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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Em tempos de competitividade acirrada e excesso de informagao vemos empresas disputando a atencao dos clientes a
tapas: seja na esfera digital ou nas ruas com excessiva distribuicdo de panfletos e materiais promocionais.

Porém, quando conseguem os tao sonhados minutinhos de atencao do cliente ou potencial cliente, o que fazem estas
companhias? Muitas e muitas empresas acabam perdendo aquele contato apenas por nao conseguirem
organizar e adequar suas taticas de atendimento ao cliente.

As empresas nao tém receio de investir em seu produto ou servico, porém, muitas vezes, ndo sobram recursos
(dinheiro, tempo, energia) para investir no exército de frente, aquele que vai,
realmente, falar com o cliente nas horas boas e ruins (quando ele m
estiver irritado com o produto/ servigo, por exemplo). N

Isso € um erro que pode ser fatal. Pense nas experiéncias
que voceé ja teve com sites, linhas de 0800, formularios de
contato e qualquer tipo de atendimento prestado pela
empresa da qual vocé comprou um produto ou contratou
um servico.

Quantas vezes vocé ja se sentiu mal atendido? Como
vocé se sentiu em relagao aquela empresa?

Agora pense: como eu quero que meu cliente se sinta ao
entrar em contato com minha empresa, seja por telefone,
preenchendo um formulario em meu site ou enviando
uma mensagem pelo Facebook?
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Certamente vocé respondera com uma palavra simples, mas muito abrangente: satisfeito! Entretanto, para que o cliente
sinta-se satisfeito, havemos de considerar muitos fatores que incidirdo na percepc¢éo do atendido: rapidez (ninguém
quer perder tempo), objetividade nas informagdes, simpatia, conforto, resolucéo, efetividade, vantagens, dentre outros.

Na teoria parece simples. Mas, e no meio de tanta correria, confusao, informagdes dificeis de serem organizadas,
pessoas a serem treinadas, falta de recursos etc.

S&o inumeros os obstaculos do empresario ou supervisor responsavel pela area de atendimento na hora de organizar
0s processos de recepcao ao cliente. Ha a necessidade de investimento financeiro, tempo, energia, criatividade e muito
boa vontade dos responsaveis pela empresa ou pela area.

Ha muitas maneiras de organizar o esquema para prestar um atendimento excelente. Existem grandes empresas que
investem milhdes e possuem centrais gigantes e complexas para o atendimento ao cliente. Neste e-book, vamos tratar
dos pontos necessarios para construir bons processos de atendimento com baixo custo financeiro.

O setor de atendimento precisa ter, sobretudo, organizagao e agilidade. Também sao importantes que as pessoas
por tras dos processos de recepcao ao cliente estejam motivadas e tenham facilidades na hora de coletar dados e
realizar procedimentos solicitados pelo contratante/ comprador. Para isso, hoje sao varias as possibilidades de
investimento tecnologico para a area, transformando processos complicados e desorganizados em processos seguros,
automatizados, simples e rapidos.

Nos proximos capitulos, vocé vera os passos para chegar ao atendimento excelente e dicas preciosas para empresas
que n&o possuem agdes de atendimento ao cliente ou cujos processos estdo desorganizados e ndo mostram
efetividade.
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS

OS PONTOS CRUCIAIS PARA UM ATENDIMENTO COM EXCELENCIA

Nao ha como negar que, a cada ano, vemos
crescer o numero de servigos e produtos
disponiveis de maneira rapida que chegam até o
cliente com apenas um clique. As empresas que
desejam prosperar ndo podem abrir mao do
investimento nesta proximidade com seu
publico.

Neste mundo online, as empresas devem
diversificar seus canais de atendimento ao
cliente, pois ficar apenas atras do balcao,
esperando que o publico chegue a vocé, nao
é mais efetivo.

=
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: PONTOS-CHAVE

1.PONTOS-CHAVE

O atendimento com exceléncia, independente do canal, precisa ter algumas caracteristicas basicas.
Cada cliente é uma pessoa diferente, entdo alguns gostam de um contato mais informal, brincadeiras e
descontragao. Ja outros preferem ser tratados em tom formal e discreto.

Entretanto, alguns pontos sao cruciais para definir a qualidade do atendimento.
Primeiro, vamos falar dos conceitos que envolvem um bom atendimento:

1.a) TRANSPARENCIA

Atuar com transparéncia perante as solicitacdes dos clientes é ) ‘
fundamental para construir uma relacédo de confianca. O cliente gosta J
de saber o status de suas solicitacdes, quanto tempo ira demorar, o

que € necessario etc. O atendente deve estar treinado e com
informagcdes em méo para responder as indagagdes do
contratante/comprador.

w
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: PONTOS-CHAVE

1.b) PROXIMIDADE

Ser proximo nao significa ser informal com o cliente. Alguns

atendentes confundem as duas coisas. Alguns clientes
gostam de ser tratados com informalidade e
descontragao e outros nio.

Ter proximidade com o cliente significa realizar
um atendimento mais humanizado, tendo
atencao as questdes levantadas por ele e
respeitando os problemas que possa estar
enfrentando com o produto ou servico.

