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Cultura do cliente

A melhor
cultura empresarial

A cultura do cliente é uma competéncia procurada em muitas
empresas. Isto porque auxilia nos resultados, melhorando o
desempenho das pessoas que ali trabalham, tanto
internamente como em fungdes distribuidas pelo territorio.
Sim, porque cada um de ndés, com as atividades que
desenvolvemos, contribui para a satisfacdo dos clientes
internos e finais, garantindo que utilizam os nossos produtos
ou servicos durante muito tempo. O que significa para si?
Nao ir4 alterar as suas atividades, mas ird melhora-las,
permitindo-lhe ter cada vez mais clareza sobre o real
contributo do seu trabalho. Vai facilitar a tomada de decisbes
no dia a dia, perceber quais sao as suas prioridades e
também dar-lhe mais satisfacdo naquilo que faz.
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Resumidamente

Uma metodologia para centrar a empresa no cliente, analisando os diferentes niveis
de clientes (individuais, departamentos da empresa, intermediarios externos) e as
suas interacdes com a organizacao. Centra-se na importancia da experiéncia do
cliente, definida como um “corredor” de contactos (fisicos e tecnoldgicos), e na
necessidade de alinhar as agoes internas da empresa para maximizar a satisfacao
do cliente. Sdo também explorados conceitos como a pré-acgcédo e reaccao as
necessidades dos clientes, a contextualizagcao de produtos/servicos e a definicao
de alvos de clientes com base no valor, compatibilidade e estrategismo. Por fim,
destacamos a importancia da responsabilidade partilhada entre os diferentes
departamentos da empresa para garantir a satisfacao do cliente.

A cultura do cliente requer uma visao que integre a compreensao das necessidades
do cliente, a definicao de jornadas de experiéncia eficazes e a responsabilidade
compartilhada entre todos os membros da organizacao. O objetivo é criar valor para
o cliente e para a empresa, por meio de processos internos eficientes e
relacionamentos de longo prazo.

Pontos principais

Definicao de Cliente e seus Niveis

Niveis: Persona: O cliente individual com necessidades especificas. Empresa:
O cliente que representa uma organizagcdo. Intermediarios: Lojas, grande
distribuicao, empresas que utilizam os produtos/servicos para satisfazer os
seus clientes. Corporativo: Sua prépria empresa como parte de um grupo.
Departamentos internos: Funcdes complementares dentro da empresa.
Importancia de distinguir entre: Cliente Direto: O cliente imediato com quem
vocé interage. Cliente Final: O usuario final que se beneficia do produto ou
Sservico.

Jornada do cliente e pontos de contato

Experiéncia vivida: toda a jornada do cliente, do inicio ao fim. Momentos de
contato: Interacdes especificas (fisicas ou tecnoldgicas) entre cliente e
empresa. “Corredor”: Caminho que o cliente percorre, onde pode escolher
acOes especificas. Contribuicdo Departamental: Cada departamento
contribui para a experiéncia do cliente por meio de suas agoes e resultados.
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Contextos e dinamicas de mercado

Mercado Saturado: Alta concorréncia, ofertas semelhantes entre
concorrentes. Mercado Plano: Produtos/servicos semelhantes em termos de
preco e caracteristicas. Importancia da Diferenciacao: Foco no impacto das
acOes diarias na satisfacdo do cliente.

Pré-acao e reacao

Pré-acdo: agir pensando primeiro na satisfagcdo do cliente, prevenindo
problemas. Reacgao: Intervir em caso de excecoes, aprendendo para o futuro.
Loop continuo: A reacao contribui para uma nova pré-acdo, melhorando a
experiéncia do cliente ao longo do tempo.

Perspectiva do Cliente ( Conscientizacao do Cliente )

Consciéncia: Compreender como o cliente vive a experiéncia, importante
para a organizacao do trabalho. Visao Diferenciada: O cliente vé as coisas de
forma diferente da empresa, dependendo de suas necessidades e
prioridades. Importancia do Contexto: Compreender o ambiente de trabalho
do cliente para tornar o produto/servico mais atrativo. Comportamentos e
habitos: Os comportamentos dos clientes influenciam a satisfacdo e a
eficiéncia dos processos internos.

