PROCESSOS DE
ATENDIMENTO

delegue sem perder qualidade e fidelize clientes |
n
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) Professora na IPOG. Mestra em Educacao pela
UNISANTOS e Esp. em Docéncia do Ensino Superior

V) Contadora e Auditora na Contabiliza Solucdes.
Esp. em Controladoria pela UFC

) Mentora/Consultora de Contadores voltada a
gestdo de pessoas e processos

) Presidente da comissdo de Inova¢do em Negdcios
Contabeis do CRCCE

) M3ae e Mulher Cearense
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Dor DOS

MY= EMPRESARIOS

e Demora no atendimento

® Linguagem Complexa

® Respostas frias € muito
ob Jeﬁvas
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Dor D'GS' DoRr DOS
EMPRESARIOS CONTADORES
¢ Demora ho atendimento * Sobrecarga de
® Linguagem complexa Meénsageéns no

vvhafsApp
e Dificuldade de delegar

~ r 4 )
i
fi

® Respostas frias e muito
ob Jeﬁvas
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POR ONDE COMECAR?

Antes de tomar qualquer decisdo,
escuta quem esta do tev lado

Crie um ambiente de conf ianca

Perguntas fsfrafégicas:
“Como voce sé vé daqui a 5 anos?”
"0 que Mais gosta de fazer?”
"0 que gera desconforto?”




Interna
(orgamzat;ao)

FORCA FRAQUEZA

Ajuda “ l' Atrapalha
Externa
~ (ambiente)

OPORTUNIDADES
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CONHECA O PERFIL
DO SEV TIME

Testes de perfil comportamental
podem ser excelentes aliados.

UmMa boa analise pode tornar o
atendimento mais fluido e reduzir
0S desgasfes emocionais
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IR Pessoas CSEcem

Alta Baixa
hecessidade DISC o hecessidade

de influenciar Gonformidatle MO de influenciar
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Dominancia
Motivado por:
Desafios e eficacia

Busca:
Resultados

EXECUTORES



Articuladores e Criativos.
Facilidade para se
entusiasmar e comunicar
ideias poderosas

PESSOAS

Influéncia Estabilidade

100
90
80

70 T
= { U lana }
50 Quirino

40

Renata

ALTA NECESSIDADE

30
20
10

10
20
30
40
50
60
70
80

DE INFLUENCIAR

20
100

Comando e Resultado
Lideranca por
autoridade. Direto ao
panto. Bons em vendas.

Tainara
Vitoria

Dominancia Conformidade
(Analitico)

TAREFAS

Silvani

Planejamento

conciliadores

100

Coaperacao. Sao bons
ouvintes, acolhedores e

dVIDONdM1dNI 4d
3AVAISSdOdN VXIVE

100

Tarefas e Detalhes
Tentem a trabalhar
sozinho por ser muito
reservado e focado
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SE POSSIVEL, CONTRATE UM MESSENGER
®
9

RASTREABILIDADE TNFORMACOES MENSAGENS PADROES
Ira facilitar a busca Relatérios com Ganho de tempo
por informagges quantidade e tempo que o salvamento
antigas, quardar de atendimento por de mensagens
arquivos trocados pelo cliente e por recorréntes
WhatsApp colaborador
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ozt Sw2n

objetivo, meta
s PORQUE { a base de um plano
local, departamento @ motivo, beneficio de agaO

A Juda melhorar 2

QUANDO QUEM
(when) who) estrutura do nosso
data, cronograma regpongavel, equipe Pen Samenfo duran‘l'e
o atendimento
SIS
(how) (how much)
atividades, processo custo ou quantidade
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Dialogo no Estilo de Chat (WhatsApp/Messenger)
Atendimentao via WhatsApp
@ Haorario: 08h32

Cliente{ icone de foto de perfil do cliente)
Baom dia! Precisc cadastrar meu pro-labore.

Contadora { L icone de foto de perfil da contadora)

Ola, bom dia, [Cliente]! Certo, podemas prwibenciar ISso para vocé. Podena me infoarmar, por gentileza,
se vocé tem acesso aco Fortal do Contribuinte para realizar o cadastro?

Cliente (. icone de foto de perfil do cliente)
Amiga, eu ndo entro no sistema nac.

Contadora { L icone de foto de perfil da contadora)

Entendi! VYocé tem algum funcianario gue passa fazer esse pracedimenta? Comao todas as solicitagfes
sao feitas pelo sistema, essa etapa pode ser realizada internamente.
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Cliente{  icone de foto de perfil do cliente)
Tenho urgéncia.

Contadora { @) icone de foto de perfil da contadora)

Sem problemas! Para agilizar, envie RG, CPF, comprovante de residéncia e o valor do pra-labare, que
amanhé eu finalizo para voceé.

Cliente (' icone de foto de perfil do cliente)

 [Enviou arquivos: CNH.pdf, Enderego.pdf]
Pra-labare: 3 mil.