(1)} : e o
tecr?edia uemg Fam SWFE)HCIMY Sua aW\omm/



GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: PONTOS-CHAVE

»

’

1.c) ACOLHIMENTO

Acolher o cliente significa desejar realmente que seu problema seja

resolvido e que ele fique confortavel com a situagcdo. Empresas que tomam
posicdes defensivas em seu atendimento ao cliente, com o pensamento de
que “se vem cliente, vem problema”, ndo conseguem confortar o cliente e
deixa-lo satisfeito no final.

~/

. 1.d) AGILIDADE

Ninguém tem tempo a perder. Ainda mais na atualidade onde as pessoas se irritam de
esperar uma pagina da web carregar. A agilidade, mais do que rapidez, & conseguir
ser assertivo em um tempo adequado. Ou seja, € acertar no atendimento sem
delongas.
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: OS CAMINHOS

2.05 CAMINHOS

Agora, mostraremos os cuidados que a empresa deve tomar ao estruturar seu
procedimento de atendimento ao cliente.

2.a) CAPACITACAO DOS ATENDENTES

As pessoas que irdo atender seu cliente precisam de capacitagao para tal

tarefa. Independente do canal ou do mix de canais a ser utilizado, o funcionario

que ira operar estes sistemas e, efetivamente, comunicar-se com o seu

comprador/ contratante, deve estar capacitado a prender a atencao do cliente de

maneira agradavel, apresentar o produto ou servi¢co de forma coesa e tirar duvidas de forma

objetiva.
Para tal, a empresa deve investir recursos, tempo e energia nesta etapa. Nao é necessario gastar muito.

Ha maneiras de realizar estas capacitacées com baixo custo.

tecmedia

@ ueias para giwry{)hcimr Sha amesa/'




GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: OS CAMINHOS

2.b) DISPONIBILIDADE DE INFORMACOES

Quando o atendente vai falar com o cliente ao telefone ou via chat, que sdo os meios mais instantaneos
de comunicacéio, ele deve ter informacdes organizadas e faceis de serem acessadas.

Mesmo quando o atendente vai falar com o cliente pessoalmente, ele precisa estar preparado
e ter conhecimento dos assuntos a serem abordados.

2.c) ORGANIZACAO DE HORARIOS DE ATENDIMENTO

Para realizar o atendimento com rapidez e ndo deixar o cliente esperando na linha, no
chat, ou aguardando um e-mail que nunca vem, a empresa deve considerar o fluxo de
atendimento e a demanda real de modo a cobrir toda a necessidade.

A empresa deve entdo, distribuir os horarios e levar ao conhecimento de seu cliente, ‘
seja através de gravacgao eletrénica ou com um aviso no site.

12

tecmedia



GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: OS CAMINHOS

2.d) FOLLOW-UP CONFIAVEL

Follow-up é o procedimento de dar continuidade, ou seja, nao deixar o assunto morrer. Em tempos de
muita praticidade, onde o atendimento tornou-se algo muito mecanizado, o cliente surpreende-se

positivamente ao verificar que a empresa sabe do que ele esta falando, entende sua necessidade e tem
o histérico de suas outras solicitagdes.

2.e) MONITORAMENTO

E necessario para a empresa, ter ferramentas de monitoramento do
atendimento ao cliente.

Deste modo, € possivel acompanhar a qualidade do atendimento, o resultado da
capacitacao realizada com os atendentes e as reagdes dos clientes.

13
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: OS CAMINHOS

2.f) VISUALIZACAO DE RESULTADOS

Ao fechar o més, ou semana, ou quinzena, nao importa qual o
periodo, € importante visualizar dados quantitativos e qualitativos
sobre os atendimentos prestados. Por isso, o atendimento do
periodo estipulado deve culminar em um relatério que ira para o
empresario ou equipes de supervisores e analistas competentes
para realizar as analises e propor melhorias.

.
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GUIA DEFINITIVO

RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.0 PROCESSO DE ATENDIMENTO

Vejamos quais 0s principais meios de comunicagido com o
cliente e quais os pontos fortes e os pontos de
observagao em cada um deles.

(7))
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.a) ATENDIMENTO PESSOAL

O atendimento pessoal é 6timo para focar a atencédo nas necessidades do cliente e apresentar-lhe o
potencial de sua empresa. Quando o proprio empresario, um consultor ou vendedor bem treinado fazem
este atendimento de forma excelente, as possibilidades de fechar negécio s&o altas. Porém, para
empresas que desejam realizar negdcios pela internet, por causa da distancia, esta opgcao nao é viavel.

Mesmo para empresas que nao possuem negocios na web, o atendimento pessoal torna-se dificil e
custoso. A verdade € que, o atendimento face-a-face é
muito limitado, ou seja, nao da para atender uma AMPLITUDE DO
grande quantidade de clientes de uma vez. Aléem ATENDIMENTO
disso, toma tempo de deslocamento, tem consideravel 0 quanto o canal
custo financeiro (deslocamento, horas do atendente / permlfce ampliar o

atendimento em
consultor, estrutura etc.).

numero de
clientes
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.b) TELEFONE

Canal eficiente para alcancar mais pessoas, porém limitado em alguns aspectos. Em primeiro lugar,
vamos dividir o atendimento por telefone em dois tipos que, apesar de serem parecidos, possuem
algumas peculiaridades:

- Telefone geral da empresa: mesmo que a empresa nao possua uma central de atendimento ou uma
pessoa especifica para atender as ligagdes, todos aqueles que, eventualmente, recebem ligagoes,
devem ter um minimo de instrugao e técnica para

realizar esta tarefa.

