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Relacionamento com cliente;

Implementacao SAC 4.0.



RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE
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SEM SEUS CLIENTES,
VOCE NAO TEM UMNEGGCIO




ORN

= Customer Relationship Management ou Gerenciamento de Relacionamento
com o Cliente.

= CRM é uma estratégia de negocio com o foco no cliente. Engloba as areas
de marketing, vendas e servicos de atendimento. Manutencao e estimulo da
base de clientes deve ser prioridade, ao inves de conquistar novos clientes.
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MARKETING DE RELAGIONAMENTO

Contexto

= Maior disputa pelos clientes > maior importancia de entender suas necessidades e
adequar produtos e servicos para seu publico.

= Manutencao e estimulo da base de clientes deve ser prioridade, ao invés de conquistar
nhovos clientes.

Definicao
= Desenvolver um servico principal sobre o qual sera construido o relacionamento;
= Personalizar o relacionamento para clientes individuais;
= Ampliar o servic¢o principal com beneficios extras;
= Estipular precos para estimular a lealdade do cliente;

= Comunicar-se com os funcionarios para que eles, em retribuicao, tenham melhor
desempenho com os clientes.
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Fonte: Berry (1983) por Barreto e Crescitelli, 2013, p. 10.
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RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Mostre que se importa com seus clientes e seja auténtico

= A primeira coisa que voce precisa entender para poder melhorar seu
relacionamento com cliente é que nao da para ser ‘falso’. Isso significa que
vocé nao pode fazer as coisas pelo simples proposito de aumentar seus

resultados.

= E obvio que se vocé melhorar seu relacionamento com o cliente,
consequentemente, seus resultados vao aumentar — mas esse nao deve ser
o seu objetivo final. O segredo é ser auténtico. Basta olhar para as
estatisticas para ver que 63% dos consumidores preferem comprar de
marcas autenticas em vez de marcas que escondem a ‘verdadeira natureza’

dos clientes.

Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/
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RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Fale com seu cliente no momento certo

= Uma das melhores maneiras de melhorar o relacionamento com cliente é,
de fato, falando com ele por telefone, durante ou logo apoés um momento
Importante.

= Se o seu cliente tiver uma reclamacao que sua empresa esta demorando a
resolver, pode ser uma boa idela entrar em contato diretamente e
agradecer pela paciencia.

= Quando voce trata essas questoes mais delicadas com agilidade,
assumindo a responsabilidade e falando diretamente com o cliente, tem
mais chances de evitar perdas para o seu negocio.

= Ao procurar os clientes para colher feedback e melhorar seus produtos ou
sua empresa, voce faz que com eles se sintam mais envolvidos no seu
negocio.

Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/
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RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Comunique-se regularmente

= Também é muito importante que vocé mantenha uma comunicac¢ao
constante com seus clientes.

= Embora seja uma boa ideia enviar uma newsletter frequentemente para
promover seus produtos, é preciso agregar algum valor, para que assim o
relacionamento com cliente possa melhorar. Na maioria das vezes, vocé
consegue isso oferecendo conteudo de qualidade, que corresponda as
necessidades do seu cliente.
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Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/
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RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Crie um senso de comunidade

= \/océ provavelmente ja ouviu aquela frase que diz que as pessoas compram
marcas, nao produtos. Se voce conseguir criar um senso de comunidade,
estara enfatizando o que significa comprar a sua marca.

= Se a sua marca representa seu cliente de uma maneira verdadeira, eles
sentirao orgulho de usar seu produto. O resultado é que, quando voceé
compra uma identidade, é certo que o seu relacionamento sera muito mais
profundo em compara¢ao com outras marcas, cujo objetivo é apenas
satisfazer o cliente.

= A maneira mais obvia de fazer isso é ser bastante claro em relacao ao que
sua marca representa e o que as pessoas estao comprando quando
adquirem um produto da sua empresa. Vocé pode fazer isso ha sua
estratégia de marketing e na mensagem que vocé esta passando.

Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/
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RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Organize eventos

= Em uma conferéncia, vocé tem a oportunidade de falar cara a cara com seus
clientes e agradecé-los por ter escolhido trabalhar com sua empresa. Voceé
também pode oferecer alguns ‘beneficios adicionais’ para os clientes que forem
convidados para os seus eventos. Por exemplo, vocé pode convidar um
palestrante para o seu evento.

= Qrganizar uma transmissao ao vivo nas midias sociais, também é uma otima
maneira de manter seus clientes informados sobre o status atual e os planos
futuros da sua empresa. Dessa forma, eles se sentirao valorizados e passarao a
respeitar sua empresa por ter tomado essa atitude. Isso vai melhorar seu
relacionamento com clientes, que por sua vez, reconhecerao que voceé esta
dedicando seu tempo para interagir com eles de maneira significativa.

= O essencial é que, ao humanizar sua empresa em vez de apresenta-la como uma
marca impessoal, voce tambem val melhorar seu relacionamento com o cliente.
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Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/

C)
A



RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Respeite e recompense os clientes fiéis

= Um gesto simples pode ser suficiente para mostrar ao cliente que voceé é
grato pela lealdade. Em geral, esses pequenos gestos nao custam nada em
comparag¢ao ao valor de um cliente fiel, em longo prazo.

= Na verdade, dados sugerem que clientes fiéis multiplicam em até 10x o
valor da compra inicial. Sao estatisticas assim que explicam por que 82%
dos proprletarlos de pequenos negocios afirmam que clientes fiéis sao
essenciais para o crescimento.

= E vocé quem determina quais sdo seus clientes mais fiéis. Podem ser
aqueles que realizaram determinado numero de compras ou os que ja sao
clientes ha mais tempo.

Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/

=

o
~7

A€l

escola
britanica de
artes criativas
& tecnologia



RELAGIONAMENTO GOM GLIENTE

Seja consistente
= E importante que vocé nao siga todas as dicas aleatoriamente.

= Para criar um bom senso de comunidade, realize agcoes constantes, que reafirmem os
valores de sua marca e o que as pessoas estao adquirindo.

= Se for organizar uma sessao de perguntas e respostas, faca mais de uma, em
Intervalos regulares.

= Se todos estiverem em sintonia, vocé conseguira garantir que todas as experiéncias
do cliente com sua marca sejam positivas.

= Certifique-se de que esta contratando as pessoas certas, que sejam bem treinadas e
que respeitem os clientes. Assim, todo o seu esforco valera a pena.

= Pesquisas apontam que 71% dos consumidores ja deixaram de se relacionar com
alguma empresa depois de uma experiéncia ruim com o servico de atendimento ao
cliente. Vocé pode aumentar essa estatistica, caso sua equipe nao esteja afinada com
o tratamento que deve ser dado ao cliente.
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Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/
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OQUEEOSACA0?

= O SAC 4.0 é uma evolucao do Servico de Atendimento ao Consumidor. Para
oferecer um servico mais moderno e satisfatorio aos clientes e melhorar a
experiéncia do consumidor, sao usadas estratégias como o omnichannel, que
integra diversos canais de atendimento. O atendimento também é orientado por
dados.

= Esse aprimoramento do SAC acompanha as mudancas no comportamento do
consumidor ocorridas nas ultimas décadas. Com a tecnologia, os clientes, que
antes nao tinham tanta voz, passaram a ditar as regras.

= De posse de mais informacoes e de espacos para se manifestar, como as redes
sociais, um consumidor insatisfeito pode causar danos a imagem de uma
empresa. Isso porque, no meio digital, sua voz se amplifica. E o chamado
consumidor 4.0.

