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O QUE E
O SERVICO
AO CLIENTE?

Duas componentes essenciais, constituem o servico ao
cliente: a componente processual e, a componente pessoal.
Ambas sdo fundamentais para a QUALIDADE do servigo.

O ASPECTO PROCESSUAL do servigo consiste
nos sistemas e métodos implementados para fornecer
produtos e/ou servigos.

O ASPECTO PESSOAL do servigo é a forma
de atendimento dos clientes (atitudes, comportamento
e expressao verbal).



QUATRO TIPOS DE SERVICO

Diagrama A:  Reflecte uma actuagio fraca tanto no plano pessoal como no processual.
O Frigorifico  Esta forma gélida de prestar servigos, transmite ao cliente a ideia de —

«Estamo-nos nas tintas.»

Diagrama B:  Representa uma metodologia de servigo eficiente mas débil na dimensio

A Mdquina humana. Esta forma mecdnica de prestar servigos transmite ao cliente
a ideia de — «O senhor é um ndmero. Estamos aqui para o processar.»

Diagrama C:  Esta forma amistosa de prestar servigos caracleriza-se por ter um aten-

O Clube da  dimento esforgado mas falha em termos de metodologia.

Simpatia Transmite ao cliente a ideia de — «Fazemos todo o possivel mas niio

sabemos rigorosamente o qué.»

Diagrama D:  Representa o SERVICO AO CLIENTE, caracteriza-se pelo facto de ter bom
0.5.C. método e bom atendimento. Transmite ao cliente a ideia de — «Empe-
nhamo-nos no que fazemos e fazemos bem.»
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Atendimento
Caracteristicas do servigo «0 Frigorificon:
Procedimentos Atendimentos
Lento Insensivel
Inconsistente Frio ou impessoal
Desorganizado Apiltico
Cadtico Distante
Inadequado Sem tacto
Mensagem ao cliente: «Estamo-nos nas tintas.»
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Atendimento
Caracteristicas do servigo «Q Clube da Simpatia»:
Procedimentos Atendimentos
Lento Amistoso
Inconsistente Personalizado
Desorganizado Interessado
Cadtico Cuidado

Mensagem ao cliente: «Fazemos todo o possivel
mas piao sabemos riogorsamente o qué.»
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Atendimento

Caracteristicas do servico «A Maquina»:
Procedimentos Atendimentos
Pontual Amorfo
Eficiente Apitico
Uniforme Ausente
Cadtico Desinteressado

Mensagem ao cliente: «Vocé € um nimero.
Estamos aqui para o processar.»
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Atendimento
Caracteristicas do Servico ao Cliente:
Procedimentos Atendimentos
Pontual Amistoso
Eficiente Personalizado
Uniforme Interessado !
Cuidado

Mensagem ao cliente: «Empenhamo-nos no gue
[azemos e fazemos bem.»
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