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As marcas, regra geral, relacionam-se de forma
Indiferenciada com os clientes,

Os clientes sao cada vez mais exigentes e
detentores de necessidades especificas.



Visao Futura

Diferenciar clientes e consumidores em funcao de:

= Valor (Life Time Value) onde sao classificados por MV,
MPC”s, BZ" s, (Mais Valiosos, Maior Potencial de
Crescimento e Bellow Zero)

= Comportamentos Habitos e Atitudes,

* Necessidades especificas .



Implementar Processos de (Reconhecimento)
e de clientes que possibilitem:

* Comunicar e Interagir (Momentos de Verdade),
= Monitorizar relacionamentos,

= Personalizar.



Contact Center

Integracao do conhecimento e informacao
sobre o cliente,

Flexibilidade de meios
= Telefone Fixo ou Movel

= SMS

= Fax

= Correio

» E-malil

= Net e outros



& Envio de tarifario de servicos
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De: Maria F Ramalhete
Data: quinta-feira, 10 de Outubro de 2002 11:20
Para: Eduardo.correia@iscte.pt

Assunto:  Envie de tarifario de servigos

Caro cliente
De acordo com o que solicitou a nossa operadora, venho por este meio enviar, excepcionalmente, o tarifario dos servigos que pretende.

Telecine Premmm + Disney Channel (Novos Clientes®*) - 12,79 euros

TC Premium + Gallery + Disney Channel (Novos Clentes®*) - 14,99 euros
Sportv - 17,29 euros

Box scart - 50.73 euros ( sem fidelizacdo de 6 meses )

Box scart - 25.37 euros ( com fidelizacdo de 6 meses )

Para mais informacdes podera consultar o nosso site:
www. tvcabo pt

Sempre ao seu dispor
Fatima Ramalhete



Passagem do Call ao Contact Center

Estabelecer os principios de observacao e

benchmarking para que constituam um instrumento
de comunicacao e relacionamento imprescindivel a

\

conducao de politicas de gestao contemporanea.

/




	INDEG
	Situação Actual
	Visão Futura
	Oportunidade
	Contact Center