= O SAC 4.0 surge, portanto, para atender a essas novas exigéncias. Para isso, é
preciso lancar mao de um atendimento personalizado, com empatia, além de
processos rapidos e eficientes. O foco é no cliente, que esta no centro.
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GONSUMIDOR 4.0

= O consumidor 4.0 € muito mais instruido sobre as caracteristicas de um servico, ou
produto, porque tem uma oferta de informacoes muito rica, a internet. La, ele pode
pesquisar os concorrentes, opinioes de outros clientes e o desempenho das
funcionalidades ofertadas.

= Suas relacoes sao mais digitalizadas, demanda canais modernos e com solucoes
tecnoldgicas que otimizem seu atendimento, como, por exemplo, chatbots e servicos
de autoatendimento. Tais canais também devem estar conectados pela
omnicanalidade e um sistema de gestao unico, garantindo que o cliente escolha a
forma como vai interagir com a empresa em cada momento.

= Mas, ao mesmo tempo, o consumidor 4.0 também demanda que tais contatos sejam
humanizados e personalizados, proporcionando uma experiéncia eficiente e relevante.

= Agilidade e transparéncia também sao pontos importantes para a sua experiéncia.
Eles querem acompanhar os processos e até mesmo interagir com outros
compradores. O que faz da presenca das empresas nas redes sociais um fator
importante.
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Fonte: https.//conteudo.movidesk.com/sac-4-0-atendimento-ao-cliente/
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EVOLUGADDOSAC

= A utilizacao do SAC 4.0, que é uma referéncia em inovacao e uso de dados
inteligentes, comecou de um modo tradicional. No Brasil, o SAC surgiu na déecada de
90, com a criacao do Codigo de Defesa do Consumidor. A partir de entao, os SACs
se espalharam dentro das empresas.

= O foco era resolver problemas pontuais e as principais ferramentas usadas eram
telefones. Os anos se passaram e o SAC 2.0 surgiu. Nele, houve um crescimento do
uso de outros canais de comunicacao (como o e-mail), o que aumentou o fluxo de
contato com os clientes que, nessa etapa, passaram a interagir mais com as marcas.

= No inicio de 2010, o SAC 3.0 chegou e trouxe novos integrantes nesse processo:
redes sociais, automacoes simples, foco na fidelizacao dos clientes etc.

= (Os avancos nao pararam e, consequentemente, entramos na geracao do SAC 4.0, na
qual tudo o que havia no anterior foi aprimorado e unido a um novo modelo de
atendimento que prioriza o cliente acima de tudo. Os sistemas nessa nova era
passaram a funcionar de maneira integrada e com uma orientacao ainda maior para
dados.
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Fonte: https.//plusoft.com/blog/sac-4-0/
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AL 40

= : oferece uma combinacao de servicos complementares por
meio de varios canais e midias;

— : resolve o problema dentro de um dia ou, melhor ainda,
dentro de algumas horas — se o processo demorar mais, o cliente deve
ser informado, afinal, transparéncia cria confianca;

- : 0 cliente pode responder muitas perguntas
de forma independente se as informacoes correspondentes puderem ser
encontradas no site — é interessante lembrar que boas praticas de
atendimento exigem servicos claros, paginas de perguntas frequentes e
assistentes virtuais disponiveis em tempo integral.

Fonte: https.//rockcontent.com/br/blog/sac-4-0/
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EVOLUGADDOSAC

SAC1.0

Se tratado

atendimento 0800,
apenas por telefone

SAC 2.0

Alem do telefone.
usava-se e-mails e
algumas redes sociais
como facebook numa
interagao mais afetiva

SAC 3.0

Evolul para o atendimento
multicanais usando redes
sociais, sites de
reclamacao, telefone,
aplicativos & chatbots

SAC 4.0

Conhecido como
Omnichannel essa evolugao
da ao cliente o poder de
escolha da plataforma de
comunicacao, mantenho
uma relagao mais fidelizada
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IMPLEMENTAGAD SAG 4.0
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ALIGERGES SAG 4.0

