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O Servico do Ponto de Vista do Cliente
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QUALIDADE

FMU Tipos de Atributos dos Produtos

e Atributos procurados - caracteristicas que os clientes podem avaliar
prontamente antes da compra

e Atributos da experiéncia - caracteristicas que os clientes podem
avaliar somente durante o uso

e Atributos de confianca - caracteristicas que os clientes podem nao
conseguir avaliar mesmo depois do uso
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Como os Atributos do Produto Afetam a
FMU Avaliacao dos Servicos

Maioria dos Maioria dos Servi¢cos
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QUALIDADE

FMU O Processo de Compra para 0s Servicos

Estagio pré-compra

— Consciéncia da necessidade
— Busca de Informacoes
— Avaliacao dos Fornecedores Alternativos do Servico

Fase de encontro do servigo

— Requisita servico do fornecedor escolhido
— Entrega do Servicos

Estagio pos-compra

— Avaliacao do desempenho do servico
— Intencbes Futuras
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cunon Riscos Percebidos na Compra e Uso dos
Servicos

e Risco funcional

e Risco financeiro
e Risco temporal

e Risco fisico

e Risco psicologico
* Risco social

e Risco sensorial
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FMU Servicos Basicos e Suplementares para
Seguros de Automoveis

Reducgao de Busca de Seguranca
Trauma Humano Financeira e
e Custos Cumprimento de
Economicos e Administracdo

deipeditios de Requisitos Legais

Quando as Coisas
seguro

Dao Errado

¢ Documentagao
de acidente
e resultado

e Aconselhamento -
sobre questoes ADMINISTRACAO

policiais,

juridicas, Hs (e

médicas e
de reparos

® Oferta

de acordo,
pagamento
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FIVIU Elementos do Servico e Poder Competitivo

Faca ou decline

Alcance-os Venca-os
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Fluxograma do Pedido de Pagamento de
FIMU Seguro

e Furgao, camara, Formularios,
Evidéncia Fisica telefones, formularios, , .
representante relatorios
Acbes do
Cliente
| Y
A(}OGS dos Chega ao Coleta
funcionarios local do informacgGes

acidente e tira fotos
(Frente - No local)

Contato Representante
A - da Progressive
Telefénico Registra

Informacao

Acles de
Bastidores
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oot Desenvolvendo um Fluxograma:
Conselhos Basicos

 Defina o objetivo

e Relacione as principais atividades na
experiéncia de servico do cliente

 Coloque as atividades em seqiiéncia

— » Relacione as atividades de bastidores
que apoiam cada um dos passos de
| frente
— e Confirme tudo com clientes e
funcionarios do servico e note as areas
—— de prOblemaS

e Acrescente uma narrativa breve e
identifique claramente todos os atores
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