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DAVID LEDERMAN LEDERMAN

« Gerente do Citiservice do Citibank N.A. Brasil

« Diretor Executivo do Grupo Imagem
< Diretor Comercial da IOB Thomson

« Diretor de Operacgfes da SKY(Tv por assinatura)
 Diretor de Canais de Vendas Diretas da Credicard S.A.

« Diretor de Pessoa Fisica do Banco Sudameris Brasil

« Ex Vice Presidente de Ensino e Certificacdo da Abrarec (Associacéo Brasileira das Relagcdes Empresa Cliente)
* Ex Colunista em CRM, Vendas e Marketing da Revista Consumidor Modermo

« Pigneiro mundial na utilizacéo do Videofone no aten
Clientes

Associagao Brasileira de Marketing Direto;

« Pioneiro na Educacéo Corporativa em Contact Center e
80. MBA em Call Center e CRM do Brasil junto ao IBMEC
orporstivas da Dedic e Claro)

dimento a

» Foi Vice-Presidente da ABT, Associacdo Brasileirad e Telemarketing
e Diretor do Forum dos Executivos de Telemarketing Da ABEMD —

« Soécio Fundador do Instituto de Telemarketing e Serv  igo ao Cliente

CRM
SP e Universidades

Reconhecido como um dos pioneiros da industria de ¢ allcenter e
telemarketing no Brasil, com sua vis&o de futuro, t rouxe em 1995
Wra 0 pais 0 primeiro evento dessa industria, o Te __lemarketing

orld com conteudo do seu equivalente americano TBT -
Telemarketing Business Telecommunications;

Editou a primeira revista brasileira de Telemarketi  ng, trazendo
também o contelido da sua equivalente americanaem 1  995;

Prémios: .

Procon RJ — melhor atendimento em call center
IDEC — Instituto de Defesa do Consumidor
Cmgroup — Credicard — Vendas .

ABEMD - campanha de marketing direto
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A Lederman Consulting & Education € uma consultoria
especializada na elaboracao e Implementacdo de planos
estratégicos de Marketing, CRM e Vendas. Seus consultores tém
mais de 15 anos de experiéncia no diagnostico, planejamento,
treinamento, certificacao e gestao operacional de Call Centers.

Ajuda seus clientes na montagem, reestruturacédo e
modernizacao da area de Vendas, no Marketing pela Web, Mobile
Marketing e na obtencao de resultados nos mecanismos de busca
na Internet tanto de forma organica quanto patrocinada.

Possui forte atuacdo na Educacao Corporativa nessas
areas, trabalhando em parceria com as mais renomadas
Universidades do Pais.

QUEM SOMOS
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As vendas impulsionadas por Marketing Direto s&o agora
10% do PIB americano

o USS$ 176,9 bilhdes investidos em Marketing Direto para 2008.
3% de aumento em relacao a 2007.
 3,5% de aumento esperado para 2009.

« Mas em INTERNET MARKETING e E-mail COMERCIAL o
crescimento esperado € de dois digitos. Sao US$ 500 bilhdes e
ja ultrapassaram o telefone como canal de vendas (US$ 364 bi).

O Marketing Direto americano em 2008 teve receitas de
US$ 2.058 bilhdes.

A taxa de retorno média sobre o investimento em 2008 foi de
US$ 11,63 para cada US$ 1,00 investido (2007 US$11,56) —
mais que 2x das midias nao diretas.

« Marketing Direto ja representa 52,1% do total investido em
propaganda no EUA.

10,9 milhdes de pessoas sao empregadas por esta industria.



The Power of Direct (a forca do direto)

« RELEVANCIA

« RESPONSABILIDADE

e RESULTADOS Fundada em 1917

3.400 associados
48 paises
50% das 500 da Fortune
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r u connected? Vocé esta conectado?

« [Fazer conex0des interativas no universo multicanal digital € o
porque da DMA 08.

* [Fazer conexdes vitais € a mensagem atual:

— Precisamos constantemente fazer conexdes com pessoas e
organizacOes que sao nossos clientes, doadores ou prospects.

— Fazer as conexdes uns com 0s outros e com a comunidade
maior.Ninguém pode ficar sozinho neste ambiente, portanto cultivar
as conexodes tém enorme valor.

— Talvez o mais importante, o futuro de todo o marketing baseia-se
em conectar 0s canais, na maioria canais diretos de resposta.
Conectar estes canais vai permitir que continuemos nos
conectando com os clientes.

