Exceléncia no Atendimento ao Cliente e Trabalho em Equipe
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Gilberto Cavicchioli

Consultor de empresas experiente, € professor na pos-graduacéo e
MBA da ESPM, FGV, SENAC e no IBG. Mestre em Administracao
pela PUC-SP e engenheiro pela FEI, tem especializacao em
administracao industrial pela Fundacao Vanzolini da USP.

Atuou em cargos de geréncia de produtos em empresas
multinacionais de grande porte por doze anos e tem, ainda,
experiéncia como empreendedor na industria metalurgica no setor de
equipamentos para movimentacao de cargas em aeroportos.

Desde 2006 atuou como Consultor da Qualidade na ARPEN-SP,
Colégio Notarial e IEPTB. Realiza treinamentos e palestras sobre
Gestao de Servicos e Gestdo de Pessoas para cartorios. Especialista
no desenvolvimento de pessoas em Cartorios extrajudiciais.

E articulista de midias especializadas com mais de 250 textos
publicados. Coordena o site www.cavicchiolitreinamentos.com.br.
Autor dos livros “O Efeito Jabuticaba” - 52 edicao, tambéem “Cartorios
e Gestao de Pessoas: um desafio autenticado” - 22 edicéo e 0 recém-
lancado “O Vendedor e o Iceberg”.

academiaspcm.com.br
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Os Antecedentes

Gilberto Cavicchiol

O EFEITO
JABUTICABA

FIf® @gilbertocavicchioli

academiaspcm.com.br

. Paulistano (ltalia e Libano)

. Pipas, jogo de botdo, cosméticos

Aulas particulares (1976)
Engenharia/administracao (1980)

Duas empresas multinacionais: AMF e
Goodyear

Transporte rodoviario: Etrel

Fabrica de equipamentos para aviacao:
Usisolda

Professor em importantes Escolas de Negdcios
do Brasil Consultorias/ Palestras / Escritor
250 textos sobre Gestao de Cartorios
Extrajudiciais para ArpenSP, Arisp e CNB - SP
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Livros
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TREINAMENTOS E PALESTRAS
PARA CARTORIOS
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4 '
A ccnion Tremam,er.\tos e Pa.lest.r?s.
y  TREnAvENTOS para Cartorios Extrajudiciais

TREINAMENTOS PALESTRAS
* Exceléncia no Atendimento ao Cliente e Trabalho « Motivacao em Tempos de Mudanca
em Equipe » A Evolucdo na Gestdo dos Cartérios: da maquina
 Lideranca e Eficiéncia de Equipes ao organismo Vivo
« Gestao da Qualidade e o Programa 55 * Que Tipo de Lider Vocé Quer Ser?
« Como Tornar-se Um Gerente Extraordinario » O Efeito Jabuticaba
« Capacitacao de Funcionarios do RH
« Como Congquistar Clientes (11) 5589-8921
* Motivacao na Medida Certa contato@cavicchiolitreinamentos.com.br

» Espiritualidade nas Empresas @ cavicchiolitreinamentos.com.br

o s = f? . . .
O seu Cartorio tem o J.E.I.T.O." Siga nossas Redes Sociais:

 Jogos para Treinamento de Atendimento ao M Cavicchioli Treinamentos
Cliente [IME @gilbertocavicchioli

academiaspcm.com.br
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ODbjetivos deste Curso

* Apresentar e desenvolver comportamentos e
procedimentos na serventia com foco total no
UsSuario;

* Desenvolver relacionamentos de longo prazo

com o cliente interno e externo e conquistar a
sua lealdade;

* Apresentar ferramentas da qualidade total;

* Motivar o trabalho em equipe a atender com
gualidade;

e Elevar o niumero de atendimentos no cartorio
extrajudicial, ampliar o autoconhecimento e
melhorar o ambiente de trabalho.

academiaspcm.com.br



A evolucao do
atendimento
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Tudo comecou em 2006...

