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NOVOS PERFIS CONCESSIONARIO

NSAVEL DA EXPERIENCIA CLIENTE

NA TRANSICAO PARA O LUXO MODERNO, A QUALIDADE DA EXPERIENCIA DO CLIENTE E PRIMORDIAL.

O RESPONSAVEL DA EXPERIENCIA DE CLIENTE E A FIGURA CHAVE QUE SUPERVISIONA E MELHORA AS EXPERIENCIAS VIVIDAS PELO
CLIENTE.




RESPONSAVEL DA EXPERIENCIA CLIENTE

DESCRICAO DA FUNGAO

MISSAO ATIVIDADES

Tarefas Principais
O Responsavel da Experiéncia de Cliente cria uma envolvente
centrada no cliente que fomenta a satisfagdo, a fidelidade e defesa,
garantindo uma experiéncia excecional ao longo de toda a Customer
Journey em vendas e servico.

* Melhora a satisfagdo do cliente e mitiga a insatisfacdo
» Eoresponsavel do percurso fisico e digital do cliente
* Treina e desenvolve os colegas que lidam com o publico

Responsabilidades na viagem Halo

ORDERING LOYALTY
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Luxo

Automovel
Hotelaria - retalho
Gestor de clientes

UNIQUE RETAIL OY
EXPERIENCE MEMORABLE
OWNERSHIP

S

Responsavel de marketing B ® Especificidade do Perfil LRy o RANDWORLD PeRFECT
Competéncias Responsavel de Relagdes com Clientes PISCOVERY
- Téeni Analista de dados
Transversal o——— ecnicas Orgamentos ’
. . Conhecimento de Marketing Responsavel
Ge.stao de prqletos Planificagdo de Eventos
Microsoft Office
Inglés
Desenvol. de relagdes A H . a
¢ Competéncias —® \Método INTERACOES COM OUTROS PERFIS PROFISSIONAIS
Comportamentamentais Solugdo de Problemas
o $ES°|:|§'3;’ d; Conflitos Reporte direto Principais interacdes
ocia o—————— omada de Decisdes
Empatia Comunicagdo * Dir. Geral * Especialista Experiéncia Cliente
Negociacio Orientacdo para resultados * Vendedor
Lideranca Gestdo do tempo Possivel Match * Assessor de Servico
B Requisitos B Recomendada crestiade * Dir. Geral Fspecialista de Produto
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RESPONSAVEL EXPERIENCIA CLIENTE
DESTAQUE ATIVIDADES

MELHORA A SATISFACAO DO CLIENTE E MITIGA A
INSATISFACAO

IR

Supervisiona o CEIP, as avalia¢des dos clientes, outros
guestionarios a clientes e também recolhe opinides diretas.

Identifica rdpida e eficazmente qualquer insatisfacdo dos
clientes nas vendas e servico, envolvendo os colegas na
resolugdo do problema.

Interage diretamente com os clientes quando é necessario,
para abordar e retificar imediatamente as suas
preocupacdes.

Revé periodicamente todos os casos de reclamacgdes de
clientes efetuadas no concessionario, e partilha a andlise da

causa raiz com os departamentos especificos.

E o Unico ponto de contato da JLR para resolver rapidamente
as insatisfacGes dos clientes.

E responsével pelo orcamento e de garantir a sua aprovacio
pela JLR de forma rapida e coerente.

Segue os casos legais e negoceia com clientes/advogados.
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RESPONSAVEL DO PERCURSO DIGITAL E FiSICO DO
CLIENTE

TREINA E DESENVOLVE OS COLEGAS QUE LIDAM
COM O PUBLICO

Coordena as iniciativas de marketing do concessionario, em
particular os eventos locais, os canais digitais e a
planificacdo de meios.

Encarrega-se de todas as atividades de CRM de vendas e
servico do concessionario.

Estabelece, mantém e melhora os sistemas de recolha de
dados e informacgado dos clientes.

Impulsiona melhoras na viagem do cliente e define
oportunidades de melhoria de processos em todos os
departamentos.

