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Traga a cultura do cliente para toda a empresa.
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Construa a experiéncia do cliente com opgbes e
alternativas de contacto.
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Crie um corredor que deixe claro o seu contributo para
cada departamento.

Corridor - Experience - Contact

S 8y rm ML |.®?

Food &
Beverage

L]

Nem sempre é facil satisfazer o cliente: as
complexidades e dinamicas internas podem dificultar.
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Utilizar a linguagem do cliente como modalidade comum
dentro e fora da empresa.
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Tenha claro quem é o verdadeiro cliente final do nosso
trabalho. Dependendo da funcdo, pode ndo coincidir
com a final, mas ser uma figura intermédia interna ou
externa.
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Ter uma organizagdo por objetivos principais: métodos
uniformes na gestdo externa e interna da nossa
empresa.
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Customer Imagine a perspetiva do cliente: os seus pensamentos
PERSPECTIVE

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

“.. gigabytes
monthly limits ...”

sobre o que lhe oferecemos.
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Comunicagao que facilita a escolha dos nossos produtos
e servicos e a compreensdo da melhor forma de os
utilizar para um relacionamento satisfatério e duradouro.

BEHAVIORS | RELATIONSHIP
BENEFIT HABITS
PERCEPTION PROCEDRES
A responsabilidade partilhada determina o grau de
participacdo que impacta positivamente o envolvimento
e a satisfagdo do cliente.
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CUSTOMER WORK ENVIRONMENT
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A organizagao interna alinhada com as necessidades do
cliente e ndo um limite para as mesmas.
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Imagine a experiéncia do cliente como uma vantagem
competitiva: experimente novas solugdes, prepare-as e
torne-as visiveis, considerando o tempo como uma
vantagem competitiva.

A pré-atuagdo ajuda na previsao, a reagao limita-a.
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inesperados interpretando-os para o futuro.

\@ ReAction
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PreAction and ReAction Fazer a diferenca significa ter clareza sobre quando pré-
agimos e quando reagimos. E uma atividade diaria onde
) a reagao contribui para uma nova pré-acéo que facilita o
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nosso trabalho, aumentando a satisfagao do cliente ao
longo do tempo.
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Ser facilmente acessivel: certifiqgue-se que o cliente nos
encontra principalmente se estiver em dificuldades.
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Reclamagoes repetitivas e significativas para o cliente
devem ser consideradas e ajudar-nos a intervir de forma
correta nNnos NOsSsOs processos internos, sempre que
possivel.

Competitors

Running after
Following
Monitoring

Running
after

Customer
Satisfaction

Interprete a dindmica do mercado da melhor forma
possivel.

Grégoire Chové

Currently investor and board
member in new market realities

Previously General Manager

Business dynamics expert
Long-term viewer

High vision focused
on the customer

—
Previously Manager in L T
various company functions . =
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Previously Managing Director Europe L H
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O testemunho de um gestor europeu explica como viver
diariamente a centralidade no cliente. Reservado para
gestores e intermediarios.

Understanding
the customer

Leadership
Customer
focused

Customer
CENTRIC COMPANY

Feedback
continuous
improvement

Measure
what matters.

Planning
customer
experience

Power
front-line
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Para uma empresa verdadeiramente centrada no cliente,
precisa de:

- uma gestao fortemente focada no cliente

- elevado entendimento das necessidades do cliente

- uma experiéncia do cliente planeada e projetada

- pessoal de contacto e ferramentas de alto
desempenho

- medic¢Oes para poder decidir o que é melhor fazer

- feedback dos clientes para melhoria continua
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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.