A empresa (vamos chama-la de Atende Bem) deve
possuir um atendimento padrao como:

“Atende Bem. Bom dia”. E nao o atendimento informal
que se inicia com um “ald”.

- 0800 (central de atendimento): a ado¢do de uma

17

tecmedia



GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.b) TELEFONE

Central de atendimento, por menor que seja, requer certo investimento e treinamento dos atendentes.

O atendimento telefénico n&o é tdo pessoal, mas prové mais amplitude quantitativa no atendimento, ou
seja, permite atender mais pessoas.

w
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.c) EMAIL

Ferramenta de baixissimo investimento e muito util para esclarecer informacdes e apresentar produtos.
Porém, possui fatores restritivos como: o ndo-imediatismo, a falta de proximidade e o excesso de
mensagens recebidas pelo usuario comum. Vejamos:

- Nao-imediatismo: isso significa que a resposta nédo € imediata. O cliente faz seu contato enviando um
e-mail, porém ja sabe que corre o risco de nem sequer ser respondido. Outras possibilidades sao: o
recebimento de uma resposta automatica ou a demora

no retorno. PROXIMIDADE

Infelizmente, muitas empresas fizeram uso desta COMO CLIE.NTE
0 quanto o cliente

fer’ramenta na uItlrrla década g, dentre elas, .sao sente-se proximo
inumeras as que nao conseguiram se organizar para da empresa

usar o veiculo da melhor maneira possivel, tornando o
meio ndo muito atrativo para o usuario;

19
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.c) EMAIL

- Falta de proximidade: o cliente sequer sabe quem esta respondendo a mensagem;
- Excesso de mensagens: afinal, quem n&o tem a caixa de entrada cheia, ultimamente?

- Falta de proximidade: o cliente sequer sabe quem esta

w
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.d) FORMULARIO NO SITE

Ferramenta de baixissimo investimento e muito util para esclarecer informacdes e apresentar produtos.
Porém, possui fatores restritivos como: o ndo-imediatismo, a falta de proximidade e o excesso de
mensagens recebidas pelo usuario comum. Vejamos:

- Nao-imediatismo: isso significa que a resposta néo € imediata. O cliente faz seu contato enviando um
e-mail, porém ja sabe que corre o risco de nem sequer ser respondido. Outras possibilidades sao: o
recebimento de uma resposta automatica ou a demora

no retorno. PROXIMIDADE

Infelizmente, muitas empresas fizeram uso desta COMO CLIE.NTE
0 quanto o cliente

fer’ramenta na uItlrrla década g, dentre elas, .sao sente-se proximo
inUmeras as que nao conseguiram se organizar para da empresa

usar o veiculo da melhor maneira possivel, tornando o
meio ndo muito atrativo para o usuario;

21
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.d) FORMULARIO NO SITE

- Falta de proximidade: o cliente sequer sabe quem esta respondendo a mensagem;

- Excesso de mensagens: afinal, quem n&o tem a caixa de entrada cheia, ultimamente?

Nononono\

22
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.e) CHAT ONLINE

O chat online € uma alternativa barata e efetiva. Atendendo a demanda do cliente em tempo real, ganha

disparado do formulario e e-mail. No fator proximidade, s6 perde para o atendimento pessoal (deste,
nenhum veiculo ganha).

Em um mundo onde as pessoas estdo cada vez mais online e multiatarefadas, o chat € um canal

atrativo, pois o cliente pode utiliza-lo enquanto navega pela internet. O telefone, neste aspecto € um
pouco mais cansativo para o cliente.

w
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

PRINCIPIOS BASICOS: O PROCESSO DE ATENDIMENTO

3.f) REDES SOCIAIS

Atual, este tipo de atendimento serve a demandas mais pontuais e para direcionar o cliente para alguns
dos outros canais. Como depende muito da rede e da maneira como é realizado, ndo da para dizer o
nivel de proximidade. Mas, certamente, pode ser bem abrangente.

24
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

EXCELENCIA EM 3 PASSOS

AS ETAPAS PARA ATENDER SEU CLIENTE DE MANEIRA DIFERENCIADA

Conforme vimos no capitulo anterior, existem pontos-chave
para a realizacdo de um atendimento com exceléncia. O
gque vamos mostrar agora € um passo-a-passo de

como estabelecer um sistema de atendimento,

levando em consideragao todos os pontos

citados anteriormente.

26
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

EXCELENCIA EM 3 PASSOS: PRIMEIRO PASSO

1. AINFORMACAO

A(s) pessoa(s) que ira(ao) atender seu cliente deve(m) saber falar da empresa e seus produtos/servicos.
Esta pessoa pode ser: o proprio empresario, analista comercial, vendedor, atendente, recepcionista,
secretaria, enfim, seja la quem for, esta pessoa deve ter conhecimento adequado para tal.

