r? SABER TRANSMITIR G

ESCOLA DE NEGOCIOS E DAS PROFISSOES GLOBAIS

Instrumento para a realizagdo de um diagnostico do servigo ao cliente na empresa onde trabalho:

QUAIS SAO AS CARACTERISTICAS DOS
SERVICOS PRESTADOS PELA SUA EMPRESA?

Um perfeito conhecimento das CARACTERISTICAS DO SERVICO permitir-
-lhe-a avaliar de que forma ele é VISTO PELOS CLIENTES.

CONSIDERE ESTAS DEZ CARACTERISTICAS DE SERVICOS:

1. Orientacio: Pessoal ou Material

O servigo que presta é mais orientado para pessoas, ou para coisas (mdquinas,
equipamentos, tecnologia)?
2. Tecnologia: Avangada ou Menos Avancada

Se a prestagio do servigo envolver tecnologia, trata-se do ultimo grito em
tecnologia ou de ferramentas ou de sistemas mais tradicionais?
3. Interaccio Pessoal

E uma caracteristica que pode dividir-se em trés partes:

Fisica: As partes envolvidas no servigo tém que ver umas com as outras? Que
tipo de entrosamento existe?

Mental: Em que medida a interac¢iio obriga as pessoas a pensar, analizar,
compreender?

Emocional: Em que medida a interac¢do comporta reacgdes ou situagdes emo-
cionais?
4. Longevidade

Durante quanto tempo € feita a prestagdo de servico? Com que frequéncia?
5. Localizacio

A prestacdo do servigo tem lugar nas instalagoes do cliente? Nas instalagcoes da
empresa ou, onde?
6. Complexidade

Real: O servico prestado tem complexidade? Os sistemas ou métodos de
prestacdio sdo complicados?

Aparente: Do ponto de vista do cliente o servigo tem complexidade? Os sistemas
de prestagiio de servigo parecerdo simples, quando efectivamente o nio sio?
7. Adaptacio

Qual a flexibilidade e adaptabilidade do servico? Em que medida podem ser
ajustados as necessidades ou exigéncias dos clientes?
8. Cobertura

Quantos clientes sdao servidos em cada operagido? Um, dois? Virios? Centenas?
Milhares?
9. Formacio

Para prestar o servico, que formacdo, aprendizagem ou especializagdo sdo
necessirios? !
10. Supervisido

Que supervisdo é exigida?
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CRIACAO DE UM PERFIL DE SERVICO

PERFIL DE SERVICO

COM UM CIRCULO, IDENTIFIQUE A RESPOSTA MAIS CONSENTANEA
COM A NATUREZA DO SERVICO PRESTADO PELA SUA EMPRESA

1. Orientagiio: Material ou Pessoal Mais Mais
Material Pessoal
2. Nivel de Tecnologia Avancada Menos Avancgada
3. Interacgio Pessoal:
Fisica Bastante Pouca
Mental Bastante Pouca
Emocional Bastante Pouca
4. Longevidade: Duracio Longa Curta
Frequéncia Bastante Pouca
5. Localizagdo Cliente Empresa
6. Complexidade: Real Muita Pouca
Aparente Muita Pouca
7. Adaptagio Muita Pouca
8. Cobertura Um Muitos
9. Formagio Exigida Muita Pouca
10. Supervisio Necessdria Muita Pouca




