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POR JOSE PRATAS

VP Consulting Services, CGI Portugal

CUSTOMER EXPERIENCE: IMPORTANCIA
ACRESCIDA EM TEMPOS DE INCERTEZA

Vivemos tempos em que o nosso dia a dia foi subitamente abalado.

TEMPOS em que cada um de nds procura ultrapas-
sar da melhor forma possivel e em que, coletivamente,
procuramos “achatar” uma curva, compreendendo o
que se passa noutras geografias, mas olhando para a
luz que os niimeros deixam antever, e que parece ser 0
fim do tunel. Seguir-se-4, ainda que momentaneamen-
te, um novo normal. Serd seguramente um “normal
possivel”, desde logo condicionado cultural, social e

economicamente.

Neste contexto, assume particular e determinante im-
portancia a manuten¢io dos clientes e consumidores
como fator determinante da sustentabilidade das or-
ganizagdes, independentemente do seu setor de atua-

¢ao. Este novo tempo acentua ainda mais a importan-

cia de cada organizacao conhecer profundamente quem

sdo os seus clientes e quais sao as suas expetativas.

Nao é uma preocupacdo nova, mas sim algo que tem vin-
do a ganhar o seu momento, como atesta o aumento da
procura pelo termo “customer experience” no Google,
o qual triplicou nos tltimos anos, ou como se reflete no
survey “Voice of the Client”, realizado pela CGI com a
participacdo de mais de 1.550 executivos, de dez industrias
diferentes e de varias geografias. Neste survey, os clientes
das diferentes industrias inquiridas nos ultimos trés anos
tém assinalado, de forma recorrente, que Customer Expe-
rience é uma das prioridades das respetivas organizacdes,
tanto na perspetiva do negécio como dos sistemas de in-

formagio.

- José Pratas -
VP Consulting Services,
CGl Portugal
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"EM CONTEXTOS DE INCERTEZA, AS ABORDAGENS ESTRUTURAIS REVELAM-SE

DIFERENCIADORAS E DA MAIOR IMPORTANCIA'

A verdade é que independentemente da situagio atual, e com graus diferentes de conscién-
cia, neste preciso contexto e momento, as organizagoes estao a proporcionar experiéncias
aos seus clientes e consumidores. Estas serdo, na sua grande maioria, reflexo individual de
solucdes e pessoas e nem sempre, ou quase nunca, resultado de acdes planeadas e articu-

ladas com o objetivo de proporcionar uma experiéncia consistente.

Quando tudo corre como é suposto, basta fazer acontecer, ou quanto muito repetir for-
mulas do que se faz habitualmente. Em contextos de incerteza, as abordagens estruturais
revelam-se diferenciadoras e da maior importancia. Como disse Warren Buffet, “sdo ne-

cessarios 20 anos para construir uma reputagao e apenas cinco minutos para destrui-la”.

Agoes taticas em tempos de mudanga e incerteza, mesmo que ao abrigo de inovagdes mo-
mentaneas resultantes da situagdo atual, s3o sempre verdadeiras ameacas para a percecao

e experiéncia dos clientes.

Em particular neste contexto de “guerra”, em que as previsdes do Banco de Portugal pre-
veem a queda do PIB entre 3,7% e 5,7%, e as previsdes menos otimistas das instituices

europeias apontam para uma queda mais proxima dos 9%, é facil antever cenarios em

que cada organizagio vai estar focada na sua propria
sobrevivéncia. Como escrevia Sun Tzu na “Arte da
Guerra”, ndo € ficil saber quem numa batalha vird
a ser mais eficaz. As incognitas e momentos sao mui-
tos. Em particular quando, para muitos, assume os
contornos de luta pela sobrevivéncia. As tentagoes,
oportunidades e decisdes irdo ser muitas e dificeis. E
fundamental haver um conhecimento, real e detalha-
do, dos clientes e consumidores, das suas expetativas,
para ter um plano e a¢Oes que permitam manter ex-

periéncias consistentes.

E necessdrio evitar a0 maximo que os tais cinco mi-
nutos de destruicio acontecam em resultado das
acles tdticas e “criativas” do momento. SO assim
podemos acalentar esperangas de que, efetivamente,
tudo passa, e chegamos juntos a um novo normal a

que, seguramente, nos adaptaremos. m



