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QUALIFICAR ORGANIZACOES E LIDERES
PARA INOVAR E GERAR VALOR SINGULAR
EM AMBIENTES DE
COMPLEXIDADE E INCERTEZA

(Gestdo de Mudanca Estratégica, Cultural e Digital)
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COMPETENCIAS PARA INOVACAQ E CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT

Como criar
Interacoes significativas
com clientes em tempo real?

T aait canhelo




CUSTOMER EXPERIENCE, COM IDENTIDADE ABRANGENTE

(INCREMENTAIS-FORNECEDOR) -

(RADICAIS - ESPECIALISTAS) -

(DISRUPTIVAS - DESIGN E AMPLIFICADOR DOS NEGOCIOS DO CLIENTE/SETOR)
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| ¥ Ola, compre o
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meu produto.

Que
quantidade
precisa?

- >
Transacional

entneus.asmosa

ultoria em falenios human

Como realmente
meu produto
promove um
diferencial?

Como poder ser
mais efetivo

estrategicamente
?

‘e;ga

Como meu
produto ajuda a
construir
mudancas e
inovacoes em
sistemas,
processos,
capacidades e
cultura?

&g‘a

Empatia Resolutividade

Quais outras
questoes/
preocupacoes
sistémicas
posso resolver
na cadeia
produtiva do
cliente

Eficacia
E Efetividade

Como ajudar
meu cliente a
conquistar mais
clientes e
mercado,
atuando de
forma
inovadora?

u‘%a

Crescimento

|:->uarq
carmelio

COMPETENCIAS PARA INOVACAQ E CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT

Clarifiqgue com os clientes
as meétricas concretas de sucesso

($ / Tempo / Efetividade / Resolutividade / NPS / Inovacao)

entneus smosa
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COMPETENCIAS PARA INOVACAO E CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT

2

Faca entrevistas singularizadas
e também o mapeamento da jornada

dos clientes

(Encontre atritos e catalisadores de inovacao)

b bt cannelo
Yot gt #CRITERIOS DE VALOR - CATEGORIAS
Emocional #singular #reduz ansiedade #conecta #utilitarismo

#seguranca/confianca #design/estética #terapéutico

#estilo de vida #consciéncia social #autotranscendéncia
#pertencimento #legado #acesso#patronagem#autenticidade

" #economiza tempo #qualidade #gera$ #reduz custo
el | #reduz risco #simplifica #informa #organiza #integra
#consisténcia #coeréncia #agilidade

m social
Tarefas

Tarefas

#autorrealizacdo #eudaimonia #crescimento pessoal
#accountability = #autonomia  #ética

Wignnnsiinat| | #singular #imediatismo #raridade #interpretagdo #unique
#exclusividade #encontrabilidade #tecnologia #relevancia
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O LIDER COMO DESIGN THINKER - EDUARDO CARMELLO

COMPREENDER: [ Empatizar [/ Definir EXPLORAR: [l Idealizar [ Prototipar MATERIALIZAR: [ Testar [J Implementar ‘l

Oes da jornada da experiéncia que podem gerar riscos (di ancias, barreiras, ji e opor dei

FASE: DEFINICAO Analisar as sequéncias e

Consciéncia, Anailise e Admissao, Adaptagao e Realizacao de 2:;:::;:‘2

Consideracio e = X
Pesquisa Comparacao Ambarque Crescimento Valor Lealdade

O QUE
ACONTECE?
(what happens?)

QUAIS EMOGOES/
SENTIMENTOS DE
CADA MOMENTO
(emotions in every
moment?)

COMO
PODEMOS
MELHORAR?

(how can we
improve?)

