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Customer Culture
Traga a cultura do cliente para toda a empresa.
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Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food & 
Beverage

Cinema 
Room
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Contact

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food & 
Beverage

Cinema 
Room

Customer
CORRIDOR

Customer
CONTACT

Customer
EXPERIENCE

Construa a experiência do cliente com opções e 
alternativas de contacto.
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HUMAN or TECHNOLOGICAL CONTACT

Corridor

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION d e p a r t m e n t ’ s 

CONTRIBUTION
d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

C U S T O M E R     S A T I S F A C T I O N

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food &

Beverage

Cinema

Room

Experience

Customer
CORRIDOR

Customer
CONTACT

Customer
EXPERIENCE

Crie um corredor que deixe claro o seu contributo para 
cada departamento.
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Parking  Ticket Accessibility ToiletteChoice

Food & 
Beverage

Cinema 
Room

REPLAY
E M P T Y

Corridor - Experience - Contact

?

Nem sempre é fáci l sat isfazer o c l iente: as 
complexidades e dinâmicas internas podem dificultar.
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CUSTOMER
languagelanguage

Ты не 
понимаешь!ABCDE

Bạn không 
hiểu!ABCDE

Utilizar a linguagem do cliente como modalidade comum 
dentro e fora da empresa.
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STORE

LARGE 
DISTRIBUTION

INTERMEDIATE 
USER

…

Intermediaries
other


Company

other

Company

Your 
Company

A Dept.

B Dept.

C Dept.

D Dept.

E Dept.

.. Dept.

F Dept.

Customer
 C O R P O R A T E      

End

Customer
LEVEL

TARGET

Tenha claro quem é o verdadeiro cliente final do nosso 
trabalho. Dependendo da função, pode não coincidir 
com a final, mas ser uma figura intermédia interna ou 
externa.
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MARKET ANALISYSYOUR TARGETSR E F E R E N C E     M A R K E T 

TARGET
Customer Ter uma organização por objetivos principais: métodos 

uniformes na gestão externa e interna da nossa 
empresa.
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“… a few 
gigabytes …”

“… gigabytes 
monthly limits …”

“I would watch the video, 
but I have a few 
gigabytes …”

PERSPECTIVE

BEHAVIORS

Customer Imagine a perspetiva do cliente: os seus pensamentos 
sobre o que lhe oferecemos.
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E A S I L Y
M   A   D   E
D E C I S I O N

E A S I L Y
UNDERSTAND
H     O     W

Customer Communication

CUSTOMER
LONGEVITY
RELATIONSHIPBEHAVIORS

PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

CUSTOMER
B E N E F I T
P E R C E P T I O N

Comunicação que facilita a escolha dos nossos produtos 
e serviços e a compreensão da melhor forma de os 
utilizar para um relacionamento satisfatório e duradouro.
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Customer
End

Customer
Direct

Role 
RESULT

I promise, 
if …

RESPONSIBILITY
SHARED

PARTICIPATION
DEGREE OF

ENGAGEMENT
SATISFACTION

A responsabilidade partilhada determina o grau de 
participação que impacta positivamente o envolvimento 
e a satisfação do cliente.
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internal 
company 
processes

EFFICIENCY

C L O U D

CUSTOMER   WORK   ENVIRONMENT

SATISFACTION

BEHAVIORS
PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

BEHAVIORS
PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

A organização interna alinhada com as necessidades do 
cliente e não um limite para as mesmas.

D

Rif. CC_00_RES_NEU_D_PT#
All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.

It is therefore absolutely forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or image present, because they are the result of the work and the intellect of the author himself. 

It is forbidden to copy and reproduce the contents in any form.      The redistribution and publication of content is prohibited, not expressly authorized by the author. 

W

L

12

DEVELOPMENT 
(unvisibile)

COMPETITIVE ADVANTAGET I M E
OF COMPETITIVE ADVANTAGE

(visible)

Company
Competitor 1

Competitor 2

Customer
CONTEXT

Imagine a experiência do cliente como uma vantagem 
competitiva: experimente novas soluções, prepare-as e 
torne-as visíveis, considerando o tempo como uma 
vantagem competitiva.
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Workplace Safety 
Training

PreAction

ReAction

Customer
CONTEXT

A pré-atuação ajuda na previsão, a reação limita-a.

D

Rif. CC_00_RES_NEU_D_PT#
All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.

It is therefore absolutely forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or image present, because they are the result of the work and the intellect of the author himself. 

It is forbidden to copy and reproduce the contents in any form.      The redistribution and publication of content is prohibited, not expressly authorized by the author. 

W

L

14

PreAction

ReAction

Customer
CONTEXT

Procurar o equi l íbr io perante acontecimentos 
inesperados interpretando-os para o futuro.
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ReActionPreAction and

Your Company

PreAction ReAction

PreAction ReAction
PreAction

PreAction
PreActionReAction

ReAction

PreActionPreAction ReActionReActionPreAction

New New. . . . . .. . .

Fazer a diferença significa ter clareza sobre quando pré-
agimos e quando reagimos. É uma atividade diária onde 
a reação contribui para uma nova pré-ação que facilita o 
nosso trabalho, aumentando a satisfação do cliente ao 
longo do tempo.
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PHONE NUMBER 
XXX-XXX-XXXX

Customer
ACCESSIBILITYPHONE NUMBER 

XXX-XXX-XXXX

Customer
EXPERIENCE

Customer
ACCESSIBILITY

COMMUNICATION

Ser facilmente acessível: certifique-se que o cliente nos 
encontra principalmente se estiver em dificuldades.
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FEEDBACK

Customer
COMPLAINTS

ACTION

QUESTION

PROCESS
INTERNALess

Customer
SATISFACTION

Customer
FEEDBACK

Customer
COMPLAINTS

Reclamações repetitivas e significativas para o cliente 
devem ser consideradas e ajudar-nos a intervir de forma 
correta nos nossos processos internos, sempre que 
possível.
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Running
after

Monitoring
Following

Running after

Customer 
Satisfaction

Competitors Interprete a dinâmica do mercado da melhor forma 
possível.
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Grégoire Chové

Previously General Manager

Previously Manager in 
various company functions

Business dynamics expert

High vision focused

on the customer

Long-term viewer

Previously Managing Director Europe

Currently investor and board 
member in new market realities

(only Manager and Intermediate)

O testemunho de um gestor europeu explica como viver 
diariamente a centralidade no cliente. Reservado para 
gestores e intermediários.
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CENTRIC COMPANY

Understanding 
the customer

Planning 
customer


experience

Power 

front-line

Measure 
what matters

Feedback 
continuous


improvement

Leadership 
Customer

focused

Customer

Para uma empresa verdadeiramente centrada no cliente, 
precisa de:

- uma gestão fortemente focada no cliente

- elevado entendimento das necessidades do cliente

- uma experiência do cliente planeada e projetada

- pessoal de contacto e ferramentas de alto 
desempenho

- medições para poder decidir o que é melhor fazer

- feedback dos clientes para melhoria contínua
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