= Dados: os primeiros ajustes para a implementacao do servico 4.0 é comecar
a armazenar e analisar os dados que uma empresa tem;

= Automacao: recorra a ferramentas e plataformas que serao responsaveis
pelo assessoramento de tudo que pode ser automatizado;

= Ferramenta de gestao: ha inumeras ferramentas online de inteligéncia
artificial que podem conduzir algumas etapas do SAC 4.0.
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Fonte: https.//plusoft.com/blog/sac-4-0/
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IMPLEMENTAGAO SAG 4.0

Coloque o cliente no centro

= O primeiro passo para implementar o SAC 4.0 é ter um atendimento
centrado nos consumidores. Para isso, é preciso saber quem sao os seus
consumidores e o que eles querem. Assim, € possivel voltar-se para as
necessidades deles.

= Estudar seu publico-alvo e criar personas ajuda bastante. Por meio dessas
ferramentas, voce pode saber onde os seus consumidores estao e quais
canais utilizam, assim como quais sao suas dores e dificuldades. E, é claro,

é preciso ter informacoes individuais sobre os clientes, para atendé-los de
maneira personalizada.

escola
britanica de
artes criativas
& tecnologia

m
el

Fonte: https.//resultadosdigitais.com.br/blog/sac-40/
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IMPLEMENTAGAO SAG 4.0

Use o autoatendimento

= O SAC 4.0 exige que se dé atencao a cada consumidor que entra em
contato, o que pode sobrecarregar a equipe de atendimento. Por isso que
muitas empresas adotam a estratégia do autoatendimento. Algumas
duvidas mais simples que os consumidores tém podem ser solucionadas
por eles mesmos, desde que tenham acesso a conteudos de apoio.

= Para isso, é preciso ter uma base de conhecimento e direcionar os
consumidores para ela, conforme cada duvida que tiverem.

Fonte: https.//resultadosdigitais.com.br/blog/sac-40/
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IMPLEMENTAGAO SAG 4.0

Invista em treinamentos para a equipe

= Mudanc¢as requerem um periodo de adaptacao. Se voce oferece um
atendimento tradicional atualmente, sera preciso treinar bem a equipe para
que a adocao do SAC 4.0 seja bem-sucedida.

= Adotar um atendimento omnichannel exigira a adocao de novas
tecnologlas. A equipe precisa ser bem treinada para saber utiliza-las. Além
disso, é preciso que todos os colaboradores que atendem os clientes
estejam alinhados para oferecer a mesma experiéncia em todos os canais.

Fonte: https.//resultadosdigitais.com.br/blog/sac-40/
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IMPLEMENTAGAO SAG 4.0

Use a tecnologia

= A tecnologia é peca-chave na ado¢ao do SAC 4.0. A empresa pode usar
chatbots, por exemplo, que respondem o usuario automaticamente, sem
precisar de uma pessoa. Os casos mais complexos podem ser
redirecionados para o atendimento humano.

= Um software de atendimento ao cliente também é bastante util para colocar

a estratégia em pratica. Esse tipo de ferramenta permite coletar dados e
fazer atendimentos mais personalizados.

= Por fim, & preciso coletar dados ao longo de todo o processo para fazer
melhorias. Esteja atento também aos feedbacks dos consumidores para
oferecer um atendimento cada vez melhor.
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Fonte: https.//resultadosdigitais.com.br/blog/sac-40/
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PRINGIPAR ERROS QUE DEVEM SER EVITADOS

= Manter o cliente no fluxo de emails sem autorizacao;
= Nao informar ao cliente sobre o andamento da solicitacao;
= Nao ser objetivo no atendimento.
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GANAIS SAG 4.0

= A eficiencia do SAC tem tudo a ver com os canais utilizados. E claro que prezar pela
qualidade é essencial, mas pensar em quantidade também é importante. Quanto mais
opcoes de canais de atendimento seu cliente tiver a disposicao, mais satisfatoria sera
sua experiéncia.