Conexdoes integradas, personalizadas, relevantes
e no tempo adequado € a nossa visao de futuro
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Existem muitas ameacas, segundo o CEO da DMA:

« Do not mail (n&o envie mala direta)

Do not ideas (ndo tenha novas idéias)

Do no track (ndo acompanhe)

* Do not retain (ndo retenha)

* Do not contact (nao contate)

* (Do not market?) (nao faca marketing?) ...
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A saida € a auto regulamentacao e a Educacao na era do
Consumidor no poder :

e Lutar para manter todos 0s canais
abertos e economicamente viaveis
tanto para as empresas guanto para
0S consumidores.

« E necessaria a participacdo de
todos nesta luta.

o 12 Estados Americanos propuseram
15 leis “Do Not Mail” ...

* Fol montada a coalizao “Mail Moves
America” que barrou a entrada de
todas estas leis.
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A saida € a auto regulamentacao e a Educacao na era do
Consumidor no poder :
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A saida € a auto regulamentacao e a Educacao na era do
Consumidor no poder :

« Varias audiéncias no Congresso americano sobre o uso de dados
comportamentais para marketing. O FTC (Federal Trade Comission)
esta considerando regulamentar esses dados essenciais de marketing.

* Retirar as “macas podres” com a auto regulamentacao.
 Programas de reciclagem de papel promovido pela DMA

o “Trusted Marketer” test — teste do marketeiro confiavel = selo
 Conectar a comunidade do Marketing Direto pela Educacao

 Pesquisa e desenvolvimento realizados pela DMA sobre todos os
canais
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A saida € a auto regulamentacao e a Educacao na era do
Consumidor no poder :

Privacidade
on line

Para o prOXimo ano
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A saida € a auto regulamentacao e a Educacao na era do

Consumidor no poder : /\
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Opt-out tem sido a norma

78% dos adultos americanos se registraram no DNC
(Do-Not-Call Registry).

Mais de 120 milhOes de telefones estao nesta lista.
O governo italiano proibiu todo o e-mail, telefonema,
fax, e SMS sem o0 consentimento expresso do cidadao.

Na Alemanha e proibido fazer telemarketing ativo.

Varios Estados americanos tém sua legislacao propria



A saida € a auto regulamentacao e Educacéo na era do
Consumidor no poder :

DMA CHOICE

O consumidor gerencia as suas preferéncias para as
comunicacfes de marketing.

» Educa os consumidores quanto as preferéncias.

e Consumidor pode se conectar diretamente com diversas
marcas (mais de 800) para “opt out” e “opt in”.

« Escolha pela reducéo de volume e/ou freqtiéncia.
O consumidor opta pelo(s) canal(is) de contato.

 Os nomes serao usados apenas para apontar a preferéncia do
consumidor

e 4MM de consumidores ja estdo usando a DMA CHOICE

e Optout por 3 anos — consumidor sera perguntado se quer
prosseqguir
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A saida € a auto regulamentacao e Educacéo na era do
Consumidor no poder :

DMA CHOICE
www.DMAchoice.org
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Pesquisa apresentada sobre a educacao em
marketing direto e interativo

Direct and Interactive Marketing Curriculum,
Education and Research Priorities: Meet the Editors of the
Journal of Interactive
Marketing and Journal of Marketing Education

James Peltier, Jack Schibrowsky, Douglas Lincoln, Venkatesh Shankar
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Assessment of the Current Status of Direct and Interact ve
Curricula

Estudo sobre o Curriculum de Marketing em 447 escolas
certificadas AACSB (Accredited Schools of Business)
101 programas de Phd

Em andamento, ja realizado com 315 escolas, 64 delas
com programas de PhD

Pesquisados 3655 Cursos

Existem um total de 224 Cursos em Mkt.Direto/Interativ 0
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E urgente que no Brasil sejam feitos invetimentos na
Educacéo em Marketing Direto e Interativo

o 52% das escolas estudadas tém pelo menos um curso em
marketing direto e interativo

» Menos de 10% das escolas estudadas tém cursos em
Database/Marketing, Relacionamento ou Marketing Diret 0

e 48% das escolas estudadas tém cursos relativos a Internet

» Escolas que oferecem Stritu Sensu (Phd) tém maior tendénci
oferecer cursos em mkt direto/ interativo

aa
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No Brasil também temos um avanco regulatorio com o
Decreto Lei 6523 e 0 Do Not Call List.