=

J IV PREMIO

Wiizlidade

no atendimento 2009

Qual é o seu picles??

academiaspcm.com.br
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Mudancas de Comportamento

1810000 18200
1843.32 185000
109701 1030
LOSTH

Midia impressa

academiaspcm.com.br
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607 6.560 2.079
Publicag... Seguidor.. Seguindo

Academia SPCM

Conhega a Academia SPCM. A mais completa
plataforma de EAD voltada ao estudo do
Direito Notarial e Registral.... mais

Ver tradugao

linktr.ee/academiaspcm

Seauir Mensag... Contato 2

1

Notas RTD e RCPJ Auldo da V... Notarial e ...

®

) academiaspam

D academiaspam

TABELIONATO
DE NOTAS
NA PRATICA

Midias Digitais
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A LGPD nos Cartorios

Lel de Protecao de Dados Pessoals

Objetivo: Protecado, seguranca e transparéncia no tratamento de dados pessoais

“Cada cidadao tem o direito de ter o controle sobre o fluxo de seus dados pessoais”
(Anoreg/BR)

» Registros das atividades de tratamento de dados
 Clausulas especificas para a contratacao de terceiros

« Comunicacao ao juiz corregedor no caso de incidente de seguranca
» Ajuste das atividades diarias a LGPD

» Crlacao de uma cultura e parametros para a protecao de informacoes
 Treinar os procedimentos especificos

academiaspcm.com.br
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Um Desafio:

O "Choque” ou
"Conflito” de Geracoes

academiaspcm.com.br
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A Hierarquia strutura plana A
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. . s Inspirar pessoas paraa  :2Wa-
8 Chefiar funcionarios lideranca "I"
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- lugar



Excelénclia no
Atendimento ao
Cliente

O que é atender com
exceléncia?

academiaspcm.com.br
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Obter uma Certidao

academiaspcm.com.br
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Necessidades e Expectativas: o Efeito Titanic

Necessidades

i Atendimento, autenticidade,
\agilidade, confiabilidade

Expectativas

Cordialidade, pontualidade, :|

personalizacao, inovacao,
solucoes

academiaspcm.com.br
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O cliente ainda é,
acima de tudo, nossa
maior NECESSIDADE.

academiaspcm.com.br
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A Evolucao do Atendimento ao Usuario

" Atender prontamente » Demonstrar vontade de

s 27 " Paciéncia resolver
; : ‘ald, = Sorriso na voz = Comprometimento
N i - = Conhecimento técnico = Personalizacdo
TELEFONE . . . .
" Sorriso = Sinais corporais nao verbais

= Cordialidade

" Boa aparéncia
" Olhos nos olhos
= Clareza

Se oferecermos ao usuario algo positivo, certamente

PESSOAL receberemos de volta algo encorajador e estimulante.
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Postura Profissional

O comportamento faz a diferenca

v no atendimento
v no convivio com os colegas
v' no cartorio como um todo

adeguado com
comportamento
desejavel

academiaspcm.com.br

tem conhecimento

técnico

BOM

profissional
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As Habilidades de Quem Atende:
Basicas e Necessarias

* Postura

* Apresentacao
* Comunicacao
* Gramatica; redacao

* Conhecimentos técnicos

* Tolerancia > 2
* Informatica

e Etica

e Saber escutar

academiaspcm.com.br
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* Planejamento

As Habilidades - Criatividade
de QU em Atende:  Trabalhar em equipe

* Visao do todo
* Lealdade aos valores do cartorio
» Assertividade na comunicacao

Diferencilails e
Complementares

* |niciativa

 Humildade

- Categoria para dizer NAO

e “Por a mao na massa’

« Engajar-se nas necessidades do cartorio
 Falar outro idioma

e Dar e receber feedback

academiaspcm.com.br
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Lacunas na Qualidade do Servico
Qualidade Total Percebida

o e |

Q Qualidade Qualidade
€ Esperada Recebida Qr
_ Qr
Q P = Q e

f
g

Qr > Qe w Qr = Qe e o4 Qr < Qe
= \&/

Clientes tem zonas de tolerancia variavel.

Promessa - Expectativa - Entrega - Percepcao

academiaspcm.com.br
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Caneta Bic

“As vezes, é so fazer o simples bem feito”

academiaspcm.com.br




))academiaspcm

As ferramentas da
gualidade

academiaspcm.com.br
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O que quer o usuario do nosso cartorio?

