e 25 DE NOVEMBRO DE 2008
LOCAL: HOTEL PAULISTA PLAZA, SAO PAULO, SP

8H30 - 9H00 CREDENCIAMENTO

9HO00 — 9H30 PALESTRA: PROJETO DO CADASTRO POSITIVO

0 cadastro positivo € um banco de dados de prote¢do ao crédito com o histérico de créditos e
pagamentos dos consumidores. O projeto define os direitos e responsabilidades dos agentes
envolvidos na manipulagdo das informagdes dos consumidores cadastrados.

Palestrante Francisco Valim, presidente da SERASA e presidente

da EXPERIAN América Latina.
Antes de ingressar na EXPERIAN, Valim ocupou vérias posi¢des executivas. Foi Presidente
da NET Servigos. Antes disso ele foi Diretor de Financas da Telemar e Vice-Presidente e
Diretor Financeiro da RBS Participagdes S.A.. Ele também atuou como Diretor Executivo da
NET Sul. E formado em Administracdo de Empresas pela Universidade Federal do Rio Grande
do Sul (UFRGS) e possui pds-graduacdo em Finangas pela Fundagéo Gettlio Vargas (FGV-
SP) e em Planejamento Estratégico e de Organizacdes pela UFRGS. Também detém um MBA
em Finangas e Administragdo de Companhias Multinacionais pela University of Southern
Califérnia, em Los Angeles. E casado e tem 4 filhos.

PROGRAMA DO EVENTO

9H30 - 10H00 PALESTRA: PANORAMA DO MERCADO BRASILEIRO DE SOLUCOES DE CRM

Palestrante Bruno Rossi, diretor da Consultoria ASM Latin América

Responsavel pelo desenvolvimento de conceitos e entregas de projetos de consultoria

em Marketing Estratégico. Antes de atuar na ASM Consulting, foi gerente de anélise de
mercado e consultoria para empresas multinacionais do setor de software e storage. Ele
acumula experiéncia profissional em empresas como IDC Brasil e banco BBA Creditanstalt.
Graduado em Administragdo de Empresas pela PUC-SP, com especializagdo em Tecnologia da
Informagao na FGV-SP e MBA na FEA-USP.

10H00-10H30  CAFE DE RELACIONAMENTO

10H30 — 11H00 PALESTRA: BUSINESS CASE — BANCO REAL

0 case vai mostrar o desafio e a experiéncia de desenvolver um (nico painel para monitorar
os resultados financeiros e operacionais da unidade de negécios de varejo do Banco

Real. Esta experiéncia interage em areas diferentes do varejo, como produto estratégico,
vendas e finangas. O desafio era criar um produto final objetivo e sucinto. Este trabalho foi
concluido com sucesso, permitindo uma discussao regular somente sobre o desenvolvimento
de indicadores de desempenho chave. Ele é considerado um marco na cultura de uma
organizagao com elevado desempenho.

Palestrante Rosanne Polmon, responsavel pela Diretoria de Inteligéncia

de Negdcios (CRM) do Banco Real.
Formada em Administragao de Empresas pela PUC - RJ e com p6s-graduacdo em Estratégia
de Marketing pela FGV/RJ. Possui especializagao em Marketing Strategy pela Northwestern
University Kellogg de Chicago/IL-USA e IEP-International Executive Programme pela Insead
France/Singapure. Possui 18 anos de experiéncia no Mercado Financeiro (Citibank, Banco
Real) em areas Comerciais, Planejamento Estratégico e CRM.
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25 DE NOVEMBRO DE 2008
LOCAL: HOTEL PAULISTA PLAZA, SAQ PAULO, SP.

11H00-11H30  PALESTRA: BUSINESS CASE - UOL

Palestrante Myrian H Naime, diretora de Relacionamento com

Clientes do Universo On Line — UOL
Formada em Ciéncias Sociais, pela Universidade Estadual de Campinas - Unicamp, onde cursou
também o mestrado em Sociologia. Em 2003 cursou MBA pela Fundagdo Dom Cabral - MG.
Iniciou sua carreira na area de consumo no Idec - Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor,
posteriormente focou sua carreira em Servicos a Clientes, em operagdes de grande porte.
Atualmente e Diretora de Relacionamento com Clientes do Universo On Line - UOL, respondendo
pelo Contact Center e por estratégias de fidelizagdo de clientes.

11H30 — 12H00 PALESTRA: CASE MANTECORP

Saiba como a Mantecorp criou uma visdo (nica de cliente, integrando e qualificando os dados

vindos de mais de dez fontes diferentes; como foi feita a segmentacao e a implantagdo da ferramenta
de automacao que orienta o trabalho dos representantes, trazendo assim uma maximizagao na
rentabilidade dos negécios e produtividades dos mesmos. Constituida em 2006 como organizagdes
independente, apds 17 anos de parceria com a Schering-Plough norte-americana, a Mantecorp é uma
das protagonistas do setor farmacéutico nacional, incluida entre os maiores laboratérios do Pais.

