com NEGOCIOS MERCADOS ECONOMIA BRASIL MUNDO TECNOLOGIA CARREIRA SEU DINHEIRO

REVISTA VOCE RH 01/07/2012 12:24

Volks monta a Escola da Excelénciaem
SP e no Parana
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Omar Paixéo




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