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LEDERMAN

QUEM SOMOS

= A Lederman Consulting & Education é uma consultoria especializada na elaboracéao
e implementacdo de planos estratégicos de Marketing, CRM e Vendas. Seus
consultores tém mais de 15 anos de experiéncia no diagnostico, planejamento,
treinamento, certificacdo e gestao operacional de Call Centers;

= E a consultoria lider em certificacdo pelo PROBARE e em processos e qualidade
ligadas a operacdes de servicos;

» Ajuda seus clientes na montagem, reestruturacdo e modernizacao da area de
Vendas, no Marketing pela Web, Mobile Marketing e na obtencao de resultados nos
mecanismos de busca na Internet tanto de forma orgéanica quanto patrocinada,;

» Possui forte atuacdo na Educacdo Corporativa nessas areas, trabalhando em
parceria com as mais renomadas Universidades do Pais.
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ALESTRANTES INTERNACIONAIS DIRETO DO DISNEY INSTITUTE. TRADUCAO SIMULTANEA. DESCONTOS ESPE

Qua
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Local Oficial: AMCHAM - Sio Paulo - Rua da Paz, 1431 - Chacara Sto Anténio
Tel.: (11) 2161 2804 - Fax: (11) 3871 2034 + Hordrio de atendimento: das 9h00 &s 19h00
Skype: Disney Loderman + MSN: disney@ledermanconsull bv\g com br
e-mail disney@ledermanconsulting.com.br » Acesse
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(w Lederman Consulting & Education tem o orgulho de trazer ao Brasil os programas Disney Keys e agradece aos seus patrocinadores
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= Visite-nos no site oficial do Disney Institute:
http://www.ledermanconsulting.com.br/disney
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The Center for Customer Driven Quality ﬁ
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Top Priorities

Ernst & Young survey of 750 CEOs . CUSTOMER
Prioridades dos CEOs P E E L ;"IIEI A

Cust. Satisfaction
Satisfacao do Cliente

Good People
Boas pessoas

Time to Market
Lancar produto a tempo

Keep up with Technology
Atua za(;ao tecnoldgica
Protect own Technology
Proteger nossa tecnologia
Price Competition
Competicao preco

Int'l Competition
Competicao internacional

71%

0% 20% 40% 60% 80%
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Depois de uma boa experiéncia vocé compraria da 1//\(
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empresa no futuro” LEDERMAN

After Good Experience Would Use Company in Future
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PROCESSOS PARA A SATISFACAO DO CLIENTE
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Safety

Courtesy
nccu Effiency
PLEASE Show

Jiminy Asks Guests
To Recycle Throughout The Park

X
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Seguranca
Cortesia
Eficiéncia
Show
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ATITUDE COM FOCO NO CLIENTE
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C.H.A. EM SERVIGOS o /<

LEDERMAN
HABILIDADES
EM SERVIR
15%
CONHECIMENTO
PROFISSIONAL ATITUDE
ADEQUADA
HABILIDADES 29%
PESSOAIS
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CULTURA COM FOCO NO CLIENTE
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CONSULIING & [DUCATION

The maid created this Mickey towel setting on our bed

We stayed at Disney's Boardwalk Villas.

A RESULTADOS CONCRETOS NA CONQUISTA E GESTAO DE CLIENTES.
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ATENCAO AO DETALHE
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Lema de servicos 1//\(

LEDERMAN

“We create happiness by providing the finest in
entertainment for people of all ages everywhere”
Disney

“Nés criamos felicidade provendo o melhor em
entretenimento para pessoas de todas as idades de qualquer
lugar”
Disney
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Exceléncia no atendimento tem alta nos lucros como resultado para Algar Telecom

Ago 05 ' 1509 Paula Furlan

A Algar Telecom, empresa de telacomunicacies de Grupo Algar, detentora da marca CTBC e participante do Conarec
2011, registrou lucro liquido de RS 46 milhdes no segundo trimestre da 2011. O desempenho operacional EBIT foi
maelhor em 19% que, adicionados ao reconhecimento de crédito fiscais decorrentas da um histérico de lucratividade e as
perspeclivas consistentes de resullados futuros, culminaram no lucro liquido 53,4% maior do que o registrado

no mesmeo periodo do ano passado.

Segundo a empresa. 0s bons nimeros s3o a consequéncia de um trabalho realizado diarlamente, buscando a

exceléncia no atendimento. O nosso principal diferencial competitivo € o atendimento eficaz Hoje, para se ter uma ldela, N /3 RE Y 9
temos 78% de sansfaqio dos nossos dientes, segundo resultado de pesquisa realizada por uma consultoria -
Ingependente, a Expertise. Para 1350, irabaihamos duro em processos, treinamento de pessoal e crlamos Indicadores . e i
internos, como o SQ! (indice de Insatisfacio dos Clientes), que mede diariamente qual o grau de insatisfac3o dos ‘3 : ' y
clientes. Esta ultima ferramenta nos permite corrigir eventuais falhas antes que elas se tomem efetivamente um

problema

Durante o segundo timestre, a Algar Telecom recebeu quatro prémios: foi eleita 3 empresa de telecomunicacdes n® 1 em rentabilidade pelo ranking Melhores e Maiores, da
revista Exame; ficou em 177 colocac3o entra as Melhores Empresas para se Trabalhar no Brasil em Tl e Telecom, da revista Computerworid, e teve seu diferencial competitivo -
atendimento eficaz - ressallado pelo mercado com os prémios de Exceléncia em Servicos ao Cliente - categoria Telefonia Fixa e categoria Telefonia Mdvel, ambos da revista
Consumidor Moderno.

Proximo >

semindrio %?
Dia da Qualidade Caxias ==
Choqp ==

Comité Reglonal Serra Gaicha

RESULTADOS CONCRETOS NA CONQUISTA E GESTAO DE CLIENTES.




7

ON STAGE E BACK STAGE N
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(no palco e fora do palco) EDERMA

O mundo inteiro € um palco e todos o0s
homens e mulheres sao meramente atores.
Eles tém a hora certa de
entrar e sair de cena e
cada homem
desempenha em sua

existéncia muitos papéis.

William Shakespeare
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Melhorando a Experiéncia do Cliente X
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Qualidade de servicos + melhoria de processos = Satisfacédo do Cliente

OK, mas

ENCANTAMENTO E UMA CULTURA E ATITUDE PARA QUE DE FORMA
ESTRUTURADA, PENSADA E PLANEJADA POSSAMOS SURPREENDER
O CLIENTE ALEM DAS SUAS EXPECTATIVAS NORMAIS ESTUDANDO

OS MOMENTOS DA VERDADE MAIS EXPRESSIVOS ATENDENDO-OS

COM ATENCAO AOS DETALHES E EMOCAO
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Atender as expectativas dos clientes
X

Exceder as expectativas dos clientes (cnocorae, bisney)

CULTURA
PESSOAS e ATITUDE
PROCESSOS e TECNOLOGIA
MENSURACAO e GESTAO
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A Matriz de Integracao
Elenco Cenario Processo
Seguranca 1 2 3
Cortesia 4 5 6
Espetaculo [ 8 9
Eficiancia 10 11 12
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Criar uma relacdo emocional com a Marca é a
grande metal

FILME
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Magic Happens 4 (Legendado).wmv
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OBRIGADO!!!!
LEDERMAN CONSULTING & EDUCATION

David Lederman
Presidente

RUA ITAJOBI, 60
PACAEMBU
FONE: (11) 3801-2411
Celular: (11) 9-9788-6745
www.ledermanconsulting.com.br

david@ledermanconsulting.com.br
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