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Introducao

Imagine que vocé comprou um celular
novo pela internet e esta aguardando
ansiosamente pelo aparelho, que leva
de 3 a 5 dias Uteis para chegar. Quando
0 prazo limite termina e vocé ainda

nao recebeu o celular, a excitagao

de ter seu novo produto em maos,
automaticamente, se transforma em
frustragdo. Sem ter outra escolha, vocé
busca ajuda da empresa para entender
0 que aconteceu e — ainda mais
iImportante — quando o problema

sera resolvido.

E neste momento que a rea de
atendimento ao cliente é acionada e

tem o poder de mudar a experiéncia que
o cliente vem tendo com sua marca.



https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
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Se o responsavel pelo atendimento entender as dores do
cliente e tentar ajuda-lo, mesmo se o problema nao estiver em
sua algada de resolucao, ainda é possivel reverter a situagao.
A experiéncia negativa ainda ficara na lembranga, mas o
consumidor também se lembrara que a empresa fez de tudo
para solucionar o caso e para que ele recebesse o seu celular
novo 0 mais rapido possivel.

Mas, se o atendimento néo for bem realizado, a frustracao

do cliente por nao ter recebido o seu celular e ainda nao ter
sido bem tratado mudarao completamente a forma como

ele vé essa empresa. Além de nao voltar a fazer negécios
com a marca, ele também nao ira guardar essa situacao
somente para ele. Tentando proteger amigos, familiares e
outras pessoas a nao passarem pela mesma situacao, ele ira.
compartilhar sua experiéncia negativa sempre que possivel

e ainda deixara isso exposto nas redes sociais e em paginas
como o Reclame Aqui.

Os dados abaixo reforgam essa situagcao e mostram
gue a area de atendimento ao cliente tem uma enorme
responsabilidade em suas maos:

# 86% dos clientes que se sentem mal atendidos nao
voltariam a fazer negécios com a marca e nem indicariam
ela para conhecidos;

# 61% dos consumidores acreditam que ser bem
atendido é mais importante do que o preco ou a qualidade
dos produtos;

# 80% dos consumidores que trocaram de marca por
causa de uma experiéncia ruim no atendimento ao cliente
disseram que poderiam ter sido retidos se 0 seu problema
tivesse sido resolvido no primeiro contato com a empresa.

Enfrentando consumidores que estao cada vez mais exigentes,
diferentes pontos de contato para administrar e uma exigéncia
crescente das companhias para uma boa experiéncia do cliente,
quem esta a frente da area de atendimento ao cliente tem um
grande desafio em suas maos.

Se esse € 0 seu caso, vocé esta no lugar certo! A sequirr,
mostraremos um guia completo para levar a sua estratégia
de atendimento ao cliente a um outro nivel, passando em
informagdes desde como estruturar seu time até dicas para
encantar o seu cliente.


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://rockcontent.com/blog/como-qualidade-no-atendimento-torna-publicidade/
https://rockcontent.com/blog/como-qualidade-no-atendimento-torna-publicidade/
https://content.octadesk.com/lp-cxtrends-2edicao
http://g1.globo.com/sao-paulo/itapetininga-regiao/noticia/2014/04/pesquisa-diz-que-consumidor-prefere-bom-atendimento-preco-baixo.html
http://g1.globo.com/sao-paulo/itapetininga-regiao/noticia/2014/04/pesquisa-diz-que-consumidor-prefere-bom-atendimento-preco-baixo.html
https://www.accenture.com/_acnmedia/accenture/conversion-assets/dotcom/documents/global/pdf/dualpub_6/accenture-customer-2020-future-ready-reliving-past.pdfla=es-es
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Formando um
time de sucesso

O primeiro passo para um atendimento de qualidade é ter um
time de qualidade. Parece 6bvio, mas muitas empresas ainda
negligenciam a formacao da equipe de suporte, se baseando
apenas em repeticoes de scripts e pré-analise dos casos até

encaminhamento para o setor responsavel.

Contudo, o maior nivel de exigéncia do cliente e
sentimento de urgéncia cobrado das empresas
nao permite mais que a area de atendimento
seja montada nessas definicoes antigas.