Constroi e melhora uma cultura eficaz de “Customer First"
no seio da concessao.

Dirige a implantacdo de processos de atengdo ao cliente em
toda a empresa e a ativacdo das corre¢des necessdrias.

Cria planos de formacao para a equipa de atengdo ao cliente
com o fim de melhorar ainda mais a experiencia do do
cliente JLR.

Atua como a voz do cliente em toda a organizagdo utilizando
os conhecimentos para identificar e impulsionar melhorias.

Revé periodicamente as pontuagdes de satisfagdo do cliente
com as equipas de vendas e servico e identifica
oportunidades internas de melhoria.



RESPONSABLE DE EXPERIENCIA CLIENTE “_?
MENTALIDADE E ATITUDES

SATISFACAO DO CLIENTE
Aproveita as oportunidades para satisfazer e, quando seja possivel,
superar as expectativas do cliente.

COERENCIA
Oferece servicos coerentes todos los dias
em todos os pontos de contato.

COLABORACAO
Garante uma experiéncia Unica a cada cliente,
em todos os departamentos.

INOVACAO
Aspira a exceléncia através de melhorias continuas.

MOVIDO PELOS DADOS
Baseia-se em dados para conhecer o comportamiento e as preferencias dos clientes
para lhes oferecer solugdes a medida.




NA TRANSICAO DA JLR RUMO AO LUXO MODERNO,
A VIAGEM DOS CLIENTES REALIZA-SE SEM ESFORCO, E MEMORAVEL E FLUIDA EM TODOS OS PONTOS DE CONTATO.

O ESPECIALISTA EM EXPERIENCIA CLIENTE E A FUNCAO CHAVE
QUE GUIA O CLIENTE ATRAVES DE UMA EXPERIENCIA EXCLUSIVA E EXCECIONAL.




ESPECIALISTA EXPERIENCIA CLIENTE
DESCRICAO DA FUNGAO

MISSAO ATIVIDADES
. A . - Tarefas principais
O Especialista em Experiéncia Cliente é o condutor da “viagem do
cliente”, digital e fisicamente. Garante uma experiéncia de luxo * Guia o cliente ao longo do processo
moderna e fluida, atuando como Unico ponto de contato e ativando * Envolve o cliente e oferece iniciativas a medida
os especialistas em fung¢do das necessidades do cliente. * Gere a presenca digital da Concessdo

Responsabilidades na viagem Halo

ORDERING LOYALTY
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WAIT
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Experiéncia prévia

NIVLNIVIA

Venda luxo retalho
Hotelaria

Relagdes com clientes
Atencdo ao cliente

UNIQUE RETAIL SIRE OY
EXPERIENCE MEMORABLE

OWNERSHIP

o————————® Especificidade do Perfil LuxuRy OO PERFECT
OR START
Gestor de relagdes com clientes PISCOVERY
p Com peténcias Conhecimento de marketing Digital
y . E-mail marketing
. - ¢ Técnicas IV Responsavel
Criagdo de relagdes ; ) ..
.. Conhecimentos financiamiento & seguros e
Experiéncia de luxo burocracia
Microsoft Office
Inglés ~n . ~
8 Competéncias —® \Método INTERACOES COM OUTROS PERFIS PROFISSIONAIS
Comportamentamentais Comunicaco
: Gestdo do tempo Reporte Directo Principals interacciones
Social o— Multitareas
Empatia Orientacdo para resultados * Responsable de Experiencia Cliente * Vendedor
Escuta ativa Resolucdo de conflitos * Especialista de Produto
PRCiencia Solugdo de problemas * Assessor de Servico
B Requerido B Recomendado
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ESPECIALISTA EXPERIENCIA CLIENTE
DESTAQUE ATIVIDADES

GUIA A VIAGEM DO CLIENTE

Gere as chamadas recebidas e os pedidos e a posterior
atribuicdo a pessoas de contato especificas.