Contadora { § icone de foto de perfil da contadora)
Certa! Amanha pela manhé fagco o cadastro e te envio a confirmacéao.
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th dia seguinte]
& Horario: 15h10
Cliente{  icone de foto de perfil do cliente)
Oi, deu certa?

Contadora { § icone de foto de perfil da contadora)
Desculpa a demaoara, tive um praoblema no sistema, mas ja finalizel o cadastro do pra-labaore.

Cliente( . icone de foto de perfil do cliente)
Fode me enviar?

Contadora { § icone de foto de perfil da contadora)
Vocé precisa dorecibo de pagamenta?

Cliente{ . icone de foto de perfil do cliente)
Sim! Preciso anexar em um processo judiclial como minha renda.
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Contadora { § icone de foto de perfil da contadora)

O recibo pode ser da campeténcia 02/20247 Como em Janeiro naco havia registrao, este sera o primeirac
més valido.

Cliente (' icone defoto de perfil do cliente)
Fode ser!
# [Enviou Recibao de Pagamento.pdf]

Cliente{  icone defoto de perfil do cliente)
Obrigadaaa!

Contadora ( icone de foto de perfil da contadora)
Dispanha! Qualguer duvida, fico a disposigac.
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O AVE? (WhaT)
DEFININDS A DEMANDA

Identifique claramente 2
demanda

Garanta o alinhamento com
as expectativas do cliente
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Por AVE? (WHY)
ENTENDA A FINALIDADE

Evitar mal-entendidos e retrabalho
Construir uma relagao de confianga

Compreenda os ob Jefivos e
necessidades do cliente
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AVEM? (W o)
DEFINA 6 RESPONSAVEL

Crie uma tarefa no sistema de gesfao de
processos com detalhes para a execu¢do da
demanda.

N2o € voce?
Entdo encaminhe para o responsavel todas as
inf ormagb'es coletadas e informe ao cliente
quem ira dar continvidade no atendimento
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AVANDS? (WMHEN)
QAVAIS PRAZOS VOCE TEM?

® Descreva as datas de inicio, datas limites,
prévisoes etc

* Se prometeu, cumpra dentro do prazo
combinado. Se viu que ndo vai ter como concluir,
informe ao cliente anteés da data combinada.

® Sob hipétese alquma, espero o cliente te cobrar




ONDE? (WHERE)

* O cliente precisa ir ate
algum lugar?

® Precisa acessar alguma
ferramenta? Qual




Como? (How)
ORIENTE 6 PROCESSO

o Expliclue 0 proCesso ao cliente
® Sane svads duvidas
e Blinde o seuv setor

e Oriente sobre documentos ou
inf ormMacoes adiciondis necessarias.




AVANTO CUSTA?
(How mMuchH)

* Se gerar alguma taxa, guia de imposto
ou outros pagamentos, informe de
imediato.

" e Ademanda estd inclusa no contrato?
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Dialogo no Estilo de Chat (WhatsApp/Messenger)

[Cabecgalho]
Atendimento via Messenger (simulacio)
(® Horario: 08h45

Cliente (. icone de foto de perfil do cliente)

Bom dia! Preciso do balanco patrimonial de 2024 com urgéncia.

Contadora (@ icone de foto de perfil da contadora)

Ola, Bom dia, [Nome do Cliente]! Certo, podemos preparar o balanco para vocé. Poderia
me informar, por gentileza, qual sera a finalidade do documento e o prazo que voceé precisa?
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Cliente ()

Sera para participarde uma licitacgo. A apresentacao esta marcada para o dia 20 de feve-
reiro.

Contadora (@)

Entendido, obrigada pela informacao! Vocé ja verificou se os demais documentos neces-
sarios para a licitacao estaoem ordem?

Cliente (. )

Ainda estou providenciando, mas acredito que consigo tudo a tempo. O que preciso mesmo
é que o setor fiscal envie todas as certidoes atualizadas.
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Contadora (@)

Perfeito. Poderia me enviar, por gentileza, uma copia do edital da licitacdo? Vou encaminha-
lo para o responsaveldo setorfiscal e pedir que ele te envie as orientacdées sobre as certidbes ate

amanha. Assim, podemos garantir que tudo esteja correto.

Cliente ()

;1

g [Anexo: edital_licitacao.pdf]

Claro, segue o edital! Muito obrigada!

Contadora (@)

Otimo! Vou checaraquise jd tenho todas as informacées necessarias para concluir o balanco.
Ate o final do dia, te passo tudo direitinho, combinado?
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DICAS DE OVURO

AJVSTE SVA CUIDADO COM
LINGUAGEM A ORTOGRAFIA

AO CLIENTE

AUDIOS E DeFA 05 APRENDA
EMOTIS PODEM RESPONSAVEIS A
TE ATUDAR IMEDIATOS DELEGAR
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OBrIGADA!

® @profejulianacoelho