Para garantir uma experiéncia do cliente de alto nivel,

o time de suporte precisar ter algumas caracteristicas
imprescindiveis e o lider da equipe também deve pensar
em alguns quesitos para garantir o sucesso do seu time.

DIVERSIDADE

Nao é atoa que o tema diversidade tem sido tao comentado
dentro do ambiente corporativo. Tendo que se relacionar com os
mais diversos tipos de cliente, as areas de atendimento também
precisa se adaptar e buscar um ambiente multicultural.

Ao nao seguir pelo caminho da homogeneidade, os lideres
ganham uma equipe que conseguem atender todos os tipos
de clientes, entender suas dores e respeitar suas diferengas.

Isso sem contar, que pessoas com as mais diferentes
trajetdrias conseguem contribuir com visoes unicas sobre
como resolver o mesmo problema, construindo um
ambiente completo e mais criativo para o seu cliente. S6 vale
reforcar que, para ter uma equipe diversa, é preciso construir
dentro da area e da empresa um espaco no qual as pessoas
possam realmente ser quem elas sao.


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://rockcontent.com/blog/diversidade-e-inclusao-na-empresa/
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EMPATIA

Empatia é a palavra-chave para a area do atendimento
ao cliente, por isso € essencial que essa seja uma

das caracteristica de todos os integrantes do time.
A capacidade de se colocar no lugar do outro e
compreender o seu problema é o primeiro passo
para um atendimento diferenciado.

Isso porque, a empatia é o que desperta no
atendente aquele sentimento de realmente querer
ajudar o outro. Desta forma, a sua equipe sempre ira
tratar o cliente da melhor forma possivel e ainda fara
0 que esta ao seu alcance para resolver seu problema.

Lembra do nosso exemplo da introdugao sobre

o celular que ndo chegou a tempo? Se o atendente
consegue imaginar como ele estaria se sentindo se
fosse o celular dele que ainda nao tivesse chegado, a
chances dele consequir fornecer um bom atendimento
e ajudar o cliente séo infinitamente maiores.



https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://rockcontent.com/blog/empatia/
https://rockcontent.com/blog/empatia/
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CURIOSIDADE

Para consequir resolver os problemas de forma rapida

e personalizada, os atendentes precisam entender
totalmente como a empresa funciona, seus fluxos, servigos
oferecidos, processos, como outras areas funcionam e
guem sao as pessoas envolvidas. Mesmo que todos esses
conhecimentos sejam abordados durante a integracao

e continuem disponibilizadas em um manual, o grande
diferencial de um profissional curioso é a sua vontade de
buscar mais informagoes para se tornar um verdadeiro
especialista da sua empresa.

Além disso, quem tem a curiosidade com uma das suas
principais caracteristicas, ndo se contenta apenas em
responder o ticket com um solucao para o seu problema.
Os profissionais curiosos sao inquietos e irdo buscar
entender o porqué essa situacao aconteceu com o cliente.
Com esse comportamento, eles podem ajudar a mapear,
rever processos e fluxos de trabalho que nao estao
funcionando para a experiéncia geral com a marca.

AUTONOMIA

Autonomia vem sendo estimulada para todas as areas das empresas,
para garantir velocidade na tomada de decisao e na area de suporte isso
nao é diferente. Na verdade, a autonomia se torna ainda mais importante,
pois impacta diretamente na resolucao do problema do cliente,
possibilitando que o atendente trate o caso ja no primeiro contato.

E importante pensar que essa caracteristica por si s6 pode ser encontrada
em varios profissionais, mas so6 sera efetivamente desenvolvida se o
lider da equipe e a empresa derem espaco para que o colaborador aja
com autonomia. Definir quais sao as situagoes que o analista pode
atuar e conecta-lo diretamente com as areas mais envolvidas sao
alguns dos passos necessarios para garantir que o profissional tenha
todas as informagdes em suas maos e possa agir sozinho.

Além de dar agilidade para o cliente final e mais desafios profissionais
para o atendente, a autonomia também ajuda a ndo sobrecarregar
coordenadores e lideres das operacoes, passando para eles apenas 0s
casos que sao emergenciais e realmente precisam da atuagao mais
proxima deles.