No caso de montagem de um procedimento para atendimento, determine quem sao as pessoas que
ficardo por tras dos canais de atendimento e programe o treinamento destas. Leve em consideragao no
conteudo do treinamento:

- fazer com que o atendente entenda a cultura da empresa;
- mostrar o histoérico da empresa;
- dar uma nog¢io do mercado no qual a empresa esta inserida;

- falar muito (e muito) do perfil do cliente deste mercado: como ele €, idade, linguagem, classe social,
gostos, costumes etc. Neste topico, lance mao de pesquisas a respeito deste cliente, exemplificacbes
diversas, videos e outros recursos interessantes.

27
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

EXCELENCIA EM 3 PASSOS: PRIMEIRO PASSO

- mostrar detalhadamente o produto/servico da empresa: pra que serve, como funciona, possiveis
defeitos/ limitagdes, garantias, vantagens, custos etc.

Ha muitas maneiras de se realizar um treinamento efetivo. A empresa pode escolher dentre seus
funcionarios e até mesmo o proprio empresario para atuar como instrutor. Também pode ser gravado um

video com o conteudo do treinamento. Apds o curso, os funcionarios podem
realizar testes, tanto tedricos quanto praticos.

O importante é verificar com profissionais sérios, sejam da prépria
empresa ou consultores terceirizados, qual a melhor possibilidade a ser
colocada em pratica com o orgamento disponivel.

=

REGRA DE OURO:

AQUELE QUE VAI ATENDER SEU CLIENTE
DEVE ESTAR POR DENTRO DE TUDO!

w
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

EXCELENCIA EM 3 PASSOS: SEGUNDO PASSO

2.0S CANAIS

Um mix de canais é a melhor alternativa para qualquer empresa. Concentrando tudo em apenas um
canal de atendimento, a empresa corre o risco de perder uma fatia consideravel de publico. Sendo
assim, dentre os canais mais comuns na atualidade, a dica é ter pelo menos um canal efetivo no meio
online e manter o tradicional atendimento telefénico.

Pesquisa da instituicdo norte-americana Aberdeen, mostra que 99% das
empresas usam pelo menos dois canais para interagir com os clientes. O
conselho dado pelos especialistas da Aberdeen, neste estudo, € que as
companhias analisem dados de atendimento com programas de inteligéncia
de mercado e escolham seus canais com base nestes estudos, sempre
com foco nos costumes e preferéncias dos individuos.

MIXANDO OS MELHORES MEIOS PARA CHEGAR AO CLIENTE

w
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

EXCELENCIA EM 3 PASSOS: TERCEIRO PASSO

3. ATECNOLOGIA

Ja vimos que, para realizar um atendimento com exceléncia, independente do canal escolhido, as
informacdes importantes devem estar a mao do atendente. E n&o € tdo simples assim organizar
informacdes sem um sistema. E um procedimento totalmente ultrapassado, imprimir informacdes para
arquivar ou salva-las em documentos no computador.

Por este motivo, para montar um processo de atendimento ao cliente com exceléncia, € necessaria a
implantacdo de um sistema que possibilite a gestdo das informagdes importantes, de modo que o
atendente encontre-as rapidamente. Um software especifico para atendimento online, por exemplo, deve
trazer ferramentas para cadastro de FAQs (Perguntas mais comuns), gestado do status das solicitacbes
dos clientes, historicos, relatérios etc.

Mesmo as empresas menores podem se beneficiar de sistemas assim e melhorar a qualidade de seus
processos e do atendimento a seu cliente. O custo, muitas vezes, é compensado através do ganho de
agilidade, organizacao, captacao e retencio de clientes, além da motivacio do time.

A TECNOLOGIA DEVE SER ALIADA TORNANDO OS PROCESSOS MAIS RAPIDOS, AGEIS E MODERNOS

30
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GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

OS 7 PRINCIPAIS ERROS NO ATENDIMENTO

1. FALTA DE MATERIAL DE APOIO

Prepare materiais educativos, perguntas frequentes, exemplos de situagdes comuns, tente prever tudo o
que pode acontecer com o seu produto ou servigo, para que a equipe saiba como agir em cada caso.

2. DUVIDAR DA PALAVRA DO CLIENTE

Mesmo que o cliente n&o saiba se expressar bem, n&o significa que vocé possa duvidar dos relatos
apresentados por ele. Os atendentes ndo podem duvidar do problema apresentado pelo consumidor.

3. NAO TER UM HISTORICO DAS CONVERSAS

Com o objetivo de evitar que um cliente tenha que explicar toda uma histéria varias vezes, vocé precisa
manter o controle dos contatos com esse cliente, de forma organizada. Assim, o histérico do cliente fica
sempre a disposi¢cao dos demais atendentes.

32

tecmedia
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OS 7 PRINCIPAIS ERROS NO ATENDIMENTO

4. EQUIPE INEXPERIENTE

Independente do tamanho da sua equipe, vocé precisa treinar cada um, para atender o cliente, com
exceléncia. Os clientes ndo aprovam grosserias, informacdes erradas ou falta de vontade por parte da
sua equipe de atendimento.

