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= PUBLICIDADE / RELAGOES PUBLICAS PERCURSO PELO SERVICO GESTAO DA RELAGCAO COM O CLIENTE
§ Como ¢ a proposicao de servico comunicada pelo Quais sao os pontos de interacao (touch-points) através dos quais o cliente utiliza o servico? Como é que o fornecedor do servico da continuidade
= fornecedor do servico? Existem algumas interagoes criticas, i.e. pontos de interacao que sejam especialmente bons ou maus arelacao com os clientes?
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SOCIAL MEDIA
Que informagao esta disponivel antes do langamento
do servico através dos media sociais?
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O que é que os clientes comunicam sobre o servico ou '
sobre o seu fornecedor através dos media sociais?
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PASSA-PALAVRA
O que dizem amigos, colegas e familiares sobre o servico
e/ou o seu fornecedor? E
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0 que dizem amigos, colegas e familiares sobre o
servico e/ou o seu fornecedor?
. EXPERIENCIAS ANTERIORES
§ Que experiéncias tém as pessoas com servicos e/ou o
2 fornecedores semelhantes? i
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