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A Experiéncia
0 Produto

Como construir uma cultura de exceléncia
que transforma familias

—_—

Uma reflexao sobre atendimento, cultura e lideranca
para a rede de escolas APSE — construida a partir de
referéncias de gestao, psicologia do consumidor e
hospitalidade de exceléencia.
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Quem é responsavel pelo atendimento
da escola?

Aresposta intuitiva € sempre a mesma: recepcao, secretaria, Whats App. Mas essa resposta esconde o
verdadeiro dono do atendimento —e ¢ aique a maioria das escolas perde a familia antes mesmo de

perceber.

Quem atende quando a secretaria esta ocupada?

Quem define o tom da mensagem que saino Whats App da escola? » : S,
Quem ensina o colaborador a acolheruma familia nervosa ou insatisfeita? Atendimento n3o é um

departamento. Atendimento é

A cultura.”

Cultura é o padrao real

Nao ¢ apenas discurso institucional nem manual de conduta. Eo
comportamento que se repete todos os dias na recepcao, na sala dos
professores € na coordenacao.

“Culture eats strategy for breakfast.” —Peter Drucker

02


Notas do Presenter
Notas de apresentação
2


13Cainos L APSe

#MuitoAlémdoEnsino

PERCEPGCAO DO CLIENTE

O cliente vé apenas a ponta do iceberg

Aexperiéncia ndo acontece na empresa. Ela acontece na cabeca do cliente.

INVISIVEL - O QUE SUSTENTA A EXPERIENCIA

Lideranca define o padrio pelo exemplo

Processos Garantem consisténcia

Treinamento Prepara para o imprevisto

* Recepcgao
 Whats App
» Secretaria
e Telefone

Comunicagéo Alinha toda a equipe

Valores Orientam a decisao sem manual

A percepcao vence a realidade. Uma escola pode ter organizagcao excelente, professores comprometidos ¢ boa gestao —
mas se ninguém comunica 1ss0, o paipercebe desorganizacao. O que os pais percebem quando entram na sua escola?
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REFERENCIAS DE EXPERIENCIA

O que Apple e Disney tém em comum?

Elas nao entregam apenas produto ou servigo. Elas entregam sensag¢ao, pertencimento ¢ memoria.

N ~
APPLE DISNEY
Vende tecnologia? Sim. Mas antes de vender qualquer produto, a marca Vende ingresso? Nao, tecnicamente. O ingresso € s0 a porta de entrada —
vende pertencimento —a loja, o design, o atendimento criam a sensag¢ao 0 que a marca realmente entrega ¢ uma memoria que a familia carrega
de fazer parte de algo. para o resto da vida.
Primeiro vende pertencimento. Vende memodria.
J J/

Nos vendemos educacao? Ou transformamos vidas?

A ECONOMIA DA EXPERIENCIA - PINE & GILMORE

r ™ r ™ r ™

Commodity —> Produto - Servico - Experiéncia

A escola nao compete apenas com outras escolas. Ela compete com todas as experiéncias que os pais vivem —do banco ao
delivery, da Disney ao aplicativo do supermercado. 04
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POR QUE A EXPERIENCIA DECIDE TUDO

O cérebro decide pela emocgao

As pessoas acreditam decidir racionalmente. Mas primeiro sentem. Depois justificam.

Uma escola pode ter nota 10 em tudo —mas se o pai foi mal recebido em um Unico momento, a emogao negativa influencia toda a sua
percepcao sobre a instituicao. A experiéncia antecede a avaliagao.

\
"As pessoas esquecerao o que voce disse, esquecerao o que vocé fez, mas nunca esquecerdo como vocé as fez sentir.
—Maya Angelou
Experiéncia € emogio. E emogao gera memodria.

_J/

"As pessoas adoram comprar. Mas odeiam que lhes vendam."
— Jeffrey Gitomer

Os pais ndo compram mensalidades. Eles compram confianga.
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Cada interacao € um momento da
verdade

Toda vezque a escola toca a vida de uma familia, algo € fortalecido ou enfraquecido. Nao
existe intera¢ao neutra.

Primeiro telefonema Primeira visita

o primeiro sinal de acolhimento —ou de a familia decide em minutos

descaso. se pertence aquele lugar.
Reclamacgao Reuniao de pais

o verdadeiro teste a confianc¢a se renova

da cultura de —oucomecga a se
atendimento. enfraquecer.

£ APSe

Primeiro dia de aula

a promessa comercial vira
realidade concreta.

Renovacao da matricula

oresultado acumulado de
tudo que veio antes.
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HORST SCHULZE - EXCELLENCE WINS

Confianga gera responsabilidade

O ponto de partida da exceléncia ¢ a autonomia com clareza de cultura.

£ APSe

O que o RitzCarlton ensina

Os colaboradores do Ritz-Carlton recebem autonomia para resolver problemas do
héspede —sem precisarde aprovagcao de um superior. Aconfianca ¢ o ponto de
partida, ndo a recompensa porbom desempenho.

Quanto de autonomia damos aos nossos colaboradores para resolver o
problema de uma familia —na hora, sem precisar escalar?

Confianga gera responsabilidade

CULTURA COMECA NA LIDERANCA

"Culture eats strategy for breakfast." —Peter Drucker

Se o lideracolhe...
o colaborador acolhe

Se o lider ¢ frio...
o colaborador também sera.

O tom que a lideranca usa em uma reuniao de coordenacgao € o
mesmo tom que, em poucos dias, chega a recepcao e ao Whats App
da escola.
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A experiéncia comeca dentro

"Funcionarios encantados encantam clientes."

Treinamento Reconhecimento Feedback Comunicagao
Prepara a equipe para o imprevisto —nao Cpmportamentos valorizados , Corrige o rumo antes que um pequeno Alinha toda a equipe sobre o que a escola
p quipe p p bl ¢ ¢
apenas para o roteiro padrdo. fee - -0 St epetcn comm mais problema vire uma reclamacgao. promete as familias.

frequéncia.

“Nao existe atendimento excelente com equipes emocionalmente esgotadas.”
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Recuperando uma experiéncia negativa

Falhas acontecem em qualquerescola. O que diferencia uma cultura de exceléncia ndao ¢ a auséncia de

erros, mas a forma como a equipe responde a eles.

Reconheca
Deixe a familia expor o problema Valide o incomodo
por completo, sem interromper genuinamente —sem minimizar,
ou justificar antes da hora. sem transferir a culpa.

Aja com agilidade dentro da
autonomia que a equipe tem
para decidir.

£ APSe

Acompanhe

Volte a falar com a familia
depois —mostrando que o caso
nao foiesquecido.

Resolver bem uma falha pode fortalecer a confianca mais do que se ela nunca tivesse acontecido.
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Da exceléncia a cultura

Afamilia experimenta comportamentos. Eos comportamentos revelam a cultura.

Cultura Experiéncia

"Nenhuma familia experimenta diretamente a cultura da escola. Ela experimenta os

comportamentos que a cultura produz."

O MAIOR EXEMPLO DE LIDERANCA SERVIDORA

Que cultura estamos ensinando pelo exemplo?
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COMO QUEREMOS SER LEMBRADOS?

Daquil a dez anos, lalvez um ex-aluno nao lembre a nota da prova de matemalfica.

Mas lembrara do professor que o ouviu, da secrefaria que o acolheu, do direfor que
conhecia seu nome.

“Exceléncia nao é fazer mais.
E fazer cada pessoa sentir que ela importa.”

A EXxperiéncia € o Produto

Lumen Consultoria para APSE
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