5. NAO OUVIR O CLIENTE

Alguns atendentes, frequentemente, nao prestam atenc&o no que o cliente esta falando. Eles respondem
com uma pergunta que nao esta relacionada ao problema em questao, e levam o cliente para outro
caminho.

6. ADVERTIR UM FUNCIONARIO NA FRENTE DE UM CLIENTE

E nao se iluda, pois os clientes percebem. Além de humilhante para quem esta sendo criticado, também
coloca o cliente em uma situagdo desconfortavel.
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OS 7 PRINCIPAIS ERROS NO ATENDIMENTO

7. FAZER O CLIENTE ESPERAR

Se alguém liga para a sua empresa, essa pessoa quer que o0 primeiro ou no maximo, o segundo
atendente, com que quem ele ira falar, resolva o seu problema. Os consumidores ndo querem ser
passados de um atendente para outro, de um departamento para outro.

34

tecmedia






GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

SIMPLIFIQUE O SAC DE SUA EMPRESA

E muito comum encontrar empresas que “gastam” tempo com preocupacdes relacionadas a qualidade
do atendimento aos seus clientes. Por outro lado, ainda s&o poucas, as que “investem” tempo
identificando novos métodos para tornar esse relacionamento mais eficaz e prazeroso para ambas as
partes.

Um dos canais mais utilizados atualmente, ainda é o SAC (Servigo de Atendimento ao Cliente), que foi
durante anos, o principal meio para receber reclamacdées e esclarecer as duvidas dos consumidores.

Por este motivo, o SAC da sua empresa, por menor que seja, ndo deve ser a causa de stress, de
insatisfacéo ou de tempo perdido. Tanto por parte dos clientes, quando por parte dos atendentes.
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SIMPLIFIQUE O SAC DE SUA EMPRESA

Se vocé convive com algum dos problemas abaixo, estda mais do que na hora, de reavaliar suas
estratégias de atendimento:

Altos custos com telefonia

Falta de transparéncia nos atendimentos

Dificuldade em obter informacoes sobre os conversas
Excesso de reclamacgoes

Linhas telefonicas congestionadas

Desvantagem em relagao a concorréncia

XX XXX X

Talvez esses problemas estejam relacionados ao fato de que, quando se fala em “SAC”, logo vem a
figura de um atendimento via telefone, com varias op¢cdes de numeros para vocé escolher e um longo
tempo de espera. Certo?

A importancia do departamento de “SAC” continua a mesma, ou seja, sua equipe precisa estar
preparada para atender a essa nova demanda, que cresce a cada dia.
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SIMPLIFIQUE O SAC DE SUA EMPRESA

Este € momento para vocé inovar e criar métodos mais eficazes para otimizar o seu tempo de
atendimento, melhorar os resultados e até, reduzir custos operacionais.

Além de atrair mais usuarios e trazer maior visibilidade para sua empresa, algumas dessas ferramentas
online podem ajudar a melhorar o relacionamento com o seu cliente, gerando valor para os seus
compradores fiéis e conquistando aqueles que estdo avaliando a sua empresa, antes de comprar.

Implantando uma ferramenta de chat profissional, é possivel fazer com que o site da sua empresa, se
transforme em uma porta de entrada pré-ativa, com um custo por atendimento, muito menor do que o
custo gerado pelos seus atendimento via telefone.

Otimizar o tempo da equipe, fazendo com que cada atendente possa atender mais de um cliente por
vez, também acaba se tornando um grande diferencial em comparagao ao tradicional atendimento via
central telefénica.

Otimizar o tempo da equipe, fazendo com que cada atendente possa atender mais de um cliente por
vez, também acaba se tornando um grande diferencial em comparagao ao tradicional atendimento via
central telefénica.
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SIMPLIFIQUE O SAC DE SUA EMPRESA

Organize-se para oferecer informacdes rapidas e precisas, adote uma linguagem padrao (padrao nao &
impessoal), crie scripts para as principais duvidas (script ndo € sinbnimo de robotizado) e treine sua
equipe para conhecer cada detalhe da empresa e do produto ou servigo.

Com a adocao de uma ferramenta de chat e uma mudancgas simples na sua rotina de atendimento, o
numero de reclamacgdes tende a ser reduzido, bem como, as experiéncias negativas que o cliente possa
ter com sua empresa.

Uma outra vantagem importante de uma ferramenta de atendimento online, € que vocé conseguira, a
qualquer momento,consultar as conversas entre sua equipe e os clientes, possibilitando gerar relatorios
e analises estratégicas, para corrigir eventuais problemas ou ajustar sua comunicagao de forma gradual
e continua.
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SIMPLIFIQUE O SAC DE SUA EMPRESA

Conheca mais algumas vantagens oferecidas por uma ferramenta de atendimento online, via chat:
Reduzir drasticamente os atendimentos via telefone
Ter a opgao de atendimento em tempo real, no site da sua empresa
. . .. v
Tirar as duvidas dos usuarios no momento em que elas surgem v
N
Consultar, sempre que necessario, o histérico de atendimentos Y,
N
N
v
v

Acompanhar e avaliar a eficacia de cada atendente

L L L L4

Eliminar outros chats que comprometem a produtividade dos colaboradores

Além de todos os aspectos comentados acima, outro ponto importante € a confianca e o profissionalismo
que a sua empresa transmitira para o cliente, pois ao invés de ficar esperando na linha e ter que passar
por varios ramais, ele tera a nogao de atendimento mais pessoal e principalmente, com cada palavra,
registrada. Isso faz toda a diferenga na percepc¢ao de valor que ele tera sobre sua marca.