= Pense duas vezes antes de deixar para tras o atendimento via telefone. Embora esse
método pareca cair em desuso, ainda existe um grande numero de pessoas que
prefere realizar uma boa e velha ligacao para tirar duvidas. O importante € contar com
profissionais qualificados para atende-las.

= O que nao pode ficar de fora de jeito algum sao os canais digitais. Nesse processo, é
importante contar com um website que sirva como base, indicando todas as possiveis
formas de contato, sendo o e-mail uma das principais. Se voce trabalha com esse
canal, é importante buscar uma ferramenta de automacao que facilite seu
gerenciamento.

= Plataformas como Facebook, Instagram e Twitter sao extremamente efetivas em criar
conexoes com os clientes, ja que eles estao familiarizados com elas. Alem disso, essas
redes contam com chats que facilitam o processo e reunem dados que o otimizam.

escola
britanica de
artes criativas
& tecnologia

=

Fonte: https.//rockcontent.com/br/blog/sac -~
-~/

A€l



OMNIGHANNEL E SAG 4.0

= E quase impossivel falar de SAC 4.0 sem mencionar o omnichannel. Essa
estratégia consiste em oferecer diversos canais de atendimento para que
os clientes entrem em contato.

= Diferentemente do multichannel, em que os canais existem, mas nao sao
integrados, no omnichannel a marca precisa oferecer uma experiéncia
integrada, em que o cliente sinta que esta falando com a mesma empresa,
independentemente do canal.
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Fonte: https.//resultadosdigitais.com.br/blog/sac-40/
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GANAIS SAG 4.0

EMAIL CHAT CHAT CHAT REDES
VIRTUALIZADO LIBRAS SOCIAIS
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REDES SOGIAIS E GANAIS DIGITAIS

= Considerando o comportamento do consumidor 4.0, a presenca nas redes
sociais deve ser ativa, promovendo conhecimento e também funcionando
como um canal de resolucao. Isso permitira que o cliente escolha qual canal
é o0 mais adequado para ele em cada momento de sua jornada, ou a cada
nova demanda.

Fonte: https.//conteudo.movidesk.com/sac-4-0-atendimento-ao-cliente/
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DICAS MOVIDESK

LEMBRE DE
»] RESPONDER

TODO

MUNDO!



https://www.youtube.com/watch?v=oYfALEakMC0




BENEFICIOS SAC 40

= O setor de atendimento ao cliente esta ganhando muito impulso, especialmente por conta
da inteligéncia artificial. Um dos beneficios surpreendentes do uso da IA para automatizar
respostas no SAC 4.0 é a independéncia em relacao a restricoes de tempo. Isso significa
que, a qualquer momento, o cliente pode interagir com um robo para resolver problemas.

= Esse recurso ajuda as organizacoes a permanecerem disponiveis dia e noite para atender a
todas as perguntas que chegam. Os resultados mais significativos sao:

= Sem tempo de espera;

= Resolucao rapida;

= Escalada agil;

= Maior satisfacao do cliente;

= Solucoes de servico de alta qualidade;
= Nivel de comprometimento aprimorado;
= Maior reputacao da marca.
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BENEFICIOS SAC 40

= Além do mais, os chatbots nunca ficam sobrecarregados. A funcionalidade
é dimensionada para atender as necessidades da crescente base de
clientes, além de aumentar a complexidade das consultas. Eles podem
atender a varias pessoas e diversas preocupacoes com facilidade. Um
servico ininterrupto é natural com a plataforma de inteligéncia artificial. As
empresas nao precisam investir na contratacao de pessoal extra. Os

softwares cuidam das demandas com precisao e podem se tornar mais
inteligentes a cada interacao.
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BENEFICIOS SAC 40

= A personalizacao é uma tatica de venda quente. Eles ficam mais felizes se
souberem que sao exclusivos. Nesse sentido, a IA faz toda a diferenca no

atendimento 4.0, pois é possivel interpretar o historico do cliente para apresentar
as sugestoes mais relevantes.