Conheca mais as “dores do usuario” do que as competéncias do
servico que vocé presta

academiaspcm.com.br
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Acoes de
Endomarketing,

ASs Ferramentas visando desenvolver
da Qualidade o ambiente de

i trabalh
Aplicadas no relealing
Atendimento ao
Cliente Interno

Brainstorming
Os cinco por qués

O principio do cliente
interno

academiaspcm.com.br
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Trées Ferramentas da Qualidade Total

1°) Brainstorming. Tempestade de Ideias:

Reuniao para Implantacao de Melhorias:
Principios:

- Quantidade gera Qualidade

- Priorizacao

- Transparéncia

- Comprometimento

- Prevalece o pensamento criativo e nao o

critico

“Respeite uma ideia, venha ela de onde vier.”

academiaspcm.com.br

Deve ser:

a)Simples

b)Facilmente quantificavel

c) Implantacao imediata

d)Sem necessidade de investimento

e)Criar lista de prioridades e
acompanhar a evolucao
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Trées Ferramentas da Qualidade Total

1°) Brainstorming. Tempestade de Ideias:

Reuniao para Implantacao de Melhorias:
Principios:

- Quantidade gera Qualidade Censura

- Priorizagao o T
Ridicularizagao

- Transparéncia

: Embaracgo
- Comprometimento

- Prevalece o pensamento criativo e nao o
critico

“Respeite uma ideia, venha ela de onde vier.”

academiaspcm.com.br
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Trées Ferramentas da Qualidade Total

1°) Brainstorming. Tempestade de Ideias:

Reuniao para Implantacao de Melhorias:
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- Priorizacao

- Transparéncia
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critico
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Trées Ferramentas da Qualidade Total

1°) Brainstorming. Tempestade de Ideias:

Reuniao para Implantacao de Melhorias:
Principios:

- Quantidade gera Qualidade Censura

- Priorizagao o T
Ridicularizagao

- Transparéncia

: Embaracgo
- Comprometimento

- Prevalece o pensamento criativo e nao o
critico

“Respeite uma ideia, venha ela de onde vier.”
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Trées Ferramentas da Qualidade Total

1°) Brainstorming. Tempestade de Ideias:

Reuniao para Implantacao de Melhorias:
Principios:

- Quantidade gera Qualidade
- Priorizacao
- Transparéncia

- Comprometimento

- Prevalece o pensamento criativo e nao o
critico

“Respeite uma ideia, venha ela de onde vier.”

academiaspcm.com.br
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Brainstorming
Recomendacoes Importantes ¢ .75
. Objetivo: unir o grupo, facilitar o didlogo e interatividade; 14 g
. O condutor deve ser imparcial, restringir-se aos fatos;

. O condutor nao deve tomar partido durante a reuniao;
. O condutor deve propor um cronograma de reunides. Ex.: Datas de reunides mensais
para os proximos 6 meses;

5. O condutor da a palavra a cada participante, um de cada vez, no sentido horario,
anotando os comentarios numa folha grande para que todos vejam;

6. As convocacoes sao verbais, ou por escrito, antecipadamente para permitir preparacao
dos participantes;

7. Encerrado o tempo da reuniao, os assuntos nao abordados ficam para a proxima
reuniao.

8. Definir um cronograma de reunides futuras

academiaspcm.com.br
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Reunioes de Brainstorming

(Alex Osborn —anos 50)

Atividade desenvolvida para ativar a capacidade criativa de grupos de trabalho.

Data: Reuniao n<9: Tempo de duracao: minutos.
N¢ de participantes:

Condutor da reuniao:

ltem Proposta/Solucao Autor/Setor Planejado Realizado Obs.

academiaspcm.com.br



))academiaspcm

22) Os cinco por qués - Como chegar a raiz do problema
Aplicar os 5 Porqués. Ex: Faltou dinheiro no caixa.

P1- Por que esta faltando RS 10,00 no caixa?

R1- Porgue o Paulinho passou a cobranca errada.

P2- Por que o Paulinho passou a cobranca errada?

R2- Porque ele estd na correria. Era RS 15,00 e ele cobrou so RS5,00.
P3- Por que ele cobrou sé RS 5,007

R3- Porque néo deu para se concentrar.Ta muito corrido!

