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“The Only thing more difficult than starting 

something new in an organization is 

stopping something old”.

Russel Ackoff
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Mapeamento da Cultura:

1. “Comunicação: baixo contexto versus alto contexto”

2. “Avaliação: feedback negativo direto versus feedback 

negativo indireto”

3. "Persuasão: Princípios - Primeiro versus Aplicações -

Primeiro“

4. “Liderança: igualitário versus hierárquico”

5. “Tomada de decisão: Consensual Versus Top-Down”

6. “Confiança: baseado em tarefas versus baseado em 

relacionamento”

7. “Discordancia: Confronto Versus Evita Confronto”

8. “Jornada: horário linear versus horário flexível”
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“O objetivo é entender os 

bloqueadores e 

facilitadores culturais que 

muitas vezes são 

reforçados, 

intencionalmente ou não 

pela organização”. Dave 

Gray 
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“Cultura come a Estratégia no Café da manhã” 

Peter Drucker
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CEOs querem reunir as organizações em torno dos clientes como sua principal prioridade de investimento.

63%

CEOs sentem uma crescente responsabilidade de representar os melhores interesses de seus clientes.

70%

CEOs acreditam que a satisfação do cliente é a chave para o sucesso nos negócios

90%

CEOs e executivos dizem que melhorar a experiência do cliente é uma das três principais prioridades de sua 

organização nos próximos dois anos
94%

Cliente no Centro

MAS POR QUÊ? 

Jorge Santos
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Fonte: Forbes

https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/2019/11/18/20-stats-tying-ceo-involvement-to-customer-experience-success/#3f34050378bd


Classificação da informação: Uso Interno

E OS COLABORADORES?
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Empresas com funcionários altamente

engajados superam o desempenho de

seus concorrentes em 147%.

Em pesquisa da Forrester, 97% dos entrevistados 

disseram que os obstáculos organizacionais os 

impedem de implementar um programa de CS.

As empresas que investem no sucesso dos 

funcionários são quatro vezes mais lucrativas que as 

que não investem

31% dos colaboradores nos EUA dizem estar 

engajados em seus trabalhos;
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1) Como eu contribuo para o Sucesso do Cliente?

2) O quanto eu conheço o produto que entrego para o Cliente?

3) Eu sei qual o problema que o meu produto resolve?

4) Quais as certezas eu tenho sobre o meu produto?

5) Quais as dúvidas eu tenho sobre o meu produto?

6) Quais as suposições sobre o meu produto?
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Dizer que a área de Produto não entrega 

nunca, a de marketing gera leads 

desqualificados e o comercial só quer bater 

a meta;

Mapear a Cultura e identificar 

evangelizadores da cultura de Centricidade

do Cliente em todas as áreas visando um 

objetivo comum de Entrega de Sucesso.
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OBRIGADO
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Seu Logotipo Aqui

santos_Jorge@sicredi.com.br

OBRIGADO!