Encarrega-se do seguimiento de todos os potenciais clientes
em colaboragcdo com o departamento de empresas/ frotas
(caso exista)

Da as boasvindas ao cliente criando uma atmosfera de
hospitalidade, ponto de partida de uma experiéncia
sofisticada.

Compreende os desejos e as expetativas do cliente
orientando-o para o especialista adequado (conhece em
profundidade toda a equipa do concessionario, pelo que
sabe a quem solicitar assisténcia para o cliente).

Assegura-se que nenhum cliente fique por atender e cuida
da experiéncia cada cliente.

Recolhe, regista e atualiza os dados do cliente (como,
informacdo util para saber como o cliente gosta de pasar o
seu tempo, o que permite ativar no futuro iniciativas
personalizadas).
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ENVOLVE O CLIENTE
E OFERECE INICIATIVAS A MEDIDA

IR

Conhece o historial e as preferéncias dos clientes.

Recorda e realiza o seguimento das visitas dos clientes,
tanto de vendas como de servigos, recolhe opinides e inicia
acbes quando necessario.

Mantém-se em contato com o cliente de forma proativa
(por exemplo, aniversario, novas ofertas, lembrete de
servigos, confirmagdo de satisfagdo).

Procura o fator WoW com o cliente, surpreende-o
frequentemente superando as suas expetativas.

Gere as atividades de marketing direto (por exemplo,
boletim de noticias, correio electrdnico, relagdo de

fidelidade), adaptadas as necesidades individuais do cliente.

GERE A PRESENCA
DIGITAL DO CONCESSIONARIO

Colabora com o Responsavel Experiéncia Cliente, a equipa
de vendas e pdsvenda em atividades de marketing internas
e externas.

Gere os conteudos das redes sociais e do website de acordo
com o Responsavel de Experiéncia Cliente, tanto para criar
atrativo e compromisso emocional para as marcas da JLR
como para gerar novos potenciais clientes.



ESPECIALISTA EXPERIENCIA CLIENTE “_?
MENTALIDADE E ATITUDES

COMPORTAMENTO ELEGANTE
Conhece e pode ofrecer de forma coerente Experiéncias de Luxo Modernas
(Vocabulario, Etiqueta, Apresentacado, etc.).

CONSISTENCIA
Garante uma experiéncia positivamente memoravel
em todos los pontos de contato.

SATISFACAO DO CLIENTE
Compreende os desejos e as necessidades do cliente, mas frequentemente
surpreende os clientes superando as suas expetativas.

PROACTIVIDADE
Crla uma continuidade perfeita da experiéncia
em todos os canais do concessiondrio.

COLABORACAO
Constréi Pontes entre vendas, servico e pegas e promove a polinizagdo cruzada.

New Retailer Roles Job Descri 10




Novos PERFIS CONCESSIONARIO

ECIALISTA DE PRODU

UXO MODERNO, O PRODUTO CONTINUA A SER O ELEMENTO CHAVE QUE DEVE ELEVAR-SE E MELHORAR-SE PARA
SATISFACER AS ASPIRAGOES E OS DESEJOS DO CLIENTE.

DE PRODUTO CRIA UM COMPROMISSO ATRATIVO E EMOCIONAL COM O PRODUTO APORTANDO EXPERIENCIAS
ADAPTADAS AS EXPETATIVAS DO CLIENTE.



ESPECIALISTA PRODUTO
DESCRICAO DA FUNGADO

MISSAO ATIVIDADES

O especialista de produto guia o cliente em interagées com o Tarefas Principais
produto sem esforgo, memoraveis e personalizadas, eliminando a
complexidade. Atrai o cliente mediante elementos racionais e
emocionais nos principais pontos de contato com o produto.