P4- Por que nao deu pra se concentrar?

R4- Porque o Paulinho esta sobrecarregado

P5- Por que o Paulinho esta sobrecarregado?

R5- Porque a Cida, do setor dele, “ndo quer nada com nada!”

Solucao: Ao invés de punir Paulinho, pedir maior empenho a Cida

academiaspcm.com.br
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3°) Cliente Interno: funcionarios que sao destinatarios dos servicos
de um fornecedor interno

Eliminar Implantar:
= Bairrismos = Uniao do Time
= Rivalidades " Comunicag¢ao Detalhada
= Comunicacio Imperfeita = Responsabilidade Mutua
= Desunido = Visao do Cliente “Real”

“N3o passe adiante um produto/servico que apresente algum defeito.
Nao existe possibilidade de resolver na proxima etapa” (Toyotismo)

academiaspcm.com.br
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Quem é o meu Cliente Interno?
Quem € 0 meu Fornecedor Interno?

Fornecedor Interno — Fu Cliente Interno

—
o —

Cliente
Interno

Fornecedor
Interno

academiaspcm.com.br
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A Arte de Recuperar Clientes
Ampliar o Atendimento

«  “Desculpe”, parece ser a palavra mais dificil.

o Garantir que erros serao levados a sério.

. Fazer follow-up no cliente. A falha fol atendida?

«  Oferta de beneficios facilitadores, suplementares.
. Reaja rapidamente. Perceba o tempo do cliente.

« Autonomia do pessoal da Linha de Frente.

academiaspcm.com.br




))academiaspcm

Recuperacao de Usuario Insatisfeito - Nove Diretrizes

“Transforme Usuarios irados em fas incondicionais”

1) Agir depressa.
2) Admitir os erros sem ficar na defensiva.

3) Mostrar que vocé se coloca no lugar. Demonstre
empatia.

4) Jamais discutir com o usuario.
5) Respeitar os sentimentos e opinioes.

6) Esclarecer os passos necessarios para solucionar
o problema.

7) Manter o usuario informado sobre o andamento
da solicitacao.

8) Oferecer compensacao.

9) Trabalhar para reconquistar a confianca e a boa
vontade.

IMPORTANTE:

v'Bom Humor

v'Pré-atividade

v'Treinamento dos funcionarios

academiaspcm.com.br
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O poder do usuario:
Reclame Aqui

Descaso no atendimento a pessoa idosa

Me chamo Marcia o220 Z_ 0 __ . ___Gostar de saber o andamento do meu
pedido alteracdo do nome de solteira 2022 -2 _____,com averbacao de
paternidade em minha certidao de casamento (com averbacdo de divorcio).Em
21/07/2018, deixei as 16 horas, apos ter vindo do cartério ¢ ; (Fui muit...

@ Nao respondida JEEEERLE

Péssimo Atendimento

Fui no Cartério reconhecer firma de uma assinatura de uma
procuracao. Tudo ok, feito. No outro dia voltei pra reconhecer a mesma assinatura
em outra procuracdo. Depois de uma hora de espera, o funcionario vem com a
procuracdo e disse gue ndo foi reconhecida. Perguntei o porqué, ele me ignorou....

© NFo resolvido JREEERE

Mau tratada péssimo atendimento

Estive 2 vezes no cartorico ~in.Na primeira vez:Eu

cheguei as 15:20, peguei uma senha antes disso expliquei meu problema gue
haviam colocado a cidade errada na minha certidao e eu precisava que
arrumassem!Ok, me deram a senha eu subi pra atendimento. Tinha 5 guinches d...

© Nao respondida

Ha 5 meses

L

Mal atendimento na portaria cartério -~ -—- -

Bom dia. Venho.por meio desse reclamar do funcionario da portaria (que usa
brinco). 2 vezes que tive que ir no cartorio

nlivaira fui recepcionado pelo mesmo de forma grosseira, e observei que outras
pessoas também sdo tratadas assim inclusive uma senhora que estava na fila...

LA

@ Na&o respondida JGERRUE

atendimento telefonico péssimo

Ao entrar em contato com o Cartorio, tive dificuldades em ser atendido pelo
telefone, desistindo e realizando novamente no dia seguinte. Ao ser atendido pelo
setor de procuracao, fui mal atendido, atendente grossa, sem educacao e mal
informada. Ndo conseguia me passar a situacao do meu servico, como também o...

