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) Professora na IPOG. Mestra em Educacio
pela UNISANTOS e Esp. em Docéncia do
Ensino Superior
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) Contadora e Auditora na Contabiliza
Solucdes. Esp. em Controladoria pela UFC

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

) Presidente da comissdo de Inovacao
em Negocios Contabeis do CRCCE

“) Mae e Mulher Cearense
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Dor D’OS
EMPRESARIOS

e Demorad no atendimento

° Linguagem comPlexa
® Respostas frias e muito
ob Jeﬁvas
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Doe D’Os'
EMPRESARIOS O
e Demora no atendimento G@’\
® Linguagem complexa A
® Reslaosfas frias e muito D OR DOS
objetivas CONTADORES

o Sobrecarga de mensagens
ho WhafsApp
e Dificuldade de delegar
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POR ONDE COMECAR?

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

Crie um ambiente de confianga

Perguntas gsfrafégicas:
“Como voCe se ve daqui a 5 anos?”
"0 que Mais gosta de fazer?"
"0 que gera desconforto?"
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CONHECA O PERFIL
DO SEV TIME

Testes de perfil
comportamental podem ser
excelentes aliados.

UMa boa analise pode tornar o
atendimento mais fluido e
reduzir 0s desgasfes emocionais
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Estavel
(Planejamento)

Influéncia

(Comunicacdo) ,
¢ Baixa

DISC necessidade

de influenciar

Conformidade
(Resultado) (Analise)
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Dominancia

Motivado por:
Desafios e eficacia

Busca:
Resultados

EXECUTORES



ALTA NECESSIDADE

Articuladores e Criativos.
Facilidade para se
entusiasmar e comunicar
ideias poderosas
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Comando e Resultado
Lideranga por
autoridade. Direto ao
ponto. Bons em vendas.

acksson
Tainara

Silvani

ra =

Vitoria

Conformidade
(Analitico)

Dominancia

TAREFAS

Planejamento
Cooperacgdo. Sdo bons
ouvintes, acolhedores e
conciliadores

dVIDONANT4NI 3d
3dVAISS3O3N VXIVE

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

), =
RASTREABILIDADE TNFORMALOES MENSAGENS PADROES
Ira facilitar a Relatérios com Ganho de
busca por quantidade e tempo que o
informacoes tempo de salvamento de
antigas, quardar atendimento por mensagens
arquivos cliente e por recorréntes
trocados peélo colaborador
whatsApp
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ONDE objetivo, meta DOR UE
local, departamento @ motivo, beneficio Plaho de agaO

QUANDO A J‘uda melhorar a
(when) estruturd do nosso
data, eronograma regpongavel, equipe Pe ns a me n‘l'o
durante o

QUANTO atendimento
(how much)

atividades, processo cugto ou quantidade
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Dialego ne Estile de Chat (WhatsApp/Messenger)
Atendimento via WhatsApp © Horario: 08h32‘

Cliente ()
Bom dia! Preciso cadastrar meu pro-labore.

Contadora (@)

Ol4, bom dia, [Cliente]! Certo, podemos providenciar isso para vocé. Poderia
me informar, por gentileza, se vocé tem acesso ao Portal do Cliente para realizar
0 cadastro?

Cliente ()
Amiga, eundo entro no sistema no.

Contadora (@)

Entendi! Vocé tem algum funcionario que possa fazer esse procedimento?
Como todas as solicitagdes sdo feitas por la, essa etapa pode serrealizada mais
rapidamente.
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Cliente{ " )
Tenhourgéncia.

Contadora{@ )

Sem problemas! Para agilizar, envie RG, CPF, comprovante de residénciae
\o valor do pro-labore, gue amanhéa eu finalizo para voceé.

Cliente{ " )
% [Enviou arquivos: CNH.pdf, Endereco.pdf]
Pro-labore: 3 mil.

Contadora{@)
Certo! Amanha pela manhafago o cadastro e te envio a confirmacao.
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[No dia seguinte]
@® Horario: 15h10

Cliente{ " )
Oi, deu certo?

Contadora{ @)

Desculpaa demora, tive um problema no sistema, mas jafinalizei o cadastro do
pro-labore.

Cliente{" )
Pode me enviar?

Contadora{ @)
Vocé precisado recibo de pagamento?

Cliente{" )
Sim! Preciso anexaremum processo judicialcomo minha renda.
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Contadora(@)

O recibo pode serda competéncia02/20247 Como em janeiro ndo havia registro,
este sera o primeiro més valido.

Cliente{". )
Pode ser!

Contadora{ @)
 [Enviou Recibo de Pagamento.pdf]

Cliente{ "
Obrigadaaa!

Contadora( @)
Disponha! Qualguerduvida, fico a disposi¢éo.
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O AVE? (WnaT)
DEFINA A DEMANDA

otiE Garanta o
aenti K5 alinhamento
a demanda expectativas

do cliente
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Por AVE? (WnY)
ENTENDA A FINALIDADE

Evite mal-entendidos e retrabalho

Construa uma relagdo de confianga

ComPreenda os ob Jeﬁvos e
necessidades do cliente
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AVEM? (w;oo)'
DEFINA 6 RESPONSAVEL

Crie uma tarefa no sistema de 9651‘50 de
processos com detalhes para a execu¢ao da

demanda. 77/

’
Ndo é voce? C d )
Entdo encaminhe para o responsavel todas <
as inf ormagdes ¢ coletadas e informe ao
cliente quem ird dar continvidade no C
atendimento

—_
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AQAVANDS? (WHEN)
AVAIS PRAZOS VOCE TEM?

e Descreva as datas de inicio, datas
limites, previsdes etc

* Se prometeu, cumpra dentro do prazo

combinado. Se ndo vai Consequir

R ( concluir, informe ao cliente antes da
data combinada.

e Sob hipéfese alguma espert o cliente
te cobrar
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ONDE? (WMHERE)

* O cliente precisa ir até
algum lugar?

® Precisa acessar alguma
ferramenta? Qual?

® o tev time, como ird fazer?
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Comao? (How)
ORIENTE 6 PROCESSS

o Explique 0 processo do cliente
® Sane svas dovidas
e Blinde o seuv setor

e Oriente sobre documentos ov
inf ormacoes adicionais
necessarias.
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AQAVANTO CUSTA?Z
(MHow mucH)

® Se gerar alquma taxa, quia de imposto ou outros
pagamentos, informe de imediato.

e A demanda esta inclusa em
contrato?
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DICAS DE OVURO

AJVSTE 5VA CuIbADO ¢cOM

LINGVAGEM A ORTOGRAFIA
AO CLIENTE

AUDIOS E DeFIwa o5 APRENDA
EMOTIS PODEM RESPONSAVEIS A

TE ATVDAR IMEDIATOS DELEGAR
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