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
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LINGUAGEM

Nem so de soft skills se cria uma area de
atendimento. Na hora de contratar novos
colaboradores também é preciso analisar a forma
COMO essa pessoa se comunica e se ela faz o uso
correto da lingua na qual ela fara o atendimento
ao cliente. Um erro de portugués, por exemplo,
nao necessariamente tornara a tratativa com a
sua marca em algo ruim, mas com certeza ira
gerar uma imagem negativa para o cliente que
esta se relacionando com ela.

Outro fator importante é a capacidade de adaptar
essa linguagem para os mais diversos canais de
atendimento. Aplicar um tom mais leve e divertido
em chat e nas redes sociais traz maior proximidade
entre o cliente e a marca, mas se o consumidor
esta em canais mais tradicionais, como carta e
e-mail, o profissional deve conseguir adaptar a
linguagem para um estilo de maior formalidade.

VALORIZACAO

Vocé ja deve ter visto dentro do LinkedIn diferentes nomes que

vém surgindo para a area e profissionais de atendimento ao cliente.
Analistas de customer experience, area de jornada do cliente e até time
de felicidade do cliente sdo alguns dos exemplos.

Apesar de, a primeira vista, ser apenas uma mudancga na nomenclatura,
para os profissionais que estao nessa area a forma como eles séo

chamados tém um impacto diferente. Nao somente por afasta-los
de alguns termos que ja ficaram marcados com aspectos negativos,
mas também pois demonstra o nivel de relevancia que eles tém
para a empresa.

Classifica-los como parte responsavel da experiéncia ou sucesso

do cliente, revela que a real missao da area e dos profissionais que
trabalham nela nao é apenas resolver problemas, mas sim encantar
o consumidor. A procura por novos talentos também fica mais atrativa
para os candidatos se vocé consegue demonstrar, a partir do nome da
vaga e da area, como a sua empresa reconhece os profissionais que se
relacionam diretamente com os clientes.


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://rockcontent.com/blog/erros-de-portugues/
https://blog.teravoz.com.br/como-aumentar-a-motivacao-dos-funcionarios-ainda-hoje/
https://blog.teravoz.com.br/como-aumentar-a-motivacao-dos-funcionarios-ainda-hoje/
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O atendimento omnichannel vem sendo bastante discutido

e Ja é uma realidade para a maioria das empresas. Mas, iSSO :

nao significa que a sua empresa realmente precisa estar
em todos os canais possiveis para fornecer atendimento.

Essa escolha deve ser feita pensando na audiéncia,
capacidade do time de atendimento em atender todas as
demandas e até mesmo pensando em legislacdes e regras
que o setor do seu negdcio tem que sequir.

P



https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
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ONDE MEU CLIENTE ESTA?

O primeiro passo para a escolha dos canais de atendimento
é entender em quais deles o seu cliente tem uma presenca
ativa. Para a sua audiéncia, pode ser que o e-mail tenha uma
representatividade maior do que o chat. Por isso, é importante
mapear 0s principais contatos que ja sao realizados pelo
cliente hoje e onde a sua marca esta sendo mais falada. Com
esses dados em maos, é possivel avaliar exatamente quais
sao 0s espagos em que nao pode faltar atendimento.

EU CONSIGO ATENDER
EM TODOS OS CANAIS?

Além de avaliar se o0 volume de atendimento que a sua equipe
ja tem hoje permite que novos canais de atendimento sejam
abertos, também é preciso pensar se a sua equipe conseguira
atender a expectativa do cliente. Hoje, é esperado receber
uma resposta em até 10 minutos quando se busca uma
marca no WhatsApp.

Se vocé nao esta pronto para essa realidade,
a melhor decisao talvez seja se preparar antes
de abrir o canal para nao gerar frustragao.

QUAL O HORARIO DE ATENDIMENTO
DA MINHA EQUIPE?

Deixar um numero de WhatsApp sempre disponivel pode
dar a sensagao para o cliente de que o atendimento é feito
24/7. Antes de abrir novos canais, defina um horario de
atendimento da sua equipe e como funciona para cada
canal. Com essa definigao, vocé pode adaptar os horarios
de funcionamento em cada plataforma e comunicar para
o cliente que o canal funciona apenas entre as 09h as 18h,
por exemplo.