Por fim, o custo com o atendimento via chat, tem a obrigacdo de ser mais baixo, pois além de um
atendente poder atender varios clientes ao mesmo tempo, o valor de uma ferramenta assim, também é
muito acessivel.
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CASE DE SUCESSO

COMO A TECMEDIA AMPLIOU SEU ATENDIMENTO AO CLIENTE
UTILIZANDO A TECNOLOGIA COMO ALIADA

A Tecmedia € uma empresa, prestadora de servicos, que oferece solucdes para Internet e que esta ha
18 anos no mercado. Seus servicos sao direcionados a demandas na area de gestao de processos,
comeércio via web e comunicacao online.

Desde sua criagcao, a empresa, mesmo sendo do ramo de tecnologia, organizava 0s processos internos
de forma tradicional: com impressao e arquivamento ou salvando documentos nos computadores, o que
dificultava a busca de informacdes.
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CASE DE SUCESSO

O impacto na parte de atendimento ao cliente era prejudicial, pois, para acompanhar solicitacdes de
clientes, histdricos e resolver estes problemas, os responsaveis perdiam muito tempo e se
Desorganizavam procurando dados e anotando informagdes em papéis.

Deste modo, para atender aos chamados dos clientes no tempo adequado, aquela pessoa que atendeu
ao telefone ja deveria sair distribuindo a tarefa ou resolvendo ele mesmo, desorganizando os processos
e atividades internas.

Sendo assim, ndo havia um controle confiavel e um fluxo saudavel de solicitacbes, demandas,
atividades, resolucdes, entregas e comunicacgéao.
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CASE DE SUCESSO: O ATENDIMENTO

1.0 ATENDIMENTO

O canal para atendimento aos clientes e prospects era o telefone ou o MSN (software da Microsoft para
comunicacao por mensagem). O registro das conversas ficava todo no programa, vinculado ao perfil de
quem atendeu. Sendo assim, o histérico da conversa ndo era compartilhado e o armazenamento nao
era o ideal.

Para que o cliente acompanhasse o andamento de sua solicitagao, ele deveria entrar '
em contato ou aguardar a Tecmedia realizar uma chamada. A Tecmedia tinha que
realizar este acompanhamento e notificacdo manualmente, ou seja, anotando o
status e realizando um grande esforgo para comunicar o cliente.

b ( ( o (E
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CASE DE SUCESSO: ENTRANDO EM UMA NOVA ERA

2.ENTRANDO EM UMA NOVA ERA

Em 2001, a Tecmedia desenvolveu seu proprio portal de gestdo de processos, informagdes gerenciais e
atendimento ao cliente. Com a implantacdo do que chamaram de Portal Corporativo, as informacdes
relevantes para os setores administrativos passaram a ser armazenadas em um unico local, garantido a
segurancga da informacéao e a rapida pesquisa.

Por ser um sistema online, o acesso pode também ser feito por clientes, em areas restritas, fazendo com

que a empresa passasse a disponibilizar também, um painel com o status das solicitagcdes dos clientes.

Deste modo, o cliente pode, na hora em que desejar, localizar seu chamado e acompanhar a situagao do
mesmo.

. Para a equipe interna, o sistema trouxe uma nova e moderna maneira de trabalhar,
) aniquilando processos trabalhosos. O ganho em agilidade foi imenso. Foi notdria a
' organizacao de processos e informacgdes virtuais e até mesmo a organizacao fisica do

escritorio aumentou. Foram eliminados muitos arquivos de papel.

(7))
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CASE DE SUCESSO: ENTRANDO EM UMA NOVA ERA

2.ENTRANDO EM UMA NOVA ERA

Na area de atendimento ao cliente, além da facilidade oferecida ao cliente, que pode realizar chamados

a empresa na hora em que desejar e acompanhar a resolucdo dos mesmos, houve grandes facilidades

para a equipe de atendimento da empresa. Com a informatizacado, o atendimento € mais completo,

organizado e os atendentes, bem como equipe comercial, podem buscar dados relevantes e confiaveis
com facilidade.

A empresa nao precisa mais ficar entrando
em contato com o cliente cada vez que a
resolucio de sua solicitacdo avanga. O
sistema de “chamados” ja notifica
automaticamente por e-mail todos os
envolvidos até a conclusao do servico.
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CASE DE SUCESSO: NOVOS RECURSOS

3.NOVOS RECURSOS

Com a organizacéao das informacdes, a empresa passou a disponibilizar uma area de FAQ (perguntas
frequentes), para cadastrar as principais duvidas, diminuindo assim, a demanda de atendimento para
elucidacao de questdes comuns a muitos clientes.