@ Naio respondida

Ha 6 meses

academiaspcm.com.br
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Quatro tipos de Atendentes

Vendas de Guerrilha de Orvel Ray Wilson

4.1 - Atendentes Ego
. Competitivos, brilham sob pressao
. O “vender” mais que os outros, motiva
. Tem frases em que acredita muito
“Posso ajuda-lo a economizar tempo e dinheiro”
o Gostam do confronto
. Odeiam o pos-atendimento

“Tem que ser muito ......
...... para ndo aproveitar essa oportunidade, concorda?”

academiaspcm.com.br
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Quatro tipos de Atendentes

Vendas de Guerrilha de Orvel Ray Wilson

4.2 — Atendentes Agradaveis
. Optam por clientes (potenciais) conhecidos
«  Receber um NAO é a morte
«  SAo fortes no pos-atendimento

. —0ocam mais a pessoa que o
produto/servico
. Precisam sentir-se gostado

e  Tendem a omitir pontos controversos

academiaspcm.com.br
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Quatro tipos de Atendentes

Vendas de Guerrilha de Orvel Ray Wilson

4.3 — Atendentes Cartesianos
« SA0 Mmais raros

» Sao0 “viclados” por planejamento e
levantamento de necessidades, numeros e
tabelas

* Adoram provar que A+B = ...

» Se frustram com “e dai?” do usuario

« SA0 “quase cegos” para identificar objecoes
 Quando recebem um NAO a mente se fecha

academiaspcm.com.br



))academiaspcm

Quatro tipos de Atendentes

Vendas de Guerrilha de Orvel Ray Wilson

4.4 — Atendentes Guerrilheiros
. Fortes na prospeccao, escolhem bem o alvo;
. Dividem o tempo em blocos de atividades;

. Suas grandes armas: levantamento de
necessidades e atendimento com exceléncia;

. Sua proposta de valor é curta e direta,

. Na hora da entrega do servico, sabe cativar o f
usuario, sabe ceder terreno com empatia;

. Adoram surpreender o usuario com mimos,
como Iinformacoes inovadoras, atencao .
exclusiva e antecipando as entregas. \\J

academiaspcm.com.br
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O gue esperar de quem atende pessoas?

* Boa vontade para responder perguntas
» Capacidade técnica para solucionar problemas
* Comunicacao adequada: publicos diferentes

* Qualificacao Regqistral. Ex.: faltam documentos,
procuracao incompleta, etc.

Como eu
- EX: gostaria de ser
\ " v'Relacao dos documentos avaliado pelo
S\@ ~ faltantes usuario?
I v'Cafezinho, copo, adocante,
pazinha 4t

academiaspcm.com.br
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Habilidades especiais
e trabalho de equipe

academiaspcm.com.br
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Precisamos mudar
NOSSOS referencilals
de percepcao!

academiaspcm.com.br
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De lado ou de frente?

academiaspcm.com.br
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O gue voce ve~?

academiaspcm.com.br
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Tom de Voz e “Olho no Olho”

Falar alto pode conturbar o

- “Os olhos séo o
ambiente, atrapalhando os )
colegas ao lado espelho da alma

E possivel medir o estado
emocional da pessoa
atraves da sua voz

academiaspcm.com.br
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Requer elaboracao
Traz LUCRO para todos

Satisfacao = Engajamento

O Lider e o Poder do Elogio

Metodologia:

1.
. Com frequéncia
. Proximo ao ato
. Destaque o que é importante
. Seja especifico

o~ WN

Elogie rapido

Evite o sanduiche
Elogio
Critica
Elogio

Pesquisa HBR 2011 — Rede BestBuy

academiaspcm.com.br
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Eu te acho

B UM PROFISSIONAL <
INCRIVEL! .

academiaspcm.com.br
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Trabalho em Equipe

A S/

A

(CWIC

“Juntos somos mais.”

academiaspcm.com.br
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Equipes

Um pegueno numero de pessoas com habilidades
complementares, comprometidas com objetivos, metas de
desempenho e abordagens comuns pelos quais se consideram

mutuamente responsaveils.