EXISTE ALGUMA LEGISLAGAO
PARA O MEU NEGOCIO?

Se existir algum érgao regulatério para o seu negocio,

é importante estar atento as suas exigéncias na hora de
pensar nos canais de atendimento. Empresas financeiras, por
exemplo, tem que contratar um numero 0800 e ter um time
de ouvidoria separado da equipe de atendimento. Se o seu
negocio esta espalhado por todo o pais, também é preciso
fornecer canais para que o cliente te contacte sem pagar um
interurbano. Na hora de escolher a abertura de novos canais,
é preciso levar todas esssa condi¢des para nao descumprir
nenhuma das regras impostas.

10


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://blog.teravoz.com.br/afinal-quais-as-diferencas-entre-o-numero-4004-e-o-numero-0800/
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Escolhendo as
ferramentas que te
ajudarao a chegar la

Levar seu atendimento ao cliente a um outro nivel também
significa contar com parceiros que ajudem o seu time.
Ferramentas de chat, telefonia, centralizagao de atendimento
e até planilhas serao seus aliados na construcao da sua area.

E claro que, cada negdcio, empresa e time de suporte terdo
suas necessidades especificas. Um time de 3 pessoas podem
ser acompanhadas de forma mais manual e uma area com
50 analistas precisara de um software automatizado. Uma
empresa de e-commerce precisara de sistemas integrados
gue consigam mapear o pedido em qualquer etapa do
processo de entrega e uma empresa de servigos precisara
entender exatamente quem é o cliente que esta entrando em
contato para um atendimento mais personalizado.

A intencao, é que vocé tenha em mente algumas das solugoes
disponiveis no mercado que podem te dar eficiéncia e
velocidade em seu dia a dia. Mas, antes de escolher o software
ideal para a sua area, tenha em mente alguns fatores:

# Mesmo tendo um time pequeno, é sempre importante
estar preparado para conseqguir escalar a sua operacao,

caso a empresa cresga ou passe a vender mais do que
0 esperado;

# Para construir solucdes sob-medida para a sua
necessidade, opte por sistemas que tém API aberta

para se conectar com outros;
# Lembre-se de pensar nas partes técnicas de implantagao
e manutencao no momento de escolher um software.

11


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://rockcontent.com/blog/qualidade-no-atendimento-ao-cliente/
https://blog.teravoz.com.br/gabriela-rojas-gerente-de-produtos-do-nubank-conta-conta-foi-implementacao-do-pabx-virtual-da-teravoz/
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I
HELP DESK

Uma ferramenta de Help Desk te ajudara

a ter todas as informacdes necessarias sobre

o cliente em um so espaco. Além de vocé

ter uma base de dados sobre os seus
consumidores, essas ferramentas também

te ajudam a fornecer um atendimento melhor,
pois centralizam todas as entradas dos clientes
em uma so visao, unindo o que foi falado em
diversos canais como e-mail, chat e WhatsApp.

Isso ndo so evita que o cliente tenha que
repetir varias vezes o seu problema, mas
também permite que qualquer analista que va
tratar esse caso tenha um contexto geral do
problema e do que ja foi feito para solucionar
0 caso do cliente.

Dica de ferramenta: Octadesk e Movidesk



https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.octadesk.com/
https://www.movidesk.com/
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CENTRAL DE
CONHECIMENTO

Oferecer espacos para o cliente encontrar
sozinho as resposta para o seu problema
é uma das formas mais faceis de diminuir
o volume de contatos no suporte. Para
iSSO, é preciso ter alguma ferramenta

de criacao de central de conhecimento

ou FAQ para sempre ter um repositorio.
Com algumas ferramentas é possivel

até entender quais sao os termos mais
buscados pelos clientes e quais artigos
sao 0s mais populares, gerando insight
para melhoria de processos.

