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OBJETIVOS

. 1. Conhecer a filosofia do foco nas necessidades do cliente

. 2. Desenvolver uma atitude focada no cliente

- 3. Debater e refletir as melhores estratégias de concretizar a filosofia
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INTRODUCAO

Ter uma empresa voltada para o cliente vai mais além de:

- Desenvolver um bom programa de fidelidade

- Ter conhecimento, habilidades e recursos para satisfazé-los

- IMPLICA:
. Trabalhar em toda a cadeia de valor
. Ter uma equipa motivada

. Colocar o cliente no ponto mais alto da piramide
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CLIENTE

1 Pessoa que compra bens/servicos em lojas/empresas

a2 Um certo tipo de pessoa com quem se deve lidar

Um individuo/empresa que adquire bens/servi¢cos de outra empresa
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CLIENTE

« Consumidor - pessoa que adquire um produto/servico a venda

« Cliente (computacao) - entidade que consome os servicos de uma entidade servidora

» Cliente (economia) - entidade que adquire ou utiliza bens ou servicos

« Cliente (publicidade) - empresa ou organizacao que contrata agéncias de publicidade
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https://pt.wikipedia.org/wiki/Consumidor
https://pt.wikipedia.org/wiki/Cliente_(computa%C3%A7%C3%A3o)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Cliente_(economia)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Cliente_(publicidade)

Foco nas necessidades dos clientes

com atencao o Cliente

corretamente a
mensagem do Cliente

de acordo com as necessidades
do Cliente
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A experiéncia do cliente
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ldentidade unica: o cliente no centro da estratégia

Cultura Diferenciar

Tangiblilizar

Estrategl
Strategia a marca
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Impulso organizacional

‘ - Posicionar a Afetar
s * / Funcao recursos

i */ Tomar Embaixadores
< / decisoes do cliente
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Implicar as pessoas

“Viagem”
X do Envolver
colaborador

Comunicar AIi_nhar
politicas de

e formar RH
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Interacoes com o cliente
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Interpretacao para a acao

/ Recolher a
N XK “voz” do
cliente

Compreender
O que faz, o
gue pensa e
O que sente
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Exercicio 1

[ «Euhoje acordei cedo!»
A que horas acordei?

O «Ele fuma demasiados cigarros por dia»
Quantos cigarros fuma?

d «Tenho peso a mais»
Quantos kgs é que pesa?

0 «Ele tem um salario muito bom»

Quanto é que ele ganha?
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O QUE SIGNIFICA - FOCO NO CLIENTE?

1 BASICO: Prestar muita atencao as necessidades/opinides dos clientes

d Explicacao mais ampla:

F | I 0S Ofla de negocios que coloca o cliente no centro de todas as decisoes de desenvolvimento e gestdo do negocio.

Abordagem do marketing que envolve produtos/servicos desenvolvidos em torno das preferéncias
do consumidor.
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Outros clientes

Colegas

Otras entidades
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O que éocliente?

[aleinialekble Y ° Escolha individual

e Decisor

Empresa (Relacionadas com a estratégia /
clrcunstancias das empresas)
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«O circulo dourado»

https://www.ted.com/talks/simon_sinek_how_great_leaders_inspire_action/up-next#t-2119
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https://www.ted.com/talks/simon_sinek_how_great_leaders_inspire_action/up-next#t-2119

Ordem da compra (cliente).....
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Produto, Servigo

A tua empresa

A tua pessoa
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O QUE E QUE O CLIENTE COMPRA?

As pessoas nao compram produtos.
Eles compram uma SOLUCAO para seu PROBLEMA.
Eles compram o RESULTADO que realmente desejam.

No final das contas, eles estao comprando uma
TRANSFORMACAO que desejam nas suas vidas.
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Ordem dos vendedores (eficientes)

Solucao,

Produto, Servigo

A sua empresa

A s1 proprios
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COMO E QUE CEREBRO FUNCIONA?

Neocortex
(razao)

Sistema Limbico

(emo¢ao)

Reptiliano
(Instinto)

Source: https://www.lucidmindcenter.com/right-brain-left-brain-test/
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QUESTOES A SEREM RESPONDIDAS QUANDO CONHECEMOS OUTRAS PESSOAS

i Posso eu confiar em ti?

i Estas comprometido?

