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Situação Actual

As marcas, regra geral, relacionam-se de forma 

indiferenciada com os clientes,

Os clientes são cada vez mais exigentes e 

detentores de necessidades especificas.



Visão Futura

Diferenciar clientes e consumidores em função de:

Valor (Life Time Value) onde são classificados por MV, 
MPC´s, BZ´s, (Mais Valiosos, Maior Potencial de 
Crescimento e Bellow Zero)

Comportamentos Hábitos e Atitudes,

Necessidades especificas . 



Oportunidade

Implementar Processos de Identificação (Reconhecimento) 

e Diferenciação de clientes que possibilitem:

Comunicar e Interagir (Momentos de Verdade),

Monitorizar relacionamentos,

Personalizar.



Contact Center

Integração do conhecimento e informação 

sobre o cliente,

Flexibilidade de meios
Telefone Fixo ou Móvel

SMS

Fax

Correio

E-mail

Net e outros





Passagem do Call ao Contact Center

Estabelecer os princípios de observação e 
benchmarking para que constituam um instrumento 
de comunicação e relacionamento imprescindível à
condução de politicas de gestão contemporânea.
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