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Introducao

Seja muito bem-vindo(a) ao Guia da Gestao da
Experiéncia de Atendimento, um manual
desenvolvido para mudar a forma como sua
empresa se relaciona com seus clientes.

A resposta pode estar na estruturacao da area de pré-vendas. Afinal,
estamos falando de uma area que garante que os leads cheguem ao
funil de vendas mais prontos para converter.

Pensando nisso, preparamos este e-book com tudo o que vocé precisa
saber para estruturar uma area de pré-vendas eficiente na sua empresa.

Aqui, vocé vai encontrar desde os conceitos basicos até as melhores
praticas para montar e fazer a gestao eficiente do time.

Se vocé trabalha com vendas recorrentes no mercado B2B, este
conteudo foi desenvolvido especialmente para voce.

Pronto para dar um passo a frente em suas
vendas? Vamos comecar!
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Conceitos

Vocé sabe quais sdo 0s principais conceitos que se relacionam com a
gestao da experiéncia de atendimento? Antes de avancar para a parte
pratica, entenda cada um deles.

Central de Ajuda

Um tipo de portal onde os clientes podem encontrar respostas
para perguntas frequentes, tutoriais e outros recursos de
autoatendimento.

CES (Customer Effort Score)

Uma métrica que mede o esforgco necessario do cliente para
conseguir 0 que precisa em interagbes com a empresa.

CRM

Sistemas e praticas para gerenciar e analisar interacoes com
clientes, melhorando o relacionamento ao longo do tempo.

CS (Customer Success)

Estratégias e atividades para garantir que os clientes alcancem o
sucesso desejado ao usar um produto ou servico.

CSAT (Customer Satisfaction Score)

Sistemas e praticas para gerenciar e analisar interagdes com
clientes, melhorando o relacionamento ao longo do tempo.

CXM (Customer Experience Management)

Estratégias e atividades para garantir que os clientes alcancem o
sucesso desejado ao usar um produto ou servico.

FAQ (Frequently Asked Questions)

Uma lista de perguntas e respostas comuns que ajudam o
cliente a solucionar suas duvidas rapidamente.

FCR (First Contact Resolution)

A capacidade de resolver o problema do cliente no primeiro
contato com o cliente.

Hard Skills

Habilidades técnicas relacionadas ao trabalho, como
conhecimento de software, idiomas ou outras competéncias
mensuraveis.

HSM (High Structured Message)

Modelo de mensagem pré-definido, bastante utilizado no
WhatsApp para envios de comunicagao em massa.

KPI (Key Performance Indicator)

Indicadores-chave de desempenho, ou seja, métricas usadas
para avaliar o sucesso de uma empresa, setor, campanha ou
gualquer outra atividade.



NPS (Net Promoter Score)

Omnichannel

= =5

Estratégia de comunicagao e vendas que garante uma
experiéncia integrada ao cliente, seja online, em lojas fisicas
ou por telefone.

A A

Ouvidoria

Playbook

Manual detalhado de processos e procedimentos para diferentes
setores de uma empresa.

SAC

SLA (Service Level Agreement)

Acordo que deixa claro os padroes de servico que devem ser
cumpridos pela empresa, como tempos de resposta, qualidade
do atendimento e eficiéncia na resolucao de problemas.

W= ey

Soft Skills

Suporte 8x5 e/ou 24x7

Horarios de atendimento do suporte ao cliente, sendo 8x5
durante o horario comercial padrao e 24x7 para atendimento
ininterrupto.

b

TMA (Tempo Médio de Atendimento)

TME (Tempo Médio de Espera)

Tempo médio que um cliente espera para ser atendido pela
empresa.

\ J

TMR (Tempo Médio de Resolugao)
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Como montar um time de
atendimento ao (cliente?)

Para montar um time de atendimento ao cliente eficaz,
vocé deve entender que existem diversos fatores que
influenciam a estrutura e o tamanho desse time.

Esses fatores incluem o tipo de cliente, o valor médio dos pedidos, os
canais de atendimento utilizados, o tamanho da empresa, os produtos
vendidos e a regidao de atuacgao.

A chave € adaptar a equipe as necessidades da sua empresa,
mantendo em mente alguns critérios essenciais. Vamos descobrir
quais sao eles?
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Construcao do Playbook

Esse documento serve como base para o onboarding de novos
colaboradores e garante a execugao dos processos de acordo com
as necessidades da empresa.

Além das informacdes basicas como a apresentacao da empresa,
missdao, visao, valores, e canais de atendimento, o playbook de
atendimento também deve incluir elementos gerenciais mais
detalhados, por exemplo:

- Critérios para agendamento de atendimentos programaveis;

- Critérios para distribuicao de atendimentos com base na
fidelizacao de clientes, filas, ou filtros de chatbot (como UF,
cidades);

- Diretrizes para uso de emojis em mensagens e templates;
- Definicao da fila de espera por agente;
- Regras para priorizacao e transferéncia de atendimentos;

« ldentificacao de atendimentos considerados incidentes e
urgéncias, com exemplos;

- Politicas para envio de pesquisas de satisfacao (CES, CSAT,
NPS).

O que mais colocar?

Detalhes adicionais do processo, como horario de disponibilidade de
atendimento, Tempo Médio de Atendimento (TMA), e Tempo Médio
de Resposta (TMR), também devem estar claros no documento.

E para trazer mais detalhes ao playbook, nossa dica é complementa-
lo com um fluxograma do processo de atendimento, para que a
equipe consiga visualizar as etapas desde o primeiro contato do
cliente, como via chatbot, até a resolu¢éao do problema. Inclusive,
voceé pode incluir os scripts usados tanto pelo chatbot na triagem
quanto pelos atendentes.

Por fim, ndo esqueca de detalhar o procedimento para recuperacéao
de atendimentos perdidos, definindo se sera feito por mensagem, e-
mail, ou HSM de WhatsApp, apds a retomada do horario de
atendimento.

O playbook é um documento dinamico e
deve ser atualizado regularmente para
refletir mudangas nos processos,
indicadores, estratégias, ou novos fluxos
de atendimento.
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Treinamentos

Uma outra pratica recomendada é realizar sessdes de treinamento
semanais com o time, de preferéncia com a participagao ativa dos
lideres da area, squad ou do canal de atendimento.

Por exemplo, um dos lideres responsaveis pode tirar sua tarde de
sexta-feira para analisar os atendimentos da semana e, apos isso,
separar os melhores e os piores, considerando também as notas das
pesquisas de satisfagao.

Na semana seguinte, ja com esses pontos de analise em maos, é
possivel organizar um treinamento em um horario fixo, como
