Cultura de Sucesso do Cliente
Aplicada ao Desenvolvimento
de Produto e Negdcio

- Jorge Ubirajara da Luz dos Santos -
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My time in Customer Success has come to an end: A lesson in personal branding.
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Mapeamento da Cultura:

1. "Comunicacao: baixo contexto versus alto contexto”

2. "Avaliacdo: feedback negativo direto versus feedback
negativo indireto”

3. "Persuasdo: Principios - Primeiro versus Aplicacdes -
Primeiro”

4. "Lideranca: igualitario versus hierarquico”

5. "Tomada de decisdo: Consensual Versus Top-Down”

6. “Confianca: baseado em tarefas versus baseado em
relacionamento”

7. "Discordancia: Confronto Versus Evita Confronto”

8. ‘“Jornada: horario linear versus horario flexivel”

THE

CULTURE

DECODING HOW PEOPLE THINK,
LEAD, AND GET THINGS DONE
ACROSS CULTURES

ERIN MEYER




'O objetivo é entender 0s
blogueadores e
facilitadores culturais que
muitas vezes sao
reforcados,
intencionalmente ou nao
pela organizacao”. Dave
Gray

The Culture Map Bt

A Change Management Tool

beration

Qutcomes

Behaviours

Enablers/Blockers

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno

(®Strategyzer

strategyzer.com



EMOTIONALLY
EXPRESSIVE

Russia India
O @ O O o
Israel ® O Italy > O Saudi
Spain Brazil Mexico Arabia ®
France R
Philippines
U.S.
@
AVOIDS
CONFRONTATIONAL CONFRONTATION
Netherlands .
D U.K.
@ O O
Germany Denmark Sweden O
Korea »
Japan

EMOTIONALLY
UNEXPRESSIVE

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno Fonte: Peter F|Sk, The GeﬂiUS \/\/Ol’k



i
l
.

“Cultura come a Estratégia no Café da manha”
Peter Drucker
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MAS POR QUE?

Cliente no Centro

CEOs querem reunir as organizacGes 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 satisfacao do cliente é a chave para o sucesso nos negocios
90%
CEOs e executivos dizem que melhorar a experiéncia do cliente é uma das trés principais prioridades de sua
@ organizacao nos proximos dois anos 949
()

® o000 Fonte: Forbes
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https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/2019/11/18/20-stats-tying-ceo-involvement-to-customer-experience-success/#3f34050378bd

E OS COLABORADORES?

Empresas com funcionarios altamente
engajados superam o desempenho de
seus concorrentes em 147%.

Em pesquisa da Forrester, 97% dos entrevistados
disseram que os obstaculos organizacionais 0s
impedem de implementar um programa de CS.

As empresas que investem no sucesso dos
funcionarios sdo quatro vezes mais lucrativas que as
que ndo investem

31% dos colaboradores nos EUA dizem estar
engajados em seus trabalhos;
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Online agora

3 Fala Jorge, tudo bem ?
23:31

Fala Paulo, tudo bem e contigo
velho?

Desculpa a demora, ndo uso o
messenger.

ah cara

tranquilo

cmg td bem

nao é nada demais

é sO que esses dias liguei pra
king pra aumentar o espago
darevenda

e pedi pra falar contigo

foi onde tive a noticia
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Online agora
somente pra agradecer

€ sucesso ai ha sua nhova
jornada

fiz uma busca nas redes cara
kk
sO pq precisei te falar isso

tmj

3 obg

Poxa, Paulo. Eu que agradec¢o
imensamente cara.

Tu ndo sabe como isso faz a
diferenca no nosso dia a dia

Principalmente pra quem busca
todo dia ser melhor na carreira

Eu me dedico bastante e fico
extremamente feliz

ull ClaroBR & 23:55 v 42% @ )
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Online agora

e procurei vc so pra te
agradecer

dai te achei aqui

Entao velho. Acabei saindo de
14, mas tu estd em boas maos

cara. E nossa, nao sabe o
quanto fico feliz com esse teu
reconhecimento.

Espero que pra algo melhor,
vocé realmente foi decisivo
na minha ida prala e me
sinto bem.. pelo menos até
agora, questdes tecnicas pra
mim ndo fazem tanta
diferenga porém seu contato
ld, sua atencdo é o que
realmente fez a diferenga

tanto ge te procurei aq

rsrs
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Paulo Henrique M... \. @

Online agora

Cara, o pessoal é bom Ia. Pode
confiar

Sé tenho lembrangas boas
daquela empresa

sim, até agora ta tudo certo...
vim aqui s6 agradecer

mesmo
Eu sai pra ir pro Sicredi
Tu conhece o Sicredi?
Kk
Oxente

Sou cliente Sicredi

Caralho velho

C td em que setor

que tu n tava mais 13 @ -
N O I U ® b N O IRV E @ b N O IRV O b N O IRV O b
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como anda a Revenda?

T

Jorge irajara Da Luz Santos 6

Data Qui. 19:24 0

Ola Jorge, tudo bem, depois da nossa conversa
captei alguns clientes e acabei atingindo a meta
que estabelecemos

semana que vem pela parte da manha, pra mim
esta mais tranquilo os horarios,

Agradeco sua atencao,

Abraco

Em 14/02/2019 15:20, Jorge Ubirajara Da Luz
Santos escreveu:
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1) Como eu contribuo para o Sucesso do Cliente?

2) O quanto eu conheco 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 o0 meu produto?

5) Quais as duvidas eu tenho sobre o0 meu produto?

6) Quais as suposicdes sobre o meu produto?

Classificagdo da informagdo: Uso Interno

WNSko bo PRODYTO

Para:
cujo:
0: , € um:

que:

Diferentemente da:

0 nosso produto:

Lean
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Em olgum hugar entre o idein e o kngamenta, @ vado do produto ojude o trikor o camnho mcd



Dizer que a area de Produto ndo entrega
nunca, a de marketing gera leads
desqualificados e o comercial sé quer bater
a meta;

Mapear a Cultura e identificar
evangelizadores da cultura de Centricidade
do Cliente em todas as areas visando um
objetivo comum de Entrega de Sucesso.
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OBRIGADO!

santos_Jorge@sicredi.com.br

Jorge dos Santos
Analista de Produto | Customer Success
| Experiéncia do Cliente | Pesquisador...

Seu Logotipo Agui



