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Processos de
Atendimento

delegue sem perder qualidade 
e fidelize clientes
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Professora na IPOG. Mestra em Educação
pela UNISANTOS e Esp. em Docência do
Ensino Superior

Contadora e Auditora na Contabiliza
Soluções. Esp. em Controladoria pela UFC

Consultora/Mentora de Contadores
voltada à gestão de pessoas e
processos

Mãe e Mulher Cearense

Presidente da comissão de Inovação
em Negócios Contábeis do CRCCE
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Dor dos
empresários
Demora no atendimento
Linguagem complexa 
Respostas frias e muito
objetivas
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Dor dos
empresários

Sobrecarga de mensagens
no WhatsApp
Dificuldade de delegar

Demora no atendimento
Linguagem complexa 
Respostas frias e muito
objetivas

Dor dos
Contadores
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Antes de tomar qualquer decisão, escuta quem está do teu lado

Por onde começar?

Crie um ambiente de confiança

Perguntas estratégicas:
“Como você se vê daqui a 5 anos?"

"O que mais gosta de fazer?"
"O que gera desconforto?"
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Conheça o perfil
do seu time

Testes de perfil
comportamental podem ser

excelentes aliados.

Uma boa análise pode tornar o
atendimento mais fluido e

reduzir os desgastes emocionais
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Se possível, contrate um messenger

Relatórios com
quantidade e

tempo de
atendimento por

cliente e por
colaborador

Informações
Irá facilitar a

busca por
informações

antigas, guardar
arquivos

trocados pelo
WhatsApp

Rastreabilidade
Ganho de

tempo que o
salvamento de

mensagens
recorrentes

 mensagens padrões
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5w2h
É a base de um
plano de ação

Ajuda melhorar a
estrutura do nosso

pensamento
durante o

atendimento
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O que? (What) 
Defina a Demanda

Identifique
claramente
a demanda

Garanta o
alinhamento

com as
expectativas

do cliente



Por que? (Why)
Entenda a finalidade

Evite mal-entendidos e retrabalho

Compreenda os objetivos e
necessidades do cliente

Construa uma relação de confiança
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Quem? (Who)
Defina o Responsável

Crie uma tarefa no sistema de gestão de
processos com detalhes para a execução da

demanda.

Não é você? 
Então encaminhe para o responsável todas

as informações coletadas e informe ao
cliente quem irá dar continuidade no

atendimento



Quando? (When)
Quais prazos você tem?
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Descreva as datas de início, datas
limites, previsões etc
Se prometeu, cumpra dentro do prazo
combinado. Se não vai conseguir
concluir, informe ao cliente antes da
data combinada.
Sob hipótese alguma esperE o cliente
te cobrar



Onde? (Where)

O cliente precisa ir até
algum lugar?

Precisa acessar alguma
ferramenta? Qual?
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E o teu time, como irá fazer?



Como? (How)
Oriente o Processo

Explique o processo ao cliente
Sane suas dúvidas
Blinde o seu setor
Oriente sobre documentos ou
informações adicionais
necessárias.
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Quanto custa? 
(How much)

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

A demanda está inclusa em
contrato?
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ajuste sua
linguagem
ao cliente

Seja 
gentil

Defina os
responsáveis
imediatos

Áudios e
emojis podem

te ajudar

dicas de ouro
Cuidado com
a ortografia

aprenda 
a 

delegar



Obrigada!
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