A JORNADA
IDEAL

(the ideal journey)

Buar
entneusiasmos» carnelo

Consultoria em falentos humanos

dentro
Focar nos critérios de valor dos clientes

permite que vocé concentre sua inteligéncia e empatia

na criacao de experiéncias e propostas de valor

que realmente importa,

aumentando as chances de validacao e viabilizacao

Euar
entheusiasmos: carelo

Consultoria em talentos humanos



COMPETENCIAS PARA 0 CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT

PRODUZIR EXPERIENCIAS
PARA APRENDER DE FORMA
RAPIDA E SISTEMATICA
COMO GERAR EXPERIENCIAS DE VALOR

i S BE2Uarpo
enheusiasmosy ETaR

A métrica
fundamental
é capacidade de

Aprendizagem | 'NOSSO sucesso ha Amazon é
uma medida sobre quantos
experimentos nds conseguimos

fazer por ano, por més, por

ettaezos Y semana, por dia.”

i D BE>Uuarpo
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COMPETENCIAS PARA INOVACAO E CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT

3

Implante de forma agil para extrair valor
desde cedo,
atingindo as métricas de sucesso de
maior impacto

byt cahelo

COMPETENCIAS PARA INOVACAQ E CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT
4

Adapte-se em tempo real,
seja resolutivo ao constatar que
as meétricas de sucesso
estao em risco

(O momento da verdade é crucial para a geracao de valor)

e e aatl canhelo




COMPETENCIAS PARA INOVACAO E CUSTOMER SUCCESS MANAGEMENT

EXERCICIO DE REFLEXADO:

Quais as principais métricas concretas de
sucesso dos nossos principais clientes?
2. Quais suas dores e “job to be done?

3. O que eles precisam nesse exato momento?

entheusiasmosy B89

O LIDER COMO DESIGN THINKER - EDUARDO CARMELLO

F:OMPREENDER: (1 Empatizar 0 Definir EXPLORAR: [ Idealizar [ Prototipar MATERIALIZAR: O Testar O Implementar |

FASE: EMPATIA Fompreender verdadeiramente quem séo as personas envolvidas e conhecer suas jornadas de compra e relacionamento ‘

QUEM SAO SEUS PRINCIPAIS CLIENTES? O QUE SENTEM, PENSAM, COMO SE COMPORTAM NA JORNADA DA EXPERIENCIA COM A MARCA?
ESTABELEGA E PRIORIZE AS PRINCIPAIS METRICAS DE SUCESSO CONCRETAS! SINGULARIDADE, CONTEXTO E COMPLEXIDADE QUE GERAM VALOR NO PRESENTE E FUTURO

Quais as principais métricas concretas de sucesso dos nossos principais clientes?

TAREFAS A REALIZAR DORES, RESULTADOS E GANHOS PRIORIZE TAREFAS, DORES E GANHOS

2.  Quais suas dores e “job to be done?

O QUE ELES PRECISAM NESSE EXATO MOMENTO E COMO PODEMOS CRIAR UM “WOW"?

ATUAL (A PARTIR DOS MOMENTOS E PONTOS DE CONTATO NO PRESENTE) DESEJADA (COMO SERIA A MELHOR JORNADA DA EXPERIENCIA QUE OS TORNE “LOVERS'?)

3. 0 que eles precisam nesse exato momento?

entheusiasmosy S
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“Gestores que queiram promover uma

transformacéo eficaz e sustentéavel em
seus resultados precisam maximizar o

desempenho e engajamento de sua

equipe através da criagdo,

disseminacéo e incorporacdo do

conhecimento estratégico, ajudando

cada talento a ser mais produtivo e

valoroso para si e para a empresa.”

Eduardo Carmello

EDUARDO _
CARMELLO

29 .
.~ ', entheusiasmos.com.br




Conheca o curso online“0 Gestor como Design Thinker®

http://entheusiasmos.eadbox.com/cursos/o-gestor-como-design-thinker

0 GESTOR COMO™
DESIGN THINKER

COM EDUARDO CARMELLO

.~ 'entheusiasmos.com.br

Conheca o curso online“Engajamento de Talentos

e Cultura de Valor”
http://entheusiasmos.eadbox.com/courses/engajamento-de-talentos-e-cultura-de-valor

ENGAJAMENTO DE TALENTOS
& CULTURA DE VALOR

COM EDUARDO CARMELLO

7 entheusiasmos.com.br




Conheca o curso online“Como aplicar o conhecimento
do curso online no ambiente de trabalho”

http://entheusiasmos.eadbox.com/courses/como-aplicar-o-conhecimento-do-
curso-online-no-ambiente-de-trabalho

\\II,\\lil

COMO APLICAR 0 CUNHECIMENTO
DO CURSO ONLINE
NO AMBIENTE DE TRABALHO

COM EDUARDO CARMELLO
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