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Turismo: Liberddde de Escolha
e Fatores de Competitividade




Right Decision ),

& Wrong Decision

MUDAM-SE AS
VONTADES!
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O Jogo da Falta de Educacao

A falta de € oy —. JAma grave

Muito pior nc

Alegam nao se









Comportamento e




Proposito H Fn

Pessoal  wake THE riguT coice









Que cuidado dedico as
pessoas que cuidam do
meu cliente?







“* TOP Service





















Questiono-me?
Para Que?
Porquée?
Para quem? [l




# Vencedor

# Bem

#Seila

# Em baixo

# Toxico

EXTRAMILE, WOW!
O QUE O CLIENTE PREFERE
DESPREZA / IGNORA O CLIENTE

APATIA, ABAFADO (A)

PESSIMO ATENDIMENTO QUE INDISPOE O CLIENTE



# Inacreditavel

# Surpreendente Algo de especial

# Desejado O que osclientes preferem

# Esperado Apenasna média

# Basico O minimo

#Criminoso Abaixo do minimo




Cultura Organizacional

29% e

EMPENHADA 55% "

e Leal
* Entusiasta
* Produtiva

« ZOombies

16% e

DESLIGADA

* Sem iniciativa « TOXICOS
* Reagem

e Fazem tudo para
minar 0 Sucesso
s R S dos outros ., e



Cultura de Servico

L TOP Service

Academy



INSIGHT
MAGIC
EMOTIONS

PLACEMENT

Onde Estamos
Cultura actual/praticas

MESURE /’ STRATEGY
Mind the Gap . Para Onde
Indicadores de Medida ., Com Quem
KFS
Factores Chave de Sucesso
ALIGNMENT Conteudos/Ferramentas
Chalenges
Recrutamento ¢
TOP Service

Academy



CLIENT PLEASING
| want TO

CLIENT THINKING
| need TO

w TOP Service

Academy
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Organizacao




Cultura de Servico, qual a
nossa?










... N&o basta parecer, é preciso ser.”






Que cuidado dedico as pessoas
gue cuidam do meu cliente

Questiono-me

Cultura de servico, qual a nossa




» T qOP Service

Academy
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Right Decision ),

& Wrong Decision

MUDAM-SE AS
VONTADES!
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Comportamento e
















CLIENT PLEASING
| want TO

CLIENT THINKING
| need TO































Sera tudo isto, um ponto
de chegada, um ponto
de partida ou um virar de

pagina?







“‘Companies with a heart!”
“Get as close to the customer as

possible!”
Frank Oostdam in APAVT 2016

V4
PLEASE SMERVE"




SMILE & SERVE




» T qOP Service

Academy
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