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O que um profissional de 
atendimento precisa ter para se 

destacar no mercado?



Bom relacionamento com o cliente?



Ser bem informado?



Ter senso de oportunidade?



Conhecer bem o cliente?



Conhecer melhor ainda o cliente do 
cliente?



Ter uma boa relação com todos os 
departamentos da agência?



Tudo isso é pouco diante dos desafios 
que o mundo moderno e os novos 

comportamentos dos consumidores nos 
impõem.



Sem contar que dominar a arte do 
planejamento é condição sine qua non.



“É PRECISO QUE A AGÊNCIA SEJA UMA 
EXTENSÃO DO PLANEJAMENTO 
ESTRATÉGICO DA EMPRESA”. Carlos Tikian, 
presidente da Estrela.



Mas, o desafio é ainda maior.



Partindo do princípio que o Atendimento é
o gestor da comunicação do cliente, ele 

precisa conhecer e entender tanto quanto, 
ou talvez mais, do consumidor que o 

próprio anunciante.



Mas, quem é esse novo perfil de 
consumidor?



Onde encontrá-lo?



Como atingí-lo?



O que dizer a ele?



O desafio que a comunicação tem hoje é o 
de encontrar o RAFINHA.



Primeiro, precisamos entender que tudo 
está mudando numa velocidade enorme.



Que o que fazíamos há 5 ou 10 anos atrás, 
já não se aplica mais.



O que aprendemos hoje na faculdade vai 
mudar mais rápido do que o que se 

aprendeu há 20 anos atrás.



Do Telefone a TV Digital
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MAS, O QUE MUDOU? 

A comunicação ou a forma de 
comunicar?



Que impacto a propaganda vem 
sofrendo com as mudanças?



A era da economia da atenção.

Seletividade

A busca pela 
diferenciação
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A era da tecnologia da 
informação

Interatividade

Individualidade



A era do conteúdo

Gerenciamento

Criação



Consumidor mais exigente e bem 
informado

Seletivo e pragmático

Busca soluções que 
simplifiquem sua vida



Quer pagar menos por 
mais

Não abre mão da 
qualidade

Tem o mundo como 
referência



As necessidades dos consumidores estão 
satisfeitas

Como criar novas necessidades?

Como estimulá-los num mercado 
saturado?



CONVERGÊNCIA DIGITAL A 
SERVIÇO DA COMUNICAÇÃO





Mensagens centradas na pessoa



Comunicar com a pessoa e não à
pessoa



Mais relevância e valor para o 
consumidor e para a marca



Então, vejamos exemplos de algumas 
ações



A Internet como mídia











LINKS PATROCINADOS



COMUNICAÇÃO VIRAL
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CANAIS DE VÍDEO



BLOGS



LANÇAMENTO BAR DA 
BOA





LANÇAMENTO MTV 
OVERDRIVE



CASE NISSAN SENTRA
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COCA-COLA X COKE ZERO



POD CAST – RÁDIO HEINEKEN



GUARANÁ ANTARCTICA E A 
VENDA DA AMAZÔNIA



GUARANÁ ANTARCTICA E A 
VENDA DA AMAZÔNIA



GUARANÁ ANTARCTICA E A 
VENDA DA AMAZÔNIA – O MICO 

DE ARTHUR VIRGÍLIO



GUARANÁ ANTARCTICA E A VENDA 
DA AMAZÔNIA – UMA AÇÃO DE ARG 

(Alternate Reality Game) 



SONY E HOMEM ARANHA 3

Brand Experience



A comunicação não mais é para o 
consumidor e sim do consumidor



Ela não pode ser só uma idéia. Mas, 
acima de tudo, entendimento de 

necessidades.



Então, vamos, finalmente, conhecer o 
Rafinha.





MUITO OBRIGADO!

giovanni@gruponove.com.br