= |sso abre espac¢o para oportunidades de vendas adicionais e cruzadas. Por
exemplo, enquanto ajuda com um determinado produto, o chatbot recomenda as
melhores op¢oes disponiveis e produtos complementares. Ou, ainda, envia
sugestoes de compras com base no registro de interacoes e pedidos anteriores.

= Sem duvidas, aproveitar os recursos do atendimento 4.0 levara voce a
recomendar os produtos mais adequados para cada persona e, por sua vez, 0s
clientes satisfeitos ficarao mais propensos para a recompra.

= Assim, as empresas que adotarem o SAC 4.0 com éxito ganham uma vantagem
competitiva sustentavel. Elas atrairao os melhores talentos para projetar e
implementar novas ofertas e se estabelecer como lideres na prestacao de
servicos habilitados por tecnologias avancadas.

https.//rockcontent.com/br/blog/sac-4-0/
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BENEFICIOS SAC 40

= Atuacao preventiva das demandas: Agir preventivamente em situagcoes que

podem gerar insatisfacoes é uma forma eficiente de manter a imagem da
empresa junto ao seu publico-alvo, evitar despesas com retrabalho,
contestacoes juridicas, etc. Alem, é claro, de gerenciar o volume de
chamados em setores de atendimento.

Fidelizacao de clientes: Com um servi¢o de atendimento ao cliente 4.0, o
consumidor sentira seguran¢a ao manter seu relacionamento comercial
com a empresa. A confianca pode ser transmitida tanto na hora da venda,
como também na eventual necessidade de resolucao de problemas. Ou
seja, o consumidor 4.0 sabe que nao existe produto ou servico perfeito,
muitas vezes, podem ocorrer falhas nao previstas. A forma como a empresa
lida com a solucao desses impasses, no entanto, pode demonstrar como ela
valoriza seus consumidores (ou nao).

Fonte: https.//conteudo.movidesk.com/sac-4-0-atendimento-ao-cliente/
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BENEFICIOS SAC 40

= Garantia da boa reputacao: Uma empresa que investe nas ferramentas do
SAC 4.0 no atendimento ao cliente valoriza o relacionamento com seu
publico e traz estratégias e processos que solucionam suas demandas
rapidamente. E, claro, assegura sua reputacao no mercado.

= E preciso lembrar que, na atualidade, o consumidor 4.0 possui o poder da
informacao e pode propagar suas insatisfacoes em uma grande velocidade
e abrangéncia com as redes socialis.

= Ao tratar com agilidade as demandas, seja de forma preventiva ou reativa, a
empresa restabelece a satisfacao do cliente e desencoraja seu desejo de
relatar o problema para seus circulos sociais. Mas, ainda que ele o facga, a
marca também tera a seu favor a resposta, demonstrando sua rapida
solucao.
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Fonte: https.//conteudo.movidesk.com/sac-4-0-atendimento-ao-cliente/
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BENEFICIOS SAC 40

= Novas oportunidades de negocios: Com sua imagem garantida com o
publico e a satisfacao de cada um de seus clientes estabelecida, a empresa
pode gerar nhovos negocios com sua base ou conquistar novos compradores
no mercado.

= Essa nova perspectiva do SAC 4.0 no atendimento ao cliente é totalmente
contraria ao que se pensava dele antigamente, nao € mesmo? Ou seja, ele
deixou de ser um passivo que acumulava problemas a serem resolvidos,
para um setor estratégico e capaz de gerar novos negocios.

Fonte: https.//conteudo.movidesk.com/sac-4-0-atendimento-ao-cliente/
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PRINGIPAIS TEGNOLOGIAS SAG 4.0

= Muitas tecnologias revolucionadrias permitem a transformacao no Servico 4.0 e promovem maior
eficiéncia em toda a cadeia de valor.

