


CLIENTE ENCANTADO É O SEU MAIOR VENDEDOR 

ENTENDER 

ATENDER 

EXCEDER 

ENCANTAR 

DEGRAUS DO BOM ATENDIMENTO 



ESTRATÉGIA 
Direção 

ORGANIZAÇÃO 
Gerência 

OPERAÇÃO 
Time 

Estratégia & Organização 

TREINAMENTOS 



Luzio Visão Estratégica 

A Liderança precisa se 
comprometer em discutir a 
Estratégia da empresa 
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PRESSUPOSTOS DE UM 

PENSAMENTO ESTRATÉGICO 
Deve acontecer em grupo, com três aspectos ao mesmo tempo: 

GRUPO OBJETIVOS 

CONTEÚDO 

INTERAÇÃO 

PROCESSO 



O grupo deve formar  

juízo de valor 
(opinião)  

sobre o futuro da 

Organização 

CAMINHO DO CONHECIMENTO CAMINHO DA ESCOLHA 



Por que ? 

HARVARD 
BUSINESS 
SCHOOL 



COMO AS GIGANTES CAEM 

Estágio 1 

Estágio 2 

Estágio 3 

Estágio 4 

Estágio 5 

Estágio acompanhado das 
nossas 

Crenças* 
expressadas através dos 
mitos, ritos, histórias e 
linguagem própria da 

organização 

*Louis, 1980 apud Smircich, 1983 



“Ser criativo não é difícil. 

Esse é nosso estado 

natural. O que nós não 

somos, necessariamente, é 

______________.” 
“Você simplesmente 

tem de ignorar a 

_________________.” 

“As organizações 

vencedoras ___________ 

as pessoas.” 

“...ter sido bem-sucedidas no 

passado não garante o ________.”  

“Suas decisões são 

voltadas para o _______, 

e não para o trimestre 

seguinte.” 

“...organizações excepcionais são 

extremamente _____________...” 

“Apenas ____% das 

companhias pioneiras 

se tornaram líderes” 



 METODOLOGIA DO 

PENSAR 

Ler página 69 – O segredo judaico da resolução de problemas 



Página 44 – O segredo judaico da resolução de problemas 

PENSAMENTO ESTRATÉGICO 
Mapeando a ignorância 

O que é melhor: um cavalo rápido ou um cavalo lento? 

“Depende de estar-se ou não no caminho certo” 



LIDERANÇA COMO FATOR CHAVE 
A liderança moderna não pode ser mais exercida a 

partir de uma posição de poder no jogo de uma 

hierarquia de comando e controle 

A liderança acontece em todos 

os níveis hierárquicos 



LIDERANÇA COMO 

FATOR CHAVE 



LIDERANÇA COMO FATOR 

CHAVE 

mais velhos ou os doentes 

marcam o ritmo 

05 Mais fortes 

 

Defesa 

Alpha 

05 Mais fortes 

Defesa 



PARA LIDERAR, É PRECISO CADA VEZ MAIS 

ENTENDER DE GENTE 

AUTOCONHECIMENTO 



Necessidades 

Humanas 
Maslow 



MIT 
MASSACHUSSETS   

INSTITUTE OF  

TECHNOLOGY 

REALIZAÇÃO 

CRIATIVIDADE 

PROPÓSITO 

MOTIVAÇÃO 



AUTOCONHECIMENTO 

REALIZAÇÃO ASSOCIAÇÃO 

SEGURANÇA RECONHECIMENTO 



Propósito 

Intento 

Lat. 
Intendere 

Exercer 
vigilância 

Super-
intenter 
LIDERAR 

Fonte: Dicionário Etimológico da Lingua Portuguesa 

Entenda o significado de  

PROPÓSITO 



É CONSTRUTIVO 

NÃO LEVA 
DIFICULDADES AOS 

OUTROS 

NOS DÁ PAZ 

TRAZ 
PROSPERIDADE 
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Entenda o significado de  

PROPÓSITO 



PROPÓSITO 

COMPROMISSO 

QUALIDADE 

ENTREGA 

SATISFAÇÃO 

EXCELÊNCIA 



Enquanto você orientar sua vida em justificativas, que na maioria das 

vezes não passam de um monte de desculpas,  

você não viverá uma vida plena. 

Propósito 

1. Por que fez o que fez? 

2. Por que fez o que fez e do modo que fez? 

3. Por que deixou de fazer o que deveria ser feito? 

REFLEXÃO 



24 

Propósito 



Propósito 



ESCOLHER UM 
OBJETIVO PRINCIPAL 

REDIGIR  O OBJETIVO 
DE FORMA CLARA E 

CONCISA 

CRIAR UMA 
DECLARAÇÃO POR 

ESCRITO 

LIDERAR  

Exercício 

COMO CONSTRUIR UM PROPÓSITO 



Exercício 

PROPÓSITO 