academiaspcm.com.br
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Equipe X Grupo

Individuo === Grupo === Equipe

Numa equipe todo mundo se expoe e nao se constrange com
0S erros. E com os erros que evoluimos.

academiaspcm.com.br
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Grupos de Equipes ou

Trabalho TImes

R = Responsabilidade

l

|
Bl E3 H

l

academiaspcm.com.br
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1. Eleva a

PO I q ue capacidade de

Tr ab al h alr em . . relac:g:an;;ntos
_ 6. Varias

Eq Ul pe’? cabecas

pensam
melhor do
gque uma

2. Provoca o
contato com
pessoas
diferentes

Por que
trabalhar
em
equipe?

5. Feedback 3. Pessoas

diferentes
como
complementam
ferramenta de
NnoOssas

crescimento habilidades

4. Propicia a
melhoria do
desempenho

academiaspcm.com.br
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Respostas:

Melhora o desempenho

Importancia de habilidades multiplas

1

2

3. Ambiente motivador

4. Responsabilidades compartilhadas
5

A sinergia para ocorrer precisa de uma equipe

Pergunta: Como eu funciono quando trabalho em equipe?

Nenhum de nds é tao capaz quanto todos nds. \W. Bennis

academiaspcm.com.br
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A Formacao do Espirito de Equipe

. Uniao

. Criatividade

. Inovacao

. Foco

. Polivaléncia

. Sucesso compartilhado

O O B~ W DN B

Antes Hoje
bracos = mentes mentes =» coracoes
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))academiaspcm

LicOes do Técnico Bernardinho do Volel

1. Treinos duros: Disciplina nas metas

2. Saber se comunicar: Passar contetdo e
motivacao

3. Entender as reacOes das pessoas: jogadora
desconcentrada em dia de decisao

4. Autocritica: Onde eu errei?
Bernardinhoooo0...
Como voce identifica um capitao de time?
1. Capacidade tecnica
2. Seriedade e foco
3. Grande disposicao e dedicacao
4. Incentiva os companheiros
5. Da o exemplo

academiaspcm.com.br
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Metodologia Squad

Elevar a Eficiéncia das Equipes
O que é e quais os beneficios?

- Equipes multidisciplinares
focadas em processos ageis e
iInovadores, com autonomia
para tomar decisoes

academiaspcm.com.br
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Metodologia Squad

Existe um objetivo especifico a
ser alcancado

Comunicacao horizontal
Poucos niveis hierarquicos

Atrai e retém profissionais
talentosos

Descentralizacao de
conhecimentos, informacoes e
poder

academiaspcm.com.br
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Metodologia Squad

Como organizar Squads?
Organizacao da Equipe
Por que a mudanca?

Chogue com a cultura
organizacional

Diferentes métodos para medir
desempenho

academiaspcm.com.br
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Medir a satisfacao do Cliente do seu Cartorio Extrajudicial

-

Como
mensurar o
sucesso do
seu cartorio?

o

~

/

Disposicao para ESCUTAR o usuario e melhorar a construcao de relacao de confianca

academiaspcm.com.br

-

Resultados
filnanceiros?

\

~

/

4 N

Satisfacao dos
Clientes?

- /

-

O gue
devemos
corrigir para
melhorar a
experiéncia do

~

usuario?

Vantagem competitiva:

-

Conhecer os
motivos de
satisfacao e de
insatisfacao dos
usuarios

N

~

/
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Avaliar a Satisfacao do Usuario

Medir a satisfacao do cliente para
aperfeicoamento continuo

Obter dados para melhorar servicos,
Processos e atendimento ao usuario
Método NPS - Net Promoter Score

"Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé
recomendaria o nosso Cartorio para amigos e

familiares?" v

academiaspcm.com.br

Respondentes classificados em trés grupos:

Promotores (notas 9 e 10) —
usuarios satisfeitos,
vivenciam boas experiéncias

Neutros (notas 7 e 8) —
usuarios satisfeitos, mas que
sao pouco leals. Trocam de
Cartorio sem pensar duas
vezes

Detratores (notas de 0 a 6)
usuarios insatisfeitos,
tiveram experiéncia
desagradavel, fazem
“propaganda” neqgativa.