Papel Corporativo e Responsabilidade Compartilhada

Funcao Especifica: Cada pessoa tem uma funcdo definida e promete um
resultado condizente com as expectativas do cliente. Dinamica: Organizagcao
interna, clareza de comunicacgao, resultado do trabalho. Responsabilidade
Compartilhada: O sucesso da empresa é resultado do esforco de todos, com
responsabilidade que se estende aos clientes (envolvendo-os e capacitando-
0s). Segmentacao de clientes : Identifique diferentes alvos de clientes para
oferecer procedimentos e comportamentos adequados.

Acessibilidade e experiéncia do cliente

Necessidade Urgente e Essencial: Situagcao extrema para entender a
dinamica da experiéncia do cliente. Acessibilidade: Facilidade com que o
cliente consegue chegar a um servico/produto (ex. ter o nimero de telefone
em maos). Jornada do cliente: Necessidade, avaliacdo, necessidade,
acessibilidade, satisfacao. Corredor Base: Caminho comum para todos os
clientes. Servigos Opcionais: Servicos adicionais oferecidos aos clientes.
Alternativas: Possibilidade de escolher entre diferentes opcoes de acesso e
utilizagcao.
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Qualquer funcgao

Funcoes intermédias Gerentes

Quem é o nosso cliente?
Clientes finais e clientes diretos
Definicao e finalidades
Necessidades externas e necessidades
internas
Experiéncia e contacto
O corredor pelo qual conduzimos os
clientes: quanto é que isso importa?

Quem é que a Cultura do Cliente afeta na empresa?
Quem beneficia do fruto do nosso trabalho?
Clientes finais e clientes diretos
Do marketing direto a cultura do cliente
Definicéo e finalidades
Necessidades externas e necessidades internas
O corredor pelo qual conduzimos os clientes: quanto é que isso importa?

O contexto
A dinamica
Pré-acéo e reacao
Manter a eficacia e a eficiéncia

O contexto
A dindmica
Pré-acgéo e reacao
Manter a eficacia e a eficiéncia

O nosso assento no corredor
A linguagem comum
interdependéncias
Como saber se funciona

Experiéncia do cliente
Trabalho diario e necessidades internas/externas
Quais os pontos a monitorizar

Clareza
O ambiente em que ¢é utilizado
O nosso produto/servigo
Facil de decidir
Saiba o que fazer
Habitos e integragéo
Beneficios a longo prazo

Perspectivas do cliente
O ambiente em que o nosso produto/servigo é utilizado
Facil de decidir
Saiba o que fazer
Habitos e integracdo
Beneficios a longo prazo
Eficiéncia vs satisfacao
Concorréncia: como se comportar?

Na empresa e na sua fungéao
O fruto do nosso trabalho: para onde vai?
Responsabilidade e partilha
Quanto envolver o cliente?
Cliente-alvo: caracteristicas ou utilizagao?

Na empresa e na sua fungéo
Responsabilidade e classificagao
participagcao
Quanto envolver o cliente?
Cliente-alvo: caracteristicas ou utilizagao?

Necessidades essenciais e urgentes:
como se preparar?

Quéo acessiveis somos? Como?
O fluxo/corredor: flui?
Basico, opcional, alternativo
O que perguntar para compreender
Como manter o corredor adequado

Necessidades essenciais e urgentes:
Como preparar?

Quao acessiveis somos? Como?
O fluxo/corredor: flui?
Basico, opcional, alternativo
O que perguntar para compreender
Como manter o corredor adequado

Envolva os colegas
Visdo diaria
Saber decidir
Saber priorizar
Departamentos de contacto e complementares
Objetivos pessoais, do departamento e da empresa

Qualquer fungao

Cultura do cliente das empresas
Diretrizes
Modo
Visao

Funcoes intermédias Gerentes
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