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	Principio Operacional nº 1

	
	
	

	A HORA DA VERDADE

	O Cliente Contata o Centro de Atendimento ao Consumidor

	Aspectos Favoráveis da Experiência
	Expectativas Padrões
	Aspectos Desfavoráveis da Experiência

	• O operador tinha uma voz melodiosa e bem modulada.
	• Terei de chamar somente um numero 
	• Não pude entender o que o operador dizia.

	• O operador comunicou um senso de urgência.
	• Farei uma chamada local 
	• Tive que chamar mais de uma vez para ser atendido.

	• O operador realmente entendeu meu problema ou situação; já havia ocorrido antes e sabia exatamente o que fazer.
	• Serei tratado com franqueza.                        • O operador irá falar claramente.                             • o número não estará ocupado.
	• Tive que escutar uma mensagem gravada que me deixou pouco à vontade.

	• O operador pediu me desculpas, sinceramente. O operador me perguntou sobre emergências médicas ou outras situações especiais que pudessem exigir atenção extra.
	• O operador não demorará para responder.                         • O operador irá me atender pessoalmente - não se trata de um sistema computadorizado de gravação.
	• Enquanto aguardava a ligação completar-se, só ouvia silêncio no outro lado da linha. O que me fez pensar que tinham desligado o telefone.                                      • O operador parecia estar seguindo um formulário ou perguntas de rotina.    

	• O operador fez alguns comentários que me deixaram saber que ele conhecia minha área (isto é, parecia um vizinho)
	• O operador irá falar de forma agradável.                • O operador irá ouvir meus problemas de uma maneira que me faça saber que ele compreende o meu problema.
	• Senti que o operador me apressava; não estava realmente escutando.                 • Fiquei perplexo: "Você esta ciente de que poderá ser cobrada uma taxa por esse serviço...". 

	• O operador disse que o atendimento poderia ser feito de acordo com minha conveniência.
	• O operador parecerá competente, solicito e compreensivo.                     • O operador irá me prometer uma solução, em um prazo razoável.
	• Não consegui entrar em um escritório em falar pessoalmente com alguém.

	• O operador explicou como eu poderia evitar no problema no futuro.
	• O operador irá  explicar exatamente o que acontecerá em seguida.
	• O operador parecia entediado.
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