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29 de Julho de 2014 

“O jeito Disney de encantar os Clientes” 

Palestra baseada no livro de mesmo nome  

“Diferenciando pelo encantamento” 
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 A Lederman Consulting & Education é uma consultoria especializada na elaboração 

e implementação de planos estratégicos de Marketing, CRM e Vendas. Seus 

consultores têm mais de 15 anos de experiência no diagnóstico, planejamento, 

treinamento, certificação e gestão operacional de Call Centers; 
 

 É a consultoria líder em certificação pelo PROBARE e em processos e qualidade 

ligadas a operações de serviços; 
 

  Ajuda seus clientes na montagem, reestruturação e modernização da área de 

Vendas, no Marketing pela Web, Mobile Marketing e na obtenção de resultados nos 

mecanismos de busca na Internet tanto de forma orgânica quanto patrocinada; 
 

 Possui forte atuação na Educação Corporativa nessas áreas, trabalhando em 

parceria com as mais renomadas Universidades do País.  

QUEM SOMOS 
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ORGANIZADOR DOS EVENTOS  

DO  

DISNEY INSTITUTE NO BRASIL 

 Visite-nos no site oficial do Disney Institute: 

 http://www.ledermanconsulting.com.br/disney 



INSTITUCIONAL LEDERMAN 01 CLIENTES 
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The Center for Customer Driven Quality 

Top Priorities  
Ernst & Young survey of 750 CEOs 
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Boas pessoas 

 
Lançar produto a tempo 

 
Atualização tecnológica 

 
Proteger nossa tecnologia 

 
Competição internacional 

 
Competição preço 

 
Prioridades dos CEOs  
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Depois de uma boa experiência você compraria da 

empresa no futuro?  
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PROCESSOS PARA A SATISFAÇÃO DO CLIENTE 
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Safety  

Courtesy  

Effiency  

Show 

Segurança  

Cortesia  

Eficiência 

Show 
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ATITUDE COM FOCO NO CLIENTE  
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C.H.A. EM  SERVIÇOS 

ATITUDE  

ADEQUADA 

HABILIDADES  

EM SERVIR 

CONHECIMENTO  

PROFISSIONAL 

HABILIDADES  

PESSOAIS 
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CULTURA COM FOCO NO CLIENTE  
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ATENÇÃO AO DETALHE  
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 Lema de serviços 

“We create happiness by providing the finest in  

     entertainment for people of all ages everywhere” 

                                                                      Disney 

 

“Nós criamos felicidade provendo o melhor em  

        entretenimento para pessoas de todas as idades de qualquer 

lugar” 

                                                                      Disney 
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ON STAGE E BACK STAGE 

(no palco e fora do palco)  

O mundo inteiro é um palco e todos os 

homens e mulheres são meramente atores. 

    Eles têm a hora certa de 

    entrar e sair de cena e  

    cada homem   

    desempenha em sua  

    existência muitos papéis.  

William Shakespeare 
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Melhorando a Experiência do Cliente  

 

 

Qualidade de serviços + melhoria de  processos = Satisfação do Cliente 

ENCANTAMENTO É UMA CULTURA E ATITUDE PARA QUE DE FORMA 

 

ESTRUTURADA, PENSADA E PLANEJADA POSSAMOS SURPREENDER 

 

O CLIENTE ALÉM DAS SUAS EXPECTATIVAS NORMAIS ESTUDANDO  

 

OS MOMENTOS DA VERDADE MAIS EXPRESSIVOS ATENDENDO-OS  

 

COM ATENÇÃO AOS DETALHES E EMOÇÃO 

OK, mas 
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Atender as expectativas dos clientes 

 

x 

 

Exceder as expectativas dos clientes (Chocolate, Disney) 

Construindo o “Jeito de encantar Clientes” 

CULTURA 

PESSOAS e ATITUDE 

PROCESSOS e TECNOLOGIA 

MENSURAÇÃO e GESTÃO 
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Criar uma relação emocional com a Marca é a 

grande  meta! 

 

FILME 

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 

 

 

mailto:david@ledermanconsulting.com.br