* Gestdo da Apresentagdo e demonstragdo de produto
* Realiza a recolha e entrega do produto
* Ajuda o cliente na entrega

Responsabilidades na viagem Halo

REQUISITOS

EFFERTLESS ENGAGING RENEWED
ORDERING WAIT LOYALTY

TAILORED A o #
TEST-DRIVE E <« 3 REASSURING

RESOLUTION
Experiencia prévia
Distribuicdo de luxo
Automovel

Expertise em produto

UNIQUE RETAIL
EXPERIENCE

z
2
z
B
z
z

MEMORABLE
OWNERSHIP

s—————® Especificidade do Perfil Luxury AN WORLD PERFECT
ORI START
Entusiasta tecnolégico DISCOVERY
o Com peténcias Capacidade para contar historias
Boas relagdes com clientes
._ 7 . .
o " Técnicas Vendas cruzadas (cross selling) Responsavel
Estabelecimiento de relagoes
Experiéncia em luxo
Microsoft Office
Inglés ANCi , ~
Competéncias —® Método INTERACOES COM OUTROS PERFIS PROFISSIONAIS
Comportamenta mentais Comunicagdo
. Capacidade de formagéo Reporte Directo Principais interacées

Social o—————— Disposigdo para aprender

Empatia Gestdo do tempo * Gerente de Vendas e Vendedor

Escuta ativa Creatividade Especialista em Experiéncia Cliente

Paciéncia Solugdo de problemas Assessor de Servigo

Proatividade 3 iénci i

B Requerido B Recomendado Responsavel de Experiéncia Cliente
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ESPECIALISTA DE PRODUTO “_?
DESTAQUE ATIVIDADES

GERE A APRESENTACAO
E DEMONSTRACAO DE PRODUTO

LEVA A CABO A
RECOLHA E ENTREGA DO PRODUTO

ASSISTENCIA AO CLIENTE DEPOIS DA ENTREGA

Possui um profundo conhecimento das marcas, produtos
tecnologa da JLR.

Ajuda a equipa de vendas a captar o cliente através da
narragdo de histdrias sobre marcas, produtos e tecnologia.

Combina a escuta ativa e as perguntas diretas para
compreender e recolher as necessidades e preferéncias do
cliente.

Maximiza a satisfagdo do cliente mediante um profundo
conhecimento do produto e uma comunicacgao eficaz.

Desenha uma experiéncia de demonstragdo de produto a
medida incluindo uma combinagdo de condig¢des de
conducgdo baseadas na atitude e nas necessidades do
cliente.

Oferece a melhor experiéncia de condug¢do, maximizando
este momento chave da Customer Journey.

Recolhe comentarios sobre a experiéncia e as primeiras

impressdes sobre a viatura, para partilhar com o Vendedor.

New Retailer Roles Job Description

Desenha uma experiéncia Unica e emocionante de
recolha/entrega da viatura adaptada as necessidades e
caracteristicas individuais do cliente.

Entrega a viatura tendo em conta a importancia emocional
do momento.

Explica as caracteristicas do produto, personalizando os
contetdos em funcdo da atitude especifica do cliente.

Potencia a exclusividade e individualidade da viatura.
Explica a tecnologia de info-entretenimento (incluidas as

funciones ‘a la carte’) e coneta o info-entretenimento com o
dispositivo do cliente.

PropOe e gere uma segunda entrega.
Proporciona apoio continuo ao cliente depois da compra,
especificamente com as especificagdes de info-

entretenimento.

Responde as perguntas dos clientes depois da
recolha/entrega da viatura.

Recolhe opiniGes apds a entrega. Regista e atualiza os dados
do cliente.

13



ESPECIALISTABDE PRODUTO

MENTALIDADE E ATITUDES

New Retailer Roles

Job Description
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ADAPTABILIDADE
Garante uma experiéncia adaptada as necessidades especificas do cliente,
personalizando a narragdo sobre marcas e produtos.

PAIXAO
Transmite um entusiasmo genuino pelos produtos, como embaixador da marca,
utilizando a sua paixao para inspirar e envolver o cliente.

CURIOSIDADE
Mantém-se atualizado sobre as marcas e produtos da JLR e, em geral, sobre os
setores automovel e do luxo.

ESCUTA ATIVA
Compreende os desejos racionais e emocionais do cliente para identificar as
melhores alavancas de compromisso.

14



Traduccién y adaptacién al

Paseo Imperial, 8. 28005 Madrid - Rua Tomas.
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