




Do you

SMERVE
®

?











O Jogo da Falta de Educação

89%

78%

99%

A falta de educação é um problema grave

Muito pior nos ultimos 10 anos

Alegam não ser mal-educadas

- US News & World Report







Comportamento



Propósito
Pessoal







Que cuidado dedico às 

pessoas que cuidam do 

meu cliente?







+

+

-













Questiono-me?

Para Quê?

Porquê?

Para quem?







29%

55%
16%• Leal

• Entusiasta

• Produtiva

• Zombies

• Sem iniciativa

• Reagem
• TÓXICOS

• Fazem tudo para

minar o sucesso

dos outros

EMPENHADA

PASSIVAMENTE 

DESLIGADA

DESLIGADA

Cultura Organizacional



Cultura de Serviço



01

02

03

PLACEMENT
Onde Estamos

Cultura actual/práticas

STRATEGY
Para Onde

Com Quem

KFS
Factores Chave de Sucesso

Conteúdos/Ferramentas

04

ALIGNMENT
Chalenges

Recrutamento

05MESURE
Mind the Gap

Indicadores de Medida

INSIGHT 

MAGIC

EMOTIONS



CLIENT PLEASING

CLIENT THINKING

I need TO

I want TO





Organização

Equipa

Indivíduo



Cultura de Serviço, qual a 

nossa?







…”Não basta parecer, é preciso ser.”





Que cuidado dedico ás pessoas 

que cuidam do meu cliente

Questiono-me

Cultura de serviço, qual a nossa

















Comportamento











CLIENT PLEASING

CLIENT THINKING

I need TO

I want TO





















Será tudo isto, um ponto 

de chegada, um ponto 

de partida ou um virar de 

página?



A Escolha é VOSSA!



“Companies with a heart!”

“Get as close to the customer as 

possible!”
Frank Oostdam in APAVT 2016

PLEASE SMERVE
®
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