Outra ferramenta que se tornou viavel através da implantagao do portal, desenvolvida pela prépria
empresa, foi o chat online. O objetivo do chat &€ servir como mais um canal de contato direto e
instantaneo com o cliente. Ao invés de utilizar o MSN, a empresa passou a adotar este canal, que grava
todo o histérico de conversas e pode ser acessado por qualquer colaborador habilitado na empresa.
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CASE DE SUCESSO: CONCLUSAO

4 .CONCLUSAO

Como vemos, com dedicacao, visdo e uma ajuda da tecnologia, organizar os processos internos de uma
empresa e fazer com que isso reflita na qualidade do atendimento ao cliente é, ndo s6 possivel, como
também imprescindivel, para as companhias que desejam expandir.

Com um sistema adequado e treinamento dos profissionais responsaveis, ndo apenas o atendimento,
mas a gestdo de captacdo de pessoas (através do cadastramento de curriculos), gestao financeira e
comercial, assim como todos os departamentos da empresa, deverao ser impactados positivamente.
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SOBRE O PCT CHAT

7.1. SOBRE O PCT CHAT

O PCT Chat é uma ferramenta de atendimento online, via chat, que permite que vocé converse em
tempo real, com os clientes e prospects que estdo visitando o site da sua empresa. E simples de
configurar, usar e gerenciar, tornando a equipe de suporte ao cliente muito mais agil e produtiva.

7.2. QUATRO RAZOES PARA O CRESCIMENTO DO CHAT NOS
ULTIMOS ANOS:

7.2.1. E-MAIL NEM SEMPRE E EFICAZ

Apesar de o e-mail ter ganhado adocé&o universal (com as taxas chegando ao topo dos 98% nos ultimos

trés anos), a demanda por recursos, a laténcia por respostas e a impaciéncia geral dos consumidores
fazem do e-mail um recurso eficaz, mas obsoleto.
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SOBRE O PCT CHAT: QUATRO RAZOES PARA O CRESCIMENTO DO CHAT NOS ULTIMOS ANOS

7.2.2. AAUTOMACAO ESTA FUNCIONANDO MELHOR

Tanto os antigos chatbots e os agentes virtuais requeriam manutencao demais e ndo poderiam se
integrar muito bem ou facilmente a recursos existentes. A ultima geracéo de assistentes virtuais e
inteligentes estao funcionando muito melhor.

7.2.3. AS PESSOAS ESTAO MAIS ACOSTUMADAS AO CHAT

Os consumidores de hoje estdo tdo acostumados com o0s canais € a comunicagao eletrénicos que sua
antiga resisténcia (eu quero falar com uma pessoa) tem desaparecido. Estamos vendo uma diminuicao
significante nas taxas de insatisfagdo dos consumidores com o chat conforme o tempo de resposta
sobre o e-mail acelera, e a simplicidade que também assume.
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SOBRE O PCT CHAT: QUATRO RAZOES PARA O CRESCIMENTO DO CHAT NOS ULTIMOS ANOS

7.2.4. ATECNOLOGIA EVOLUIU PARA TORNA-LO UTIL

Um dos aspectos criticos de qualquer canal eletrénico € a capacidade de torna-lo mais facil e melhor
para que os consumidores consigam suas respostas. Enquanto as solugdes originais de chat requeriam
implementacdes de software e careciam de seguranca suficiente e recursos privados, as ultimas

implementacdes tém coberto todos aqueles aspectos e até mesmo criado plataformas para automacéao
multicanal que mostram bons resultados.
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SOBRE O PCT CHAT: O QUE SUA EMPRESA GANHA COM UM CHAT CORPORATIVO

7.3. O QUE SUA EMPRESA GANHA COM UM CHAT CORPORATIVO

1. Estar sempre disponivel, para quem esta procurando o seu produto ou servico.
2. Tirar as duvidas do seu cliente, na hora em que elas surgem e deixa-lo satisfeito.
3. Proporcionar um contato direto, sem a necessidade de usar o telefone.

4. Consultar, sempre que necessario, todas as conversas que seus colaboradores tiveram com
os clientes.

5. Avaliar como esta a qualidade do atendimento, através de estatisticas e notas de satisfacao.

6. Manter sua empresa em uma posicao de vanguarda e se destacar da concorréncia.

53

tecmedia






GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

ALTOS CUSTOS COM TELEFONIA

Reduzir drasticamente os
atendimentos via telefone
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FALTA DE TRANSPARENCIA NA
DOCUMENTACAO DOS
ATENDIMENTOS

Enviar uma copia da
conversa, para o cliente
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POUCO RETORNO ATRAVES DO
FORMULARIO DE CONTATO

Ter a opgao de atendimento em
tempo real, no site da sua empresa
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OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

.
ABANDONO DO SEU SITE POR ‘ Vm

POTENCIAIS COMPRADORES /

Tirar as duvidas dos usuarios no
momento em que elas surgem

&

7/



GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

FALTA DE PROXIMIDADE
NOS ATENDIMENTOS

Proporcionar um contato
mais direto com o cliente
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OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

DIFICULDADE EM OBTER
INFORMAGCOES SOBRE
AS CONVERSAS

Consultar, sempre que necessario,
o histérico de atendimentos
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EXCESSO DE RECLAMACOES
SOBRE A QUALIDADE
DO ATENDIMENTO

Acompanhar e avaliar a
eficacia de cada atendente
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OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

LINHAS TELEFONICAS
CONGESTIONADAS

Direcionar a demanda de
atendimentos para a
ferramenta de chat
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OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

DESVANTAGEM EM RELACAO
A CONCORRENCIA

Utilizar uma ferramenta moderna,
com baixo investimento
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OS 10 PROBLEMAS QUE O PCT CHAT PODE RESOLVER NA SUA EMPRESA

DESPERDICIO DE TEMPO

Eliminar outros chats que
comprometem a produtividade @

dos seus colaboradores
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Tripligue as chances de fechar um negdcio através da internet.
Crie um canal interativo para conquistar novos clientes.
Dé aos usuarios do seu site uma opcao de contato em tempo real.

Elimine outros chats que comprometem a produtividade da equipe.

Instale, AGORA MESMO, uma ferramenta de atendimento online, no seu site.

E facil, rapido e TOTALMENTE GRATUITO por 7 dias!

CHAT

Depois de testar, contrate a partir de

R$ 24,01

/atendente/més

(No plano Empresarial 1V, com periodicidade Anual)



http://pctchat.tecmedia.com.br/3/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-call-to-action&utm_campaign=pct-chat-5.0

GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

FONTES DAS PESQUISAS:

- http:/ecommercenews.com.br/noticias/pesquisas-noticias/chat-online-e-a-melhor-forma-de-comunicacao-
com-o-cliente-sugere-pesquisa

- http:/www.verintintouch.com.br/a-ascensao-silenciosa-do-chat-no-atendimento-ao-cliente/


http://ecommercenews.com.br/noticias/pesquisas-noticias/chat-online-e-a-melhor-forma-de-comunicacao-com-o-cliente-sugere-pesquisa
http://www.verintintouch.com.br/a-ascensao-silenciosa-do-chat-no-atendimento-ao-cliente/
http://ecommercenews.com.br/noticias/pesquisas-noticias/chat-online-e-a-melhor-forma-de-comunicacao-com-o-cliente-sugere-pesquisa

GUIA DEFINITIVO RUMO A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Direitos, Publicacao e Divulgacao: Tecmedia

Producao de conteldo: Barbara Valsézia e Eder Cachoeira
Diagramacao: Rodrigo Chaves

Versdo atualizada em: 10/12/2015

Baixar a ultima versao: http:/goo.gl/9wr6é6Dt


http://goo.gl/9wr6Dt

(T).

cmedia

te

QO chat.tecmedia.com.br

www.tecmedia.com.br

@ atendimento@tecmedia.com.br
& (48) 3626-9454


http://tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2
http://tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2
mailto:atendimento@tecmedia.com.br
mailto:atendimento@tecmedia.com.br
tel:4836269454
tel:4836269454
http://tecmedia.com.br/?utm_source=landing-page&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-ultima-pagina&utm_campaign=pct-chat-5.0
http://chat.tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-ultima-pagina&utm_campaign=pct-chat-5.0
mailto:atendimento@tecmedia.com.br
tel:4836269454
mailto:atendimento@tecmedia.com.br
http://tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-ultima-pagina&utm_campaign=pct-chat-5.0
http://chat.tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-ultima-pagina&utm_campaign=pct-chat-5.0
http://tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-ultima-pagina&utm_campaign=pct-chat-5.0
http://chat.tecmedia.com.br/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook-excelencia-v2&utm_content=link-ultima-pagina&utm_campaign=pct-chat-5.0
mailto:atendimento@tecmedia.com.br
tel:4836269454

	1: Capa
	2: Sumário
	3: 1.Introdução
	4: p.04
	5: p.05
	6: 2.Princípios básicos
	7: p.07
	8: 2.1.Pontos-chave
	9: p.09
	10: p.10
	11: 2.2. Os caminhos
	12: p.12
	13: p.13
	14: p.14
	15: 2.3. O processo de atendimento
	16: p.16
	17: p.17
	18: p.18
	19: p.19
	20: p.20
	21: p.21
	22: p.22
	23: p.23
	24: p.24
	25: 3. Excelência em 3 passos
	26: p.26
	27: 3.1. Passo 1: A informação
	28: p.28
	29: 3.2. Passo 2: Os canais
	30: 3.3. Passo 3: A tecnologia
	31: 4. Os 7 principais erros no aten
	32: p.32
	33: p.33
	34: p.34
	35: 5. Simplifique o SAC de sua empr
	36: p.36
	37: p.37
	38: p.38
	39: p.39
	40: p.40
	41: 6. Case de sucesso
	42: p.42
	43: p.43
	44: 6.1. O atendimento
	45: 6.2. Entrando em uma nova era p1
	46: 6.2. Entrando em uma nova era p2
	47: 6.3. Novos recursos
	48: 6.4. Conclusão
	49: 7. PCT Chat
	50: 7.1. Sobre o PCT Chat - 7.2. Qua
	51: p.51
	52: p.52
	53: 7.3. O que sua empresa ganha
	54: 7.4. Infográfico
	55: 1
	56: 2
	57: 3
	58: 4
	59: 5
	60: 6
	61: 7
	62: 8
	63: 9
	64: 10
	65: Test Drive
	66: Fontes
	67: Créditos
	68: Contato