AsS quatro zonas:

Zona de Exceléncia:

de 76 a 100 pontos

Zona de Qualidade:
de 51 a 75 pontos

))academiaspcm
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Zona de
Aperfeicoamento:
de 1 a 50 pontos

Zona Critica:
de -100 a O pontos
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Os 8 Mandamentos do Atendimento ao Usudrio:

a Seja cordial, educado, prestativo, solicito
e Mostre interesse nas necessidades e expectativas G Cumpra as promessas

° Mostre organizacao. Deixe a pessoa a vontade e Forneca conhecimento ao usuario do cartorio

academiaspcm.com.br
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Estratégias de
crescimento e
consideracoes finais

academiaspcm.com.br
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A Diversidade € Produtiva e Inclusao Induz a Inovacao

“Desempenho da equipe é 35% superior”

“Prioriza o talento e extrai o melhor de cada um”
Fonte: McKinsey — 366 empresas nos E.U.A. e Inglaterra - 2017

Culturas Trajetorias + V:]zis ge = J0lucoes

B Diversas

diferentes diferentes

diferentes

Fonte: Revista Epoca Negdcios. Junho/2017

academiaspcm.com.br
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A Empresa de Servico Deve Ter

Visibilidade

- Capacidade de expressar-se com
seu publico

- Iniciativas visiveis para os clientes

- Participacao em acoes sociais

academiaspcm.com.br
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A Empresa de Servico Deve Ter

Autenticidade

- Honestidade
- Confiabilidade

- Franqueza no
relacionamento com o cliente

academiaspcm.com.br
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A Empresa de Servico Deve Ter

Transparéncia

- Valores e missao declarados
abertamente

- Disposicao para corrigir oS erros
- Provoca a lealdade do cliente =%

Il

academiaspcm.com.br
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A Empresa de Servico Deve Ter

Reputacao

- E lembrada pelo valor que
entrega J

- Boa imagem como empresa

- Atendimento comprometido .
com as necessidades dos
usuarios

academiaspcm.com.br
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A Empresa de Servico Deve Ter

Consisténcia

- Cumpre 0 gue promete
- Facil de acessar
- Reage rapido

academiaspcm.com.br
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Ofertas: servicos inovadores

O Radar da Inovacao: 9 caminhos

Solucdes: ofertas com servicos agregados

Clientes: necessidades nao satisfeitas “Qualquer colsa que confira hovo

valor para os usuarios

Processos: melhoria da eficiéncia

Experiéncia do cliente: novas formas de interacdes com o cliente

Redes: elaboracao de ofertas utilizando redes sociais

Presenca: novas formas de se mostrar ao cliente

Organizacao: mudancas na estrutura fisica e no escopo do negodcio

Marca: reposicionamento academiaspcm,com,br
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Trabalhar com um Propaosito
Intencao de realizar algo significativo do ponto de vista
pessoal e que esteja a servico do mundo e nao do eu.

Reflexao:

Qual o sentido do trabalho para vocé?

O que e trabalho com significado, com um proposito?

academiaspcm.com.br
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A Saida: agir como empresa de pegueno porte

“Independente de qual for o seu real porte,
opere como empresa de pequeno porte”

Leonard L. Berry

https://cavicchiolitreinamentos.com.br/agir-como-uma-empresa-de-pegueno-porte/
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Pesquisa de Motivacao no Trabalho

Sao Paulo - O que mais te motiva no trabalho?

Trabalho em equipe
Equipe motivada 4%
2%

Salarios e beneficios

/ 2%

Independéncia / Autonomia

é 4%

Reconhecimento do trabalho

18% — ———  Reconhecimento do publico
7%
Atendimento ao publico
15% ~_Possibilidade de crescimento

9%

Novas aprendizagens
Ambiente harmonioso 11%

15%

Tratamento dos oficiais com
funcionarios e publico
11%

academiaspcm.com.br
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Nao podemos dirigir o
vento, mas poderemos
ajustar as nossas velas

OBRIGADO!

m Gilberto Cavicchioli / Cavicchioli Treinamentos

(@) @gilbertocavicchioli

@ﬁ cavicchiolitreinamentos.com.br
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