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O wvalor do alto impacto €sta no que &€
fantastico; e nao se espera nem se paga.
Para esta metodologia funcionar nao
importa o niumero de estrelas do hotel,

impeorta o foco.

Customer Centricityaplicado ao
Turismo - moda ou tendéncia?

e terdbiveia que estd pars
ficar, e anda bem!

Quantos neghdos do eom-
dispandifizarm
proclutos & senvigos cujo processo da

sisterma Turismio
jeemada da Cliente carece fe miuimol)
do exercida pragminics de colocar as
priomdades pas pecessdades e dese-
josdo consurmidor?
Atnaddierria da paz, o Tupssn, conssE
i pesis0as & sentmerios
Quiern curlados nepécios da haspitali-
dadde term cormd frantras. o Chenteiem
serupre razio, o Chente & o ety dis
stencles A reputacho online guant-
fica estos mantras e feen Sempre oS
resulirdos 410 o3 pretendido

A estratégia Custowmer Centaolly di-

A0 enguddrarrento pars SsNes masn-

trids & inTerviem A0S segulntes pives

- plantfcache de procedimentos - a
queé meelhor para o Cliene?

- oomi 58 desamgenharm os processos
— o e se faz e guando para o Cliente
seseri rmelhor?

- tomiada de decksio, diina, corma
SN O BRI £ 0% MeClIrs0s - AT
sermals produtive?

- i3 forma de prestacio do servign a0

Chente —saber fazer & querer fazer 2

ereilimia.

0 oo s a2’ resre-se em 3 pas-
S procurar as aportunsdades agarar
a5 sinuaphes o fazer & diferencal Coen
bric,

O desenho da jorreda do Chente & oo-
reagrafado, desds o rrarketing, sos re-
tursas humanoes e s operagies, num
fing - equillbria enre persomakzacko,
suenticdads e flexibilidade. Comecs
aiesda peserve, estl no frénme a frenta
da peestaciio do servin, @ na promocio
da Hidalizacky e pesrho da reputacio &
interachs Clhete - col sboradorndo fcs
largada a0 sraso, sstemanizam-se ges-
oS, COPnEORLaETSrtos e atifisdes de sar-
ViCo® Cria-Se eSpain para suspresndas
Fazer a diferenca, fazendo melbor,
mequer competincias, critdno, proat-
wudade e rreino. O ariscas da hospita-
lidade foam mals atentos a0 gue ndo
Thes & pedido —owvem & obsenam em
buscs de cporunidades de surpreen-
der D Clientzs, de forma (ol
i, dido nformag fes predosas para se
CONTVEIRT LTk Senio standird & sem
hestdiis, fum sdemirkeed mrundo o
e gestas & palavras cheios de memo
A guabidsde, na perspetiva do Clenge,
& oresultade da diferen ca entre a reali-
darle & g wuas eapertativas. Blo basts
proporcionar boas experdincas, tem

e ne ubir 2 faquia eom o criachs de
mofmentos memorives Num Hotel,
guando o jardineing intermmpe o que
faz para esiender o brago e entregar
s hor a0 Clierte gue passa mo Jar-
dim eszd & fazer Custovmer Corrnoy
Tambérm estd na forrma querda coma
se arrumaen o6 peduches da eranca
quande se f3z-a impeza do guamp. O
wadar do.alta b parn aotd no queé fan-
tisticn, & ni0 Lo eoperd mem S8 pags.
Para esta metodalogia funcionar nda
importa o niamest de esredes do hoel,
imponta o facn

Tem de haver o ahinharmento, intencio-
nalidsde & carmpromisen de todes Ea
evolugio 3.0 do expertivel “chacolsii-
nho® na cams; do trataro Cherte pele
nome o da visim do Chefe & mesa
para ats de maor ecn A infiemagio
interna da empresa flul, partilhase e
BOE-58 Sohre O e Possa ser rars o
mado e WO qual fioi o famre X gue
gerou elogios do Clierte? fou o contrk
fin). 5e ouamcs 3 Chente oormentar
woim & mando o desconforma da alimo-
fara de dormir, atuz-2e rapadaments,
b espararnns pela reclarmagio. Se o
chit de fiolhas do jardien fol clogiado
pelo Cierte a0 pequent-almaon serd

i preserte de despedida fum atigo

que phoesth & venda, nern e slpers-
docorme aferts no cheok-oul.
Ciestovner (ot & um pilar da cuf-
tura arganizacional

As empresas dirlgem as aghes de cada
colaborador parz atuarerm juro de
cada Cliente no sentido de irern mais
alden do necessirio e esperada anian-
da corno geradores de boas emogdes
& dai mesrdeias. Todes trabalbam em
busea dis oriar mas rarmenios o Ok
oS PO Lives, i devarn o Clente de
boce aberta. E s e corverne Lima
wiagert em algo manorn, 4 transforrme-
o pegsnd| qie 08 viajenes hoje gue-
rerme de que ntose fala

MNa Pds-Craduscio em Cestio Estra-
tégica do Turismo do ISCTE Executhe
Education este tema & amplarments
deservalvide peeque colocar o Cheme
e Cenitrn dos nepdoios, e corarbes, &
efetvar a qualdade pels ermocio per-
sonalizads.

E na final das contas os methores me-
gt sho oo Chientas felizes. Equem
trzbalha mo dpabanante etof do T
rrmd sabe cormo & gracficante alcan-
carestammissio P

Nota: O Publifuri peantesea grafis
arighral de avigga