A saida também é a auto regulamentacao e Educacao na era
do Consumidor no poder :
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NORMA DE MATURIDADE DE GESTAO
DO PROGRAMA DE AUTO-REGULAMENTACAO
DO SETOR DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES E CONSUMIDORES — PROBARE

CALL CENTER / CONTACT CENTER / HELP DESK / SAC /
TELEMARKETING
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Programa de auto regulamentacao
do setor de relacionamento

com o Cliente e Consumidor

. 3

PROBARE

Codigo de | Selo de

Quvidoria

ética ética
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Escopo da Norma
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Visao Geral
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Estatisticas
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Empresas certificadas
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Seminario da AMDIA em espanhol na DMA com participantes
de lingua hispanica de toda a América Latina:
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Stann Rapp ainda emociona e inova com o livro de
colaboracao e autografo virtual
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Stann Rapp ainda emociona e inova com o livro de
colaboracao e autografo virtual
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Stann Rapp ainda emociona e inova com o livro de
colaboracao e autografo virtual
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A propria DMA ofereceu servicos na conferéncia atravées de
mobile :
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Em 2009 serdo vendidos quase 2 bilhdes de aparelhos com
tecnologia wireless embutida :

The Economist, Outubro de 2008
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A forca do Mobile :

 No mundo hoje os aparelhos moveis ja ultrapassaram em
numero TV’'s e PC’s juntos.

« Aparelhos Mobile e redes sem sombra de duvida representam a
proxima oportunidade de crescimento em marketing.

 Os gastos em Mobile sao relativamente pequenos comparados
a outros canais significando que vao crescer rapidamente.

 Devemos integrar o Mobile no nosso ja complexo Marketing
Mix.
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O Mobile esta cada vez mais fazendo parte da vida das
pessoas:
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O Mobile esta cada vez mais fazendo parte da vida das
pessoas:
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Macro processo do Mobile:

SEGMENTACAO/
SELECAO

ENTREGA

ENGAJAMENTO
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Mobile é o supra sumo do envolvimento e relacionamento



43

Mobile é o supra sumo do envolvimento e relacionamento
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A batalha pela “alma” do smartphone

INICIO

BlackBerry
(RIM - Research
in motion)

Nokia
(Symbian)

Microsoft
(Windows Mobile)

BlackBerry

(RIM - Research
in motion)

Nokia
(Symbian)

Microsoft
(Windows Mobile)

~ Plataforma proprietéaria
~ Plataforma aberta

~ Plataforma proprietéaria

: - )

[ |
~ Plataforma proprietéaria

~ Plataforma aberta

~ Plataforma aberta
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O andncio de TV tradicional sofre ameaca dos gravadores e da
fragmentacédo da midia e a construcdo da marca € um grande d

Estudo da Carroll School of
Management mostrou que na proporgao
de 2 para 1 os telespectadores sao
ainda influenciados na deciséo de
compra mesmo assistindo 1 em cada 24
guadros (marcas de chocolate Aero e
Flake)

46

esafio



Estamos na era da Propaganda Direta (Direct Advertising

47

)
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E O NEUROMARKETING?
AVANCOU?
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Em aplicacao
comercial nos
EUA
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Algumas informacdes para construirmos n0sso cenario:

MySpace tem 40MM de impressoes por dia, mais do que  qualquer
rede de TV

O Youtube mostra 3 bilhdes de videos por més

Os sites dominantes de redes sociais tém mais trafe  go que a
combinacdo dos mecanismos de busca do Google, MSN e Yahoo!

O conteudo gerado no Shared Space (wikis, redes socia s, blogs,
servicos de rating de produtos) em 15 minutos € o equ lvalente a
todos os livros contidos na Biblioteca do Congresso Americano.
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Algumas
iInformacdes para
construirmos
NOSSO Cenario:

Estilo de escrever,
expressao pessoal de
opiniao,liberdade
editorial e layout do
conteudo sao as
caracteristicas
fundamentais de um
Blog

Blogs como
plataforma de
marketing
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Algumas
iInformacdes para
construirmos
NOSSO Cenario:

67% dos
Internautas leréao
pelo menos um
Blog por més em
2012

Marketing em
midias sociais
comeca a
despontar como
tendéncia,
principalmente
conteudo gerado
por usuarios

Os leitores
de Blogs séao
jovens
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Algumas
iInformacdes para
construirmos
NOSSO Cenario:

Em B2B também
havera uma
corrida as
comunidades de
clientes, parceiros
e fornecedores

Marketing em
midias sociais
ainda é mais B2C
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Algumas
iInformacdes para
construirmos
NOSSO Cenario:

Aumenta a
percepcao da
Importancia das
midias sociais nos
marketeiros

Marketing em
midias sociais
para conquista e
engajamento de
clientes mais forte
do que geracao de
receitas —
preocupacao com
fidelizacao
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Joint venture entre a Nike e a Apple (iPOD) que liga os
equipamentos da Nike com o IPOD para monitorar a
performance do atleta on-line, comparando-o com a
comunidade de corredores:
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HP e MTV se juntam para promover no Engine Room a criaca
de desenhos para os notebooks:

“Né&o queremos que seja propaganda, queremos que seja reali dade”

“We don twant it to be advertising, we want it to be real”

David Roman, Vice Presidente Mundial de Comunicagoes

o

da HP
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A Kellogg descobriu que digital tem um retorno de 2 para 1 em
relacdo a propaganda tradicional e decidiu gastar mais no
on-inedoquenaTV ...

