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Estuda. Analisa. Valida.
Certifica. Premeia.



A Excellentia que
MARCA :
“Fxeellentia | O Cliente sente.

O selo ?Marca de Excellentia” distingue as organizacoes
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que colocam o cliente no centro da sua estratégia,

reconhecendo a exceléncia, qualidade e o compromisso

genuino com a satisfagao dos seus clientes.
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Uma nova abordagem, a mesma avaliagao, certificacao, qualidade e exceléncia.






Préemio Marca
de Excellentia

O Prémio Marca de Excellentia tem como
objetivo avaliar e classificar o nivel de
“Customer Centricity Management” das
organizagoes, através da criagcao de um
ranking que reconhece as empresas com
maior foco no cliente.
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Objetivos

Funcionamento
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Criar um ranking que avalie o grau de Customer Centricity
Management.

Identificar e valorizar as melhores praticas do mercado em
Gestao Organizacional Orientada para o Cliente.

Reconhecer e premiar as empresas com maior foco no cliente.

Realiza-se uma avaliagao interna da qualidade dos processos
de gestao orientados para o cliente.

Os colaboradores, incluindo equipas de gestao, decisao e
operagao, respondem a questionarios online.

E feita uma analise detalhada e elaborado um relatério
completo sobre a performance “Customer Centric” da
empresa.

Funciona como um instrumento de marketing que reforga o
reconhecimento da empresa pela sua orientagao para o
cliente.

E o Unico programa em Portugal que distingue organizagdes
pela sua performance em “Customer Centricity”.

Serve como baréometro de gestéo, permitindo avaliar até que
ponto a estratégia da empresa esta verdadeiramente
centrada no cliente.



Colaboradores -

PERCEBIDO

Avalia a forma como os
colaboradores entendem e
experienciam a aplicagao
real dos processos
Customer Centrice a
qualidade percebida desses
Mesmos Processos.

Estudo e Modelo

Clientes -

SENTIDO

Reflete a percegao dos
decisores sobre a propria
organizacao,
nomeadamente quanto as
motivagoes, praticas e nivel
de implementagao de uma
gestao orientada para o
Cliente e para a Qualidade.

Corresponde a classificagao
final obtida pela marca,
resultante da analise global do
seu desempenho Customer
Centric.




° ~ * Procura compreender o contexto da empresa detentora da

M Ot'l V a Q O e S marca, o ambiente em que atua e as principais pressdes a que
esta sujeita, nomeadamente a eficiéncia (fazer bem) e a
eficacia (fazer o que é certo).

o ° + Analisa de que forma uma gestao centrada no cliente se

C e n t r"l C'I ty manifesta na organizacdo, abrangendo dimensdes como
processos, cultura e fator humano, lideranca e estratégia,
tecnologia, gestao da informacao e definicao da oferta de
produtos e servigos.

- Avalia os efeitos e impactos da implementagado das praticas

R e S u ] t a d O S Customer Centric, medindo o seu reflexo em dreas como
custos e rentabilidade de marketing, supply chain, inovagao e
cocriagao, segmentacgao, personalizagao da experiéncia,

MARCA. diferenciagao e posicionamento da marca.
«Exeellentia
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O estudo é realizado através de um questionario
online estruturado.

Este instrumento, concebido para avaliar a
Qualidade Percebida e a Qualidade Sentida, foi
desenvolvido para ser simples e rapido de
preencher, com uma duragao média entre 10 e 15
minutos.

As questoes sao maioritariamente fechadas,
baseadas em escalas bipolares, garantindo assim
maior rigor e evitando que os participantes
enviesem ou sobrevalorizem as suas respostas.

Para a gestao e controlo dos dados, a PSE utiliza
uma plataforma digital disponivel 24 horas por dia,
MARCA que permite diferentes niveis de acesso dentro da
«Exeellentia mesma organizagao, assegurando eficiéncia e
s 4k . seguranga em todo o processo.
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Mede a Qualidade Emergente, resultante da
sintonia entre a perce¢ao dos Colaboradores e
dos Decisores sobre as praticas e a cultura de
gestao da empresa.

Identifica Forgas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacgas (SWOT), proporcionando uma leitura
completa do posicionamento da organizagao.

Define os indicadores de referéncia para a
Excellentia Customer Centric Managementem
cada setor de atividade.

Fornece a empresa o indice Nacional de
Performance em Customer Centric
Management, permitindo a comparagao com o
mercado.
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Para a MARCA

+ O selo “Marca de Excellentia” constitui um instrumento de avaliagao rigoroso da
performance Customer Centric, funcionando como uma ferramenta distintiva de
comunicagao e reconhecimento da qualidade da gestao.

- Acesso a um relatdrio detalhado sobre a performance Customer Centricda
marca, com identificacdao dos principaisindicadores de exceléncia.

- Analise SWOT da empresa ou marca, validada por uma entidade externa.

« Possibilidade de utilizar o selo “Marca de Excellentia” durante 1ano, como
simbolo de reconhecimento publico.

MARCA - Valorizagao daimagem da marca, reforgando o seu posicionamento como
«Execellentia organizagao orientada para o cliente.

2026
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Para o CONSUMIDOR

- O selo “Marca de Excellentia” garante que a marca adota praticas de gestao
verdadeiramente centradas no cliente, assegurando que o consumidor é o foco
principal das decisdes empresariais.

- No momento de escolha, este selo transmite credibilidade, confianga e
exceléncia, oferecendo ao consumidor a certeza de uma gestao orientada para as
suas necessidades e expectativas.
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Fale connosco:

Andreia Silva

Marketing & Sales Manager
asilva@pse.pt

910 339 046
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Daniel Grilo
CEO

dgrilo@pse.pt

www.marcadeexcellentia.com
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