PROGRAMA DO EVENTO

Palestrantes * Guilherme Colombo, gerente executivo de planejamento

e inteligéncia de mercado da Mantecorp
Formado em Administrag@o de Empresas pela Universidade Anhembi Morumbi, com MBA em Gestao
de Marketing pela FAAP. Trabalha desde 2007 na Mantercorp (ap6s a cisdo), sendo responsavel por
todo o planejamento estratégico das unidades de negocios da empresa, bem como monitoramento e
acompanhamento de metas e estratégias do negacio, visando proporcionar uma visao de futuro para os
negécios da empresa. Trabalhou de 2000 a 2006 na Schering-Plough, nas fungdes de analista de inteligéncia
de mercado pleno, sénior, coordenador de inteligéncia de mercado e cadastro médico e gerente de
planejamento e inteligéncia de mercado. Anteriormente, trabalhou na Pharmacia & UPJOHN, na fung@o de
analista de inteligéncia de mercado junior.

* Dalvani Lima, gerente da GoDigital
Especialista em Marketing de Precisao. Desenhou as solugdes de Inteligéncia de Marketing de clientes
como Submarino e Mantecorp e liderou projetos de Gestao Corporativa de Qualidade de Dados para
OESP, Nextel e outros clientes.Possui 10 anos de experiéncia em CRM analitico, Data Mining, Business
Intelligence e Data Quality.Na GoDigital, & responsavel pela drea de Desenho de Solucdes, estabelecendo
as proposicodes de valor para o negdcio do cliente com base no portfélio de produtos da empresa.

12H00-14H00  ALMOCO

m 14H00 — 14H30 PALESTRA: IMPLEMENTACAO DE MARKETING DE RELACIONAMENTO E CRM

i, aF Palestrante Roberto Madruga, diretor da ConQuist
b Fundador e socio diretor da ConQuist Consultoria, Mestre em Gestao Empresarial pela Fundacao
f Getulio Vargas e Pds-graduado em Marketing pela PUC. Autor do livro Guia de Implementagao
de Marketing de Relacionamento e CRM (Editora Atlas), coordenador e co-autor do livro
E A Administragdo de Marketing no Mundo Contemporaneo (Editora FGV) e autor do livro Gestdo

Moderna de Call Center e Telemarketing.
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25 DE NOVEMBRO DE 2008
LOCAL: HOTEL PAULISTA PLAZA, SAQ PAULO, SP.

14H30 — 15H00 PALESTRA: CASE CRM ECOSPORT

Para fazer do langamento do Novo Ford EcoSport um sucesso, um dos pilares foi a comunicagéo direta.

A partir de criteriosa seleg@o, foram contatados em primeira mao proprietarios, ex-proprietarios e
interessados na marca Ford, todos em momento de recompra de veiculo. Para cada um dos publicos foi
enviada uma mensagem diferente, personalizada, dentro do guarda-chuva criativo “sensagdes”: para trazer
um pouco do espirito e da energia do carro, foi criada junto a um osmologo uma fragrancia exclusiva. Esta
foi distribuida no Ponto de Venda, agdes de guerrilha e enviada na Mala Direta. Assim, tivemos comprovado
Retorno do Investimento superior a 200% e atingimos taxas de retorno de até 4% em alguns segmentos.

Palestrante Fernando Teixeira, diretor da Wunderman no Grupo de Contas da Ford
Formado em Publicidade e Propaganda pela PUC e com especializagdes na ESPM, Anhembi
Morumbi e finalmente MBA pela FGV, Fernando Teixeira tem mais de 10 anos de experiéncia em
Comunicagao. Ja passou por empresas como Editora Abril, Rapp Collins, Arremate.com e Getty
Images e conquistou prémios ABEMD, ABANET, iBest e Cannes. Atualmente exerce a fungdo de
Diretor de Grupo de Contas na Wunderman Brasil, onde lidera o time de Client Services para os
clientes Ford, Land Rover, Troller, Microsoft e Syngenta.

PROGRAMA DO EVENTO

15H00 — 15H30 PALESTRA: FABRICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Para rentabilizar uma carteira de clientes é preciso criar réguas de contato, especializadas e
segmentadas, para gerar bons resultados. Cada nova abordagem leva em conta a resposta ou ndo a
abordagem anterior, resultando em uma arvore de combinagdes bastante complexa. Para controle
destas réguas, é preciso desenvolver gestdo de um Banco de Dados de Marketing (DBM) e um
sofisticado sistema de gerenciamento das campanhas sao essenciais. Entenda como viabilizar a
operacionalizagao e mensuragao sistematica das réguas de relacionamento com seus clientes.
Garanta uma maior rentabilidade e incentive a primeira utilizacao das contas novas e a reutilizagdo
das contas antigas. Os pilares para o sucesso das réguas de relacionamento: timing correto, qualidade
dos dados cadastrais e informacdes de retorno precisas.