“Talvez a maior oportunidade dos nossos dias seja 0 que o ambiente digital nos propicia.
A habilidade de melhorar a segmentacao, engajamento e didlogo cria muitas

oportunidades para investimento”

Mark Baynes, Chief Marketing Officer
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... e fez parceria com a truejeans.com para que vencesse 0
desafio de perder peso e comprar 0 proximo par de jeans co
15% de desconto.

m
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A Threadless faz com que a comunidade de consumidores
desenhe as camisetas a serem produzidas.
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Mesmo o gigante Walmart ja participa do Shared Space —
espaco compartilhado - onde os compradores da empresa
gue decidem o que vai nas prateleiras trocam idéias com 0s
consumidores e admitem eventuais erros



E-mail
share-to-social
permite que o
cliente clique
num link para
envio a sua
pagina do
Facebook ou
MySpace para
compartilhar
com 0S amigos
e provocar o
marketing viral

63
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Mobile e Cloud-computing fardo uma combinacao explosiva
Nos proximos anos ...

Crescimento
composto de
software as a
service de CRM
superara

ERP e Supply
Chain

Conteudo,
comunicacéo e
colaboracédo serad o
maior em valor
absoluto

The Economist, Outubro de 2008
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... € Ja & mais forte nos jovens de hoje que serao os decisores
de amanha

(Usuarios de Lap Top)

I 35% se conectam fora
do escritério e de casa
por Wi-Fi

Aplicacées On Line -.-.cocococcmmoos

The Economist, Outubro de 2008
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Uma presenca bem trabalhada na Internet € vital para os
negocios ...

“HOJE, 62% DOS CARROS VENDIDOS PELA
FIAT PASSAM PELA INTERNET”

Joao Batista Simon Ciasco,
Diretor de Publicidade da Fiat
Revista Consumidor Moderno
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... € Ja nao é mais possivel ficar fora dos mecanismos de busca

Revista Exame
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O cliente agora é multicanal, prepare-se para isso e comb
os silos de marketing

ata
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Telefone e internet se misturam no Pay Per Call



Maneiras
Inovadoras de
treinar funcionarios
(e Clientes) !

71



Maneiras
Inovadoras de
Interagir com o
publico!
Conferéncia e
Feira Virtual

72
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Alguns insights:

 Agoratemos o novo marketing de massa: One to one to many.

A melhor maneira de ser esquecido é comprar.

 Quando vocé me disser va para a Web o que entendo € “vire-se
sozinho”.

« Blogs podem ajudar a construir o senso de comunidade se derem
continuidade a um contato pessoal.

 Navegacao dinamica e personalizada na Web s&o poderosas
ferramentas (ex.Amazon).

* O e-mall pode ser a base da comunicacao, mas estou recebendo tanta
porcaria que se for importante mande por mala direta.
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Alguns insights:

* As pessoas vao clicar numa oferta para ajudar o seu cliente (externo
ou interno).

« Ninguém vai ler a sua mensagem sem antes “dar uma olhada” em
palavras e imagens.

« Simplifique as paginas de “aterrisagem”dos e-mails e newsletters,
tirando pre-requisitos de cadastramento e populando os dados do
cliente que vocé ja tem

O e-mail deve ser especifico ao papel que cumpro durante o dia.
 Entender o cliente e testar, testar, testar...

* Minhas fungdes no trabalho devem dirigir mais o contetudo do que
integracao vertical do meu setor.
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Alguns insights: FAST CHECK LIST PARA A “USABILIDADE
DO SEU SITE
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Alguns insights:
O Maxi Marketing ou marketing integrado € o melhor caminh

0
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Além da interatividade, temos a forca do infinito espaco
compartilhado :

CONCLUINDO...

PARA ENGAJAR CLIENTES OU NEGOCIOS NESTE
MUNDO INFINITO:

A internet é o centro do universo

O database € o0 mercado primario

* A experiéncia é o diferenciador da marca

A tecnologia € o ingrediente explosivo
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GRATO!N!

David Lederman

LEDERMAN CONSULTING & EDUCATION

RUA ITAJOBI, 60
FONE: (11) 3801-2411
DAVID@LEDERMANCONSULTING.COM.BR

WWW.LEDERMANCONSULTING.COM.BR