Dica de ferramenta: Intercom

CENTRAL
TELEFONICA

Mesmo com novos canais de atendimento
ganhando forga nos ultimos anos, o
telefone ainda é o maior ponto de contato
entre consumidores e as marcas. As
solugdes mais modernas de telefonia que
existem hoje sdo hospedadas na nuvem
e permite que as empresas tenha um
PABX virtual, sem a necessidade de um
aparelho fisico. Outro diferencial também
é a possibilidade de integragao com
sistemas internos ou de atendimento,
criando uma solucao unica. O fato desses
sistemas serem VolIP ainda possibilitam

a mobilidade da equipe, ja que a telefonia
pode ser feita diretamente pela internet
sem a necessidade de um aparelho.

Dica de ferramenta: Teravoz

13

e

COMUNICAGAO

O time de atendimento precisa estar
sempre em contato com a prépria equipe
e com as demais areas da companhia
para acompanhar status e relatar
problemas. Softwares de comunicagao
podem facilitar essa troca de mensagens
criando até canais especificos para

cada tema, por exemplo, se 0 suporte
recebe relatos de que o sistema de um
servigo esta instavel, com um canal de
comunicacao direto com a area de Tl,
eles ja podem passar um alerta e atuar
rapidamente na resolugao.

Dica de ferramenta: Slack


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
http://www.intercom.com/
https://www.teravoz.com.br/
https://slack.com/intl/pt-br/
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As métricas
para acompanhar

Quando falamos de qualidade no atendimento ao cliente,
muitas vezes as métricas sao esquecidas, ja que um bom
suporte tem muito mais relacdo com a personalizacao,
tom de voz e a resolucao do problema em si. Mas, 0s
indicadores de performance também sua relevancia na
experiéncia do consumidor.

Ter clientes abandonando a fila

de atendimento no telefone significa,

por exemplo, que um cliente teve uma
experiéncia extremamente negativa com
a sua marca, precisou de ajuda, mas nem
mesmo chegou a ter um atendimento

de fato.

Separamos uma selecao das principais métricas que

um gestor de atendimento ao cliente deve acompanhar

em seu dia a dia nao so para medir eficiéncia, mas também
a qualidade.
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TEMPO DE PRIMEIRA RESPOSTA: vocé ja deve conhecer
essa métrica e usar no seu dia a dia. O tempo de primeira
resposta mede exatamente quantos minutos ou horas o seu
time leva para responder o cliente apds ele entrar em contato
com a empresa. Apesar de ser uma métrica geral, o gestor
de atendimento ao cliente pode dividir o tempo de primeira
resposta por canal e acompanha-lo de formas separadas,
afinal o cliente que entrou em contato por e-mail espera
receber um retorno em até 24h, enquanto o cliente do chat
guer uma resposta em até 10 minutos.

CHAT + CHAMADAS ABANDONADAS: acompanhar

quantos clientes nem chegaram a ter um atendimento,

pois desistiram antes de ser atendidos € uma métrica
importantissima. Ela significa que um consumidor, precisando
da sua ajuda, desistiu do atendimento pelo tempo que ficou
aguardando. Essa métrica deve ser sempre observada e a
meta das equipes devem ser que ela fiqgue sempre zerada,

nao deixando nenhum caso se perder.


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://blog.teravoz.com.br/fila-de-atendimento-descubra-o-que-e-e-por-que-ela-e-importante/
https://blog.teravoz.com.br/fila-de-atendimento-descubra-o-que-e-e-por-que-ela-e-importante/
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MOTIVAGOES DE
CONTATO: esteja sempre
de olho nos motivos que
levam o cliente a buscar
sua ajuda. Isso pode te
ajudar na producao de
novos conteldos para a
central de conhecimento

e ainda virar sugestao de
melhorias interna, baseada
em dados de cliente. Aqui
é importante estabelecer
nomenclaturas fixas para
gue 0s responsaveis de
atendimento fagam uma
classificagdo padronizada
dos contatos e vocé
consiga ter uma visao geral
desses motivos.
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PESQUISA DE SATISFACAO: medir a satisfacdo do cliente,
seja por NPS ou outros tipos de pesquisa, permite uma visao
geral da percepcao do cliente em relagao a marca. Apesar da
nota ser dada apos o atendimento, é importante pensar que
outros elementos podem ter impactado o cliente a dar uma
nota mais alta ou mais baixa. Para minimizar esse problema,
vocé pode quebrar sua pesquisa em trés perguntas: vocé
foi bem atendido? seu problema foi bem resolvido? foi facil
resolver seu problema? Desta forma, a area de atendimento
consegue acompanhar exatamente o que foi resultado de seu
trabalho e o que foi referente aos processos.

