O eixo Customers

Focuses on financial performance, alignment with corporate strategy,
and market confidence. Prioritizes sustainable growth, investor trust,
risk management, and financial resilience, ensuring long-term value
for shareholders.

Shareholders

Emphasizes customer satisfaction, product reliability, and
personalized experiences. Feedback drives innovation, enhancing

Customers customer loyalty and market reputation through continuous
improvement and customer-centric solutions.

Leverages strategic partnerships to expand capabilities, innovate, and
Partn enter new markets. Collaboration with partners fosters operational
£Ls efficiencies, strengthens the value chain, and drives mutual growth
and success.

No CIO Codex Enterprise Directives Framework, sob a abordagem Results 360°, o eixo
Customers (Clientes) ¢ fundamental para compreender o impacto e o valor que uma
empresa entrega ao seu mercado.



Relevancia do Eixo Customers:

= Medida de Impacto no Mercado: O eixo Customers reflete diretamente o
impacto que a empresa tem no mercado. Ele indica até que ponto os
produtos ou servicos oferecidos atendem as necessidades e expectativas
dos clientes, o que ¢ um indicador vital do sucesso empresarial.

= Driver de Inovacao e Melhoria: A satisfacao do cliente ¢ um poderoso
motivador para inovacao e melhoria continua. As empresas que focam
neste eixo sao impulsionadas a inovar e adaptar seus produtos e servicos
para melhor servir seu publico.

» Relacionamento de Longo Prazo com o Cliente: Este eixo estimula as
empresas a desenvolverem um relacionamento de longo prazo com seus
clientes. Isto nao sé garante receita recorrente, mas também cria
defensores da marca e uma base de clientes leais.

= Feedback Valioso para a Empresa: A analise dos resultados nesse eixo
fornece feedback crucial para a empresa sobre o que esta funcionando e o
que pode ser melhorado, guiando a estratégia de negocios.

= Reputacao e Posicionamento de Marca: A maneira como uma empresa
atende e se relaciona com seus clientes tem um impacto significativo na
sua reputacao e no posicionamento da marca. Uma alta satisfacao do
cliente reforca uma imagem positiva da empresa no mercado.

A integracao do eixo Customers com os outros eixos de Results 360° assegura que:

= A satisfacao do cliente seja equilibrada com os interesses dos acionistas,
colaboradores, parceiros e a sociedade em geral.

= A empresa mantenha um foco holistico, considerando todas as facetas do
seu impacto no mercado.

= A estratégia de resultados reflita uma abordagem multifacetada,
considerando todas as partes interessadas.

O eixo Customers é crucial na abordagem Results 360°, representando a interface
direta da empresa com o mercado e seus consumidores.



Sua integragao com outros eixos assegura uma estratégia de resultados abrangente e
equilibrada, vital para a construgdo de relagoes duradouras e benéficas com os
clientes e para a sustentabilidade da empresa em um mercado competitivo.

Exemplos de Resultados Usuais para o Eixo Customers no Contexto do Results 360°:

= Satisfagao do Cliente: Medida por meio de avaliagoes, pesquisas de
satisfacdo e reclamacoes resolvidas. Altos niveis de satisfagdo indicam
que a empresa estd atendendo ou superando as expectativas dos clientes.

= Qualidade e Confiabilidade do Produto/Servico: Refere-se a consisténcia
na qualidade dos produtos ou servicos, baixos indices de falhas e um
suporte eficiente pos-venda.

= Experiéncia do Cliente: Envolve a facilidade de interacdao com a empresa,
o suporte ao cliente e a experiéncia geral de compra, destacando a
importancia da jornada do cliente.

= Custo-beneficio: Avalia o preco dos produtos ou servicos em relagao a
concorréncia e o valor percebido pelo cliente, destacando a importancia
da relacao qualidade-preco.

» Personalizagdo: Refere-se a capacidade da empresa de adaptar seus
produtos e servigos as necessidades individuais dos clientes,
proporcionando uma experiéncia mais pessoal e relevante.

= Fidelizagao do Cliente: Mede o sucesso da empresa em manter
relacionamentos de longo prazo com os clientes, indicando satisfacao
continua e repeticao de negocios.

» Resposta Rapida a Feedback: Capacidade da empresa de ouvir e
responder prontamente ao feedback dos clientes, adaptando produtos,
servicos ou processos quando necessario.

= Inovagao Orientada pelo Cliente: Desenvolvimento de novos produtos e
servicos com base no feedback e nas necessidades dos clientes,
demonstrando um compromisso com a melhoria continua.

= Alcance de Novos Segmentos de Mercado: Capacidade da empresa de
identificar e atender novos segmentos de mercado, expandindo sua base
de clientes.



= Impacto Social Positivo: Iniciativas que demonstram como os produtos ou
servigos da empresa contribuem para o bem-estar social, fortalecendo a
imagem da marca e a lealdade do cliente.

Cada um desses resultados para os clientes é crucial para construir e manter uma base
de clientes sdlida e leal, essencial para o sucesso a longo prazo da empresa e alinhado
com a abordagem Results 360°.
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CIO Codex

Com o advento da era digital, a Tecnologia da Informagao assumiu um papel
de destaque dentro das estratégias corporativas das empresas dos mais
diversos portes e setores de atuagao. O CIO Codex Framework foi concebido
com o proposito de oferecer uma visdo integrada dos conceitos de uma area
de tecnologia pronta para a era digital.
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