= Big Data: desenvolve uma visao mais profunda sobre o comportamento, as preferéncias e os
caminhos do cliente;

= Computacao bionica: interage naturalmente com agentes virtuais, dispositivos digitais e servicos;

= Conectividade onipresente e Internet das Coisas: cria uma conexao continua em areas como
prestacao de servicos no local e monitoramento remoto;

= Computacao em nuvem: gerencia grandes volumes de dados em sistemas abertos e fornece
servicos sob demanda;

= Computacao cognitiva: simula processos de pensamento humano e assisténcia virtual inteligente;

= Dispositivos inteligentes: desenvolvem um ecossistema de aplicativos e servicos em nuvem que
utilizam dispositivos de alto desempenho;

= Automacao robotica de processos: substitui humanos em processos de trabalho totalmente
baseados em regras;

= Realidade aumentada: fornece as informacoes necessarias quando solicitadas em areas como
manuais, precos e alertas.
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FERRAMENTAS DE GRIM

= ZohoCRM; = Salesforce;

= RD Station CRM; = Freshsales;
= HubSpot CRM; = Moskit;

= Agendor; = SugarCRM;
= Ploomes; = Bitrix24;

= Pipedrive; = Agile CRM;
= Nectar; = Clientar CRM.
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METRICAS SAG

= Durante a elaboracao do servico de atendimento ao cliente, é importante
estabelecer quais métricas serao utilizadas para avaliar a performance. Entre
as diversas opcgoes, é preciso selecionar aquelas que sao mais pertinentes as
caracteristicas da empresa e aos objetivos que voceé quer alcancar.

= : Nada pior para um SAC que deixar os clientes
aguardando por um longo periodo. Medir o tempo médio de espera ajuda a
gestao a entender se é preciso realizar otimiza¢goes no processo de
atendimento. Caso algum canal esteja apresentando lentidao no atendimento,
é preciso investir em tecnologias auxiliares, na capacitacao da equipe ou na
busca por mais profissionais.

- : A taxa de abandono é um reflexo direto de um tempo
meédio de espera elevado. Se alguém entra em contato com o SAC e desiste de
concluir o atendimento, isso indica que sua paciéncia se esgotou. Visto que os
efeitos de uma taxa de abandono alta podem ser devastadores para o
empreendimento, é importante tomar medidas para mante-la reduzida.

Fonte: https.//neilpatel.com/br/blog/como-fortalecer-e-aprofundar-o-relacionamento-com-cliente/
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METRICAS SAG

= Tempo medio de atendimento: Esse indicador, também chamado de TMA, mede o tempo que os
operadores levam para concluir um atendimento. Embora essa métrica possa indicar a eficiéncia do
colaborador em questao, é importante ressaltar que velocidade nao é tudo, visto que, as vezes, é preciso
levar mais tempo para entregar a qualidade necessaria.

= First Call Resolution: O First Call Resolution (FCR) é uma métrica muito cobicada no setor de
atendimento. Ela indica quantas vezes os clientes conseguiram resolver seus problemas no primeiro
contato com o SAC. Quando isso acontece, o consumidor é positivamente impactado pelo servico, o que
promove sua fidelizacao.

= Net Promoter Score: O Net Promoter Score (NPS) € uma metodologia criada com o intuito de medir o
grau de contentamento de um cliente com algum produto ou servico prestado. Funciona como uma
espécie de pesquisa de satisfacao, so que de forma extremamente simples. O NPS propoe a realizacao
de apenas uma pergunta: “em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria hossa empresa a um
amigo ou colega?” A partir da resposta, os respondentes sao classificados em trés categorias. O ideal é
que, ao subtrair o numero de detratores da quantidade de promotores, o resultado seja o mais distante
possivel do zero.

= Promotores (9 a 10);
= Neutros (7 a 8);
= Detratores (O a 6).
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EXERGICIO

= Elabore uma estrategia de
relacionamento com seus
clientes.




