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Quando tiver que decidir,
escolha ser uma marca de excellentia
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Uma marca de ExJé/lentia proporciona ao cliente uma experiéncia
personalizada em todos os processos e momentos de contacto.
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Vamos descobrir guao
Customer Centric
e a sua marca?
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Participe, escolha ser excellentia.
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Objectivos

Construir um ranking sobre o nivel de Customer Centricity
Management

|dentificar e destacar o que de melhor existe no mercado, ao
nivel de Gestao Organizacional Orientada para o Cliente
Premiar as empresas Customer Centric

Como funciona

Avaliacdo Interna que é feita a qualidade dos processos de
gestdo orientada para o cliente

Questionarios online respondidos pelos colaboradores e pelos
decisores que compreendam: 6rgdos de gestdo, decisao,
operacao, e outras que considerem relevantes

Analise e relatério completo de avaliacao da performance
Customer Centric da marca

Vantagens

Instrumento de marketing para que o mercado reconheca a
Orientacao da empresa para o Cliente

O Unico em Portugal a reconhecer as empresas que se
destacam pela sua performance Customer Centric

E um barédmetro para saber se a gestdo estd realmente
orientada para o cliente
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classificacdo real obtida pela marca

O resultado emerge de um comparativo entre a autoavaliacdo que a
empresa faz a respeito da postura customer centric que acha que exerce
(qualidade sentida pelos gestores de produto/marca), e a percebida pelos
colaboradores acerca do valor que sentem para essa marca (qualidade
percebida) e a respetiva orientagdo para o cliente



MOTIVACOES: procura identificar o contexto da empresa que detém a(s)
marca(s), o proprio ambiente onde opera e as suas principais pressoes, tais
como a eficiéncia (fazer as coisas bem) e a eficacia (fazer as coisas certas).

CENTRICITY: procura identificar de que forma uma gestao centrada no
cliente esta presente na empresa que detém a marca em diferentes fatores:
nos processos, na cultura e fator humano, na lideranga e estratégia, nas
opgoes tecnoldgicas, na gestdo da informacao, e na definicdo de oferta de
produtos e servigos.

RESULTADOS: procura avaliar o reflexo e os impactos da implementagdo
destas praticas de gestdo Customer Centric ao nivel de: Custos e
rentabilidade de marketing; Supply chain; Inovagdo e cocriagdo;
Segmentacdo de clientes e mercados; Promogao de experiéncias e
personalizacao; Diferenciacdo, imagem e posicionamento corporativo.



O estudo é feito através de um
guestionario online estruturado

O questionario para avaliacdo da Qualidade Percebida e da
Qualidade Sentida é pautado pela simplicidade de preenchimento
por parte dos participantes, tendo uma duracao de 10 a 15 min.

As questdes que o compdem sdo maioritariamente fechadas e
assentes em escalas bipolares, para que os respondentes nao

possam enviesar/inflacionar as suas respostas.

Para gestao e controlo de informacao, a PSE utilizara uma
plataforma de software, disponivel 24 sobre 24 horas, que dispde de
funcionalidades que permitem diferentes acessos dentro de uma

mesma organizacao.




Mede a Qualidade que Emerge da sintonia entre a visao dos
Colaboradores e a visao dos Decisores sobre as praticas e a
cultura de gestdo da empresa;

Identifica quais sao os indicadores de referéncia para a
Excellentia Customer Centric Management em cada sector de
atividade;

Deteta as Forcas, Fraquezas, Ameacas e Oportunidades das
empresas em analise (SWOT);

Fornece a empresa o Indice Nacional de Performance em
Customer Centric Management.



O selo Escolha de Excellentia
* éum instrumento rigoroso de avaliacao da performance Customer Centric

- ‘ da marca
p a ra a m a rca e * éuma forma diferenciadora de comunicacao

* premeia a qualidade da gestao

p a ra O CO n S u m i d O r » ¢ garantia de praticas de Gestdo Orientada para o Cliente

* dd as marcas vencedoras o poder de utilizar o selo Escolha de Excellentia
durante 1 ano

* daacesso ao relatorio completo de avaliagdo da performance Customer
Centric da marca, identificando quais os indicadores-chave para a Excellentia
Customer Centric Management

* disponibiliza uma analise SWOT a empresa ou marca, validada
externamente.

* éum instrumento de marketing para que o mercado reconheca a
Orientacao da marca para o Cliente

* assegura que € o consumidor a principal preocupacdo de gestdao da marca
* disponibiliza ao consumidor um sentimento de credibilidade, de exceléncia
e de garantia de gestao orientada para o cliente
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Contactos

Carlos Gomes
cgomes@pse.pt
939 727 305

Andreia Silva
asilva@pse.pt
910339 046
Nassrin Majid

nassrin@consumerchoice.pt
963 643 156

www.escolhadeexcellentia.com

CONSUMER

./ CHOICE



	Slide 1: 2025 8ª edição   Premeia a Excelência  do foco  no Cliente
	Slide 2: A melhor estratégia de negócios é o foco  na plena satisfação dos clientes. 
	Slide 3
	Slide 4: ÍNDICE NACIONAL DE PERFORMANCE EM  CUSTOMER CENTRIC  MANAGEMENT
	Slide 5: Vamos descobrir quão  Customer Centric  é a sua marca?  Participe, escolha ser excellentia.
	Slide 6: O Prémio Escolha de Excellentia visa construir um ranking sobre o nível de Customer Centricity Management das marcas  e organizações. 
	Slide 7
	Slide 8: Estudo e avaliação MODELO
	Slide 9: O MODELO dimensões
	Slide 10: O ESTUDO  como funciona
	Slide 11: Mede a Qualidade que Emerge da sintonia entre a  visão dos Colaboradores e a visão dos Decisores sobre as práticas e a cultura de gestão da empresa;   Identifica quais são os indicadores de referência para a  Excellentia Customer Centric Managem
	Slide 12
	Slide 13: alguns dos premiados
	Slide 14: Contactos  Carlos Gomes cgomes@pse.pt  939 727 305  Andreia Silva  asilva@pse.pt 910 339 046   Nassrin Majid nassrin@consumerchoice.pt 963 643 156   www.escolhadeexcellentia.com

