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Ivson da Silva Pereira

Licenciatura em Psicologia pela Unesp/Assis.

Formacao de Psicologo pela Unesp/Assis.

Aperfeicoamento em Ludoterapia.

Especialista Profissional em Psicologia Escolar/Educacional.
Especialista Profissional em Psicologia Clinica.
Especializacao em Comunicacao Empresarial.

Psicélogo Clinico.

Psicologo Escolar (COEBB e Tyto Alba).

Psicélogo do Apoio Psicopedagodgico da FGT.

Professor dos Cursos de Administracdao, Contabilidade e Logistica
da ETEC Comendador Joao Rays.

Professor do curso de Pedagogia da FGT.

Proprietario da Ivson Pereira Consultoria de Desenvolvimento
Humano e Educacao Corporativa.






J’ercado nao esta

cheio apenas de

concorrentes, mas
tem muitos
consumidores
exigentes que querem

tudo de graca e para

ontem.



” Mais

Bom
atendimento clientes
‘ Circulo Virtuoso l
do Atendimento
“Saude Mais

Empresarial” I dinheiro
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Valor

‘ 0 U8 VOcE leva
Preco

A0 0U8 YOCR paga,



Valor é subjetivo e variavel

ode ser definido apenas ‘ @
pelo cliente. Varia de
cliente para cliente, de

situacao para situacao e de

momento para momento.
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Os consumidores concluem que obtem valor
quando consideram que os beneficios que tiram
de seus produtos ou servicos superam 0S

custos que pagam.



PRECO x VALOR

COMMODITY — PRODUTO — SERVICO — EXPERIENCIA
,L’:o
()

RS 0,01 RS 0,50 RS 1.50 RS 10.00
por Xicara por Xicara por Xicara

»
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Evite cair na armadilha do




ompetindo e

nao em preco




Valor extraordinario como

diferenciacao

Entender o relacionamento entre beneficios que
0s produtos ou servigos contém e os custos que
estao envolvidos, bem como, a percepcao do
cliente deste processo.
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Esteja no ponto mais baixo da gama de
Drecos.

*Reduza os custos nao financeiros que o cliente
Daga.

*Dé ao cliente “algo a mais”.



O primeiro passo de uma estratégia
baseada em valor é aprender a ver

pelos olhos dos consumidores.




eja atraves d

do consumidor




Devemos aprender a

olhar através dos SOLUGAO

olhos do

consumidor...




Como o Como o Como o Como o
cliente analista programador cliente
explicou... especificou... desenvolveu... realmente

pretendia!



Os clientes percebem da equipe...

Em—

Satisfacao Gentileza

Competéncia Felicidade

N

Prestatividade




Meca a satisfacao do cliente

Muito Pouco Pouco Muito
Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Satisfeito

00000

1 2 3 4 5



Faca seus cli

terem sucess




5 passos
para se ter um
excelente servico -

ao consumidor



Contrate certo




Entenda o mundo do cliente

“Todo mundo tem
cliente, soO
traficante e
analista de
sistemas e que
tem usuario”




Treinar e motivar

-

se abre poucas
vezes ha vida,
as a questao é:

)Ccé esta
preparado quando
iIsto acontecer ?




Reconhecimento
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Cultura do entusiasmo
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Despesas | ucro Preco de Venda

R$1000 € R$500 € R$5,00 =  R$20,00

Impostos + Gargom ou

Ingredientes + Salario do Motoboy + Atendente

Fizzaiolo

50% de Lucro



Dé a eles algo a




QUAL 0

"CUSTO-BENEFICIO"
DO SEU CLIENTE?




INESPERADOS

atributos "surpresa’, que agregam valor para o cliente

DESEJADOS

atributos que o cliente conhece e aprecia se oferecidos

FIDELIZACAO

ESPERADOS

atributos associados a experiencia do cliente

BASICOS

atributos essenciais, tangiveis ou

130, MENSUravels ou nat




Tornando-se o numero 1

1. Focalize o valor

Negodcios sao a arte de criar valor, TODOS devem entender o conceito e
direciona-lo ao consumidor.

2. Competir quanto ao valor, nao quanto ao preco

Resista a tentacao de competir apenas na base dos precos e busque o SEU valor.

3. Olhe com os olhos dos consumidores

O valor existe apenas nos olhos dos consumidores e devemos entender este olhar.



Tornando-se o numero 1

4. Faca seus consumidores terem sucesso

O valor existe apenas nos olhos dos consumidores e devemos entender este olhar.

5. Reduza os custos
Para ser um fornecedor de baixo custo, dentro do valor proposto.

6. Dé algo extra aos consumidores

Aumentar os beneficios aos consumidores, sem necessariamente aumentar o
custo. Encante-os.



0 seu cliente

' ' estd satisfeito com
" seu atendimento!
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IVSON PEREIRA

Consultoria