CUSTONER Preocupas-te comig oYy
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RESPOSTAS A ESSAS QUESTOES

THE
E'ﬁ%mum Posso eu confiar em ti? CUSTOMER SEMPRE FAREI O CORRETO

| —- Estas comprometido? {8 | FAREI SEMPRE O MEU MELHOR

THE

CUSTOMER Preocupas-te comigo? THE TRATAR-TE-EI COMO EU

LUSTOMER GORSTARIA DE SER TRATADO
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PILARES

HONESTIDADE
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RESULTADO

INVESTIMENTO/ESFORCO

COMPETENCIA

PERSONALIDADE
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ASPECTOS IMPORTANTES DA INTERACAO

Mostrar
Responder que
Adequadamente estamos
a escutar

Dar
feedback e
feedforward

Nao julgar
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NAO HA

NECESSIDADE
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SE HOUVER UMA NECESSIDADE TEM QUE HAVER SOLUCOES

NECESSIDADE
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QUAIS SAO AS NECESSIDADES PRINCIPAIS DO CLIENTE?

A 3

PROCURAR
OFERECER
ALGO A
CADA UM

PAPEL DE
PSICOLOGO
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A

INTERACAO
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Vencedores e perdedores tem ambos objetivos

Se ignorassemos completamente os objetivos e
se nos concentrassemos apenas no sistema,
ainda teriamos sucesso?

VS.

Os objetivos sao bons para planear o progresso
Os sistemas sao bons para realmente progredir
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MBTI - Tipologia Myers-Briggs o

EXTROVERSAO ENERGIA INTROVERSAOQO

Procura energia no mundo exterior e Procura energia em si proprio e esta
esta mais orientado para a agao mais orientado para a reflexao

SENSACAO B INTUIGAO
Prefere ver a “big Picture” (padrdes e

Prefere informacao objetiva e factos .
relacdes)

captados pelos sentidos

- SENTIMENTO
PENSAMENTO DECISAO EMOCAO
RAZAO : Tende a focar-se nos valores e

Prefere analisar as situacdes de forma .
, . ; o sentimentos das
|6gica, racional e decidida

JULGAMENTO ESTILO DE VIDA PERCEPCAOD

. Prefere manter as op¢cdes em aberto
Prefere ter a sua vida planeada e

decidida
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Orientacao Cognitiva versus Emocional

Sistema
Pensamento sl Toma decisoes,
abstrato Frontal prioridades

“Big Picture”

Orientacao
intelectual

Raciocinio,
l6gico

Facilidade & Velocidade de
mudanca entre

Orientacao a Tarefa e

Orientacdo Interpessoa

Reacao
Visceral —
emocional

Orientacao
relacional

Dependéncia e
relacao
social

Pensamento
Concreto
“Curto Pra

Sistema
Limbico
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ST THINKING NT N

AMARELO - CONCEPTUAL
Foco: Porqué? Para qué?

Base — Conceitos

Papel: Estratega

Gosta: Ser diferente, sonhador
Motivacgao: Projetos criativos, flexibilidade
horaria.

Como lidar com ele: Deixar claro o “para qué?”
Desafio: Disciplina e planificacao

VERMELHO — RELACIONAL

Foco:

Base — Pessoas

Papel: Comunicador

Gosta: Valores/principios

Motivacgao: Estabelecer relacdes e contactos,
defender valores morais

Como lidar com ele: Gerir a proximidade

SENSING
NOLLINLI

SF FEELING NF
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Madre Teresa de Calcurd

Steve Jobs por Walter Isaacson
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DIMENSAO DESCRICAO DO TRAGCO

Extroversao Energia, entusiasmo, sociabilidade, atividade, assertividade e afetividade
positiva.

Neuroticismo Afetividade negativa, nervosismo, ansiedade, tristeza e tensao.

Amabilidade Altruismo, afeto, confianca, modéstia e simpatia.

Conscienciosidade Constrangimento, controlo de impulsos, pensar antes de agir, atrasar
gratificacoes, seguir normas e regras, planificar, organizar e priorizar
tarefas.

Abertura a Experiéncia Originalidade, mente aberta, curiosidade.
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Big 5: Dois Metas-Iragos

- 0
Neuroticismo
Amabilidade ESTABILIDADE
Responsabilidade (Serotonina)
Serotonina baixa: agressao, ansiedade, depressao, impulsividade
Extroversao B

Abertura a experiéncia PLASTICIDADE

Dopamina baixa: falta de atencao, foco, irritabilidade, impaciéncia (Dopamina)
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» EXERCICIO 2

= COMO SERIA A EXPERIENCIA IDEAL COMO ESTUDANTE?
= COMO DEVERIAM SER AS AULAS?
= COMO DEVERIA SER A AVALIACAO?

= COMO DEVERIAM SER AS INSTALACOES?
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» EXERCICIO 3

» COMO GOSTARIA QUE FOSSE A MINHA EXPERIENCIA ENQUANTO NOVO COLABORADOR DE UMA EMPRESA?
. Recrutamento e selecao?

. Acolhimento e integracao

. Formacao inicial e tutoria®?

. Plano de desenvolvimento de carreira?

. Transparéncia, equidade e justica organizacional?

. Relacao com colegas e superiores?
?
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