Palestrante Christiano Ranoya, diretor de novos negécios da MarketData

Possui MBA em Finangas e Marketing Internacional (California State University), pos-graduag&o em
Marketing (California State University), bacharel em Economia (PUC-SP), professor assistente na California
State University - USA e Professor de Planejamento de Marketing e DBM da ABEMD, experiéncia
profissional no Brasil e no Exterior, em empresas como: Lacta, Votorantim Celeluose e Papel, Biokinetics
(EUA), Telefonica e MarketSystem, 6 anos de experiéncia internacional (EUA e Suiga), que incluiu estagios
nas seguintes empresas: Keller Advertising, Progressive Asset Management e Pepsi Co/Taco Bell.

15H30-16H00  PALESTRA: ADEQUANDO SUA ESTRATEGIA DE CRM PARA A NOVA
REALIDADE DE CUSTOS DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Como inovar e adequar sua estratégia de CRM alinhando sua area de atendimento ao cliente de forma

aderente ao novo perfil do consumidor, novas tendéncias de consumo e nova regulamentagao.

Palestrante Marcelo Amorim, presidente da NetCallCenter + Orbium

Formado em administragdo de empresas pela PUC-SP com post-laurea em Tecnologia da Informagao
na Italia. Amorim é presidente da NetCallCenter+Orbium— empresa resultante da fusdo de Orbium
(1999) com a NetCallCenter (2000) em maio de 2007. Foi presidente Teletech Brasil, multinacional lider
em outsourcing de Call Center e CRM de 1994 a 2000. De 1991-1994, Amorim foi diretor regional da
Microsoft. Em sua carreira foi executivo de Unisys, Fortec e Banco Itad. E conselheiro do ITSMF Brasil
—organizacao responsavel pelo desenvolvimento e divulgagao do ITIL no Brasil.

16H00 — 16H30 CAFE DE RELACIONAMENTO
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PROGRAMA DO EVENTO

25 DE NOVEMBRO DE 2008
LOCAL: HOTEL PAULISTA PLAZA, SAQ PAULO, SP.

16H30-18H00  PAINEL: AS NOVAS EXIGENCIAS LEGAIS NO
RELACIONAMENTO COM O CONSUMIDOR

Painelistas e Dr.Cldudio Tartarini, assessor juridico e institucional da ABT - Associa¢do

Brasileira de Telesservigos e sécio da Tartarini e Abreu Advogados.
Formado em Direito pela Faculdade de Direito da USP. Atua na assessoria juridica e institucional
empresarial. Foi lider da Bancada Patronal do Grupo Tripartite na negocia¢ao do Anexao Il da NR 17
(teleatendimento/telemarketing).

e Diégenes Donizete Silva, assistente técnico da diretoria
de estudos e pesquisas do Procon-SP.
Possui formacao em Administragao de Empresas, Contabilidade, Teologia e atualmente cursa Direito. Tem
47 anos e esta ha 11 anos na Fundag&o Procon-SP.

Este programa esta sujeito a alteragdes de horarios e nomes. A Converge Comunicagdes faz todos os esforgos para realizar o evento dentro da grade original, mas eventuais atrasos e
cancelamentos podem acontecer. A inscrigdo da direito a almogo no local do evento, conforme orientagao da equipe de apoio no local. Informe-se sobre condicdes de estacionamento.
As palestras estardo disponiveis aos espectadores do seminario apenas quando autorizadas por seus autores. Mais informacdes pelo site www.convergecom.com.br/eventos.

» Paulo Vasconcelos, Vice-Presidente de Marketing de Relacionamento

da Assesso e Vice-Presidente do Conselho de Administragdo da ABEMD —

Associagao Brasileira de Marketing Direto
Ganhador do prémio Hall of Fame desta associagdo em 2002. Formado em Engenharia de Produgéo
pelo ITA - Instituto Tecnoldgico de Aeronautica (Sdo José dos Campos — SP), com varios cursos
de especializagdo na area de marketing. Tem mais de 15 anos de experiéncia na area de CRM -
Relacionamento com Clientes e de Marketing Direto em geral (mala direta, telemarketing, e-mail marketing,
programas / campanhas de retencao e de captacgdo de clientes), tendo atuado em empresas de ponta
nestas areas, ressaltando-se aqui sua atuagdo como Diretor-Superintendente da DatalListas S.A, empresa
de database marketing e CRM do Grupo Abril, desde sua fundagao em 1996 até 2002, e seus demais
periodos de trabalho dentro do préprio Grupo Abril, onde coordenou e esteve diretamente envolvido em
diversos projetos ligados ao relacionamento com clientes. Participou dos trabalhos de concepgao do
DataCare e dos varios outros softwares de tratamento e gerenciamento de cadastros da Assesso, trazendo
para estes projetos a visdo comercial e as necessidades dos usuarios de marketing direto e do database
marketing, de modo a garantir a utilizag@o plena deste software nas acoes mercadoldgicas.
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