VOLUME POR CANAL: para ter uma visao de qual canal tem
demandado mais do seu atendimento, é interessante fazer a
volumetria de chamados por canal de contato. Se a sua equipe
tem atendido mais contatos por telefone, vocé pode deixar parte
do time exclusivo para esse tipo de demanda, por exemplo.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO: apesar de ser uma
métrica muito usada para medir a eficiéncia das areas de
atendimento é preciso ter cuidado ao analisar o TMA. Usar
esse métrica para avaliar o desempenho pode ser perigoso, ja
que cada cliente apresenta um problema diferente e cada um
deles leva um tempo especifico para ser resolvido.

Por isso, o ideal é trabalhar com a equipe a métrica de
resolugao de casos e, aos poucos medir em quais casos o
atendimento poderia ter sido mais rapido e o que pode ser
feito para agilizar a finalizagdo do atendimento.

PERFORMANCE POR ANALISTA: para garantir que a area
tenha um bom resultado geral, os analistas devem ter como
metas individuais a mesma meta da equipe. Desta forma,
todos trabalham buscando um objetivo em comum.
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Dicas para
colocar em
pratica agora
mesmo

Ja esta com o seu time montando?
Tem toda as ferramentas e canais
de atendimento definidos? Ja
acompanha todas as métricas

" e Y
e N

necessarias para medir qualidade e 22 ,_ 3 % B £
quantidade de atendimentos? Entao, ¥

agora chegou a hora de implementar
acdes que serao a garantia do seu
sucesso no atendimento ao cliente.
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#DICA 1: LEVE A EXPERIENCIA DO
CLIENTE PARA TODA A EMPRESA

A area de atendimento nao € a Unica responsavel pela experiéncia
do cliente, essa responsabilidade é dividida igualmente para todas
as areas da empresa e por todos os colaboradores. Mas, é papel do
lider e de todos que estao na linha de frente do atendimento levar a
voz do consumidor para dentro da empresa e espalhar suas dores,
feedbacks, experiéncias positivas e negativas. Vocé pode fazer
ISSO em uma reunido presencial, separando alguns casos reais
gue sua equipe tratou durante a semana ou até mesmo levando
colaboradores de outras areas para ouvir ligacoes. Isso espalhara
o sentimento de empatia por toda a empresa e ainda te dara
forgcas para propor melhorias com base nas dores dos clientes.

#DICA 2: FACA PESQUISAS
TRANSACIONAIS

Se o seu cliente esta migrando de plataformas para entrar

em contato com vocé, a sua pesquisa de satisfagdo também
precisa acompanhar essa demanda. Para isso, inclua uma
pesquisa de satisfagdo apds cada atendimento (chat, telefone,
e-mail) e acompanhe como esta sendo a experiéncia completa
do cliente, quais demandas aparecem nos diferentes canais e
como o atendimento é avaliado em cada um deles.
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#DICA 3: INDIQUE O CANAL CERTO

Dependendo do tipo de problema e de sua gravidade, o cliente ira
te acionar em diferentes canais. Por isso, vale mapear, durante a
jornada do consumidor, quais sao 0s momento mais sensiveis para
ele e direcionar para o canal mais apropriado. Se o cliente vai ao seu
site apenas para tirar algumas duvidas, indica-lo para a central de
ajuda ou mostrar o endereco de e-mail possa ser a melhor opgao.
Mas, se 0 consumidor esta com algum problema no pagamento
da fatura do servigo, por exemplo, deixar o telefone disponibilizado
para uma rapida solugao pode ser o melhor caminho.

#DICA 4: COLOQUE A SUA
EQUIPE NO CENTRO

Mesmo com um volume alto de demandas a serem atendidas,

é importante separar um tempo para que 0s responsaveis de
atendimento se sintam incluidos na estratégia da empresa. Envia-
los para reunides, propor treinamentos, fazer encontros semanais
com o time para dividir updates e realizar 1:1 sao algumas das
formas que vocé pode incluir na rotina e fazer com que esses
profissionais se sintam realmente envolvidos na empresa.

Essa valorizacao reflete diretamente no atendimento, ja que o
colaborador passa a vestir a camisa da empresa, e também ajuda
aumentar as taxas de retencao de talento e diminuir o turnover.


https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://rockcontent.com/blog/customer-experience/
https://rockcontent.com/blog/customer-experience/

f v in

COMPARTILHE ESTE EBOOK!

#DICA 5: PREMIE SEU TIME
COM BASE NA QUALIDADE

Estratégias de premiacdes sdo bastante
usadas, principalmente, em operacdes de
call center para garantir a produtividade.
As estratégias de Gamification sao
eflcazes para manter o time motivado,
mas vocé pode mudar essa visao
passando a medir o sucesso da equipe
por outros fatores como satisfagao

alta, tickets resolvidos com sucesso e
feedbacks positivos. Incentivos ndo sé
flnanceiros, como cursos e experiéncias
também podem trazer uma motivagao
diferente para o time.
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Em busca da
melhor experiéncia
para o cliente

Nao é facil estar na linha de frente com o cliente e ouvir
diariamente todos os problemas dele. E uma grande
responsabilidade que vocé e seu time carregam. Mas

é preciso ter em mente a seguinte premissa: a area de
atendimento nao é a experiéncia completa do cliente,
mas tem um papel crucial nessa jornada.

Além de garantir um atendimento de qualidade, vocé A soma dos elementos citados neste e-book para garantir
também tem o poder de transformar processos internos um bom atendimento e a aplicacao da estratégia para

por meio de sua posic¢ao estratégico. Aproveite os dados melhorar processos é o caminho direto para transformar a
qgue chegam diretamente do cliente, seus feedbacks, experiéncia do cliente e chegar ao auge.

experiéncia positivas positivas, as principais dores e leve
toda essa inteligéncia para dentro da empresa. Boa sorte na jornadal!
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VOCE SE INTERESSOU
PELO CONTEUDO,
MAS QUER IR ALEM?

Sem taxa de setup inicial e sem taxa de manutencao. Confira

nossos descontos especiais de acordo com sua necessidade.

QUERO FALAR COM UM ESPECIALISTA
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Teravoz

A Teravoz é uma central telefénica na nuvem que oferece servicos
de PABX Virtual, VoIP e APIs de integragao.

A solugao possibilita 0 acesso a todos os recursos de telefonia
necessarios para escritérios e centrais de atendimento para empresas
de todos os portes. E ainda conta com recursos de alta tecnologia,
implementamos servicos como fila de espera personalizada,
atendimento inteligente, gravagao de chamadas, dentre outros.

As APls ainda permitem a integragao da telefonia com outros
sistemas, tais como disparo de chamada, reconhecimento de clientes,
estatisticas e alguns outros, cujo objetivo € garantir mais qualidade
no atendimento ao cliente.
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O QUE VOCE ACHA DE RECEBER UMA
AVALIAGAO GRATUITA DE SUA
ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL
OFERECIDA PELA ROCK CONTENT?

QUERO RECEBER UMA AVALIAGAO GRATUITA

() rockcontent



https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://www.linkedin.com/sharing/share-offsite/?url=https%3A%2F%2Fmateriais.rockcontent.com%2Fguia-completo-de-atendimento-ao-cliente
https://twitter.com/intent/tweet?text=https%3A//materiais.rockcontent.com/guia-completo-de-atendimento-ao-cliente
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A Rock Content € a empresa lider em Marketing de Conteddo no mercado
brasileiro. N6s ajudamos marcas a se conectarem com seus clientes
através de conteldo fantéstico e blogs corporativos sem monotonia.
Por meio do nosso servico de consultoria, montamos estratégias de
conteudo para nossos clientes que sao executadas pelo nosso time
de milhares de escritores freelancers qualificados. Possuimos varios
materiais educativos gratuitos e sempre temos algum artigo interessante

no blog do Marketing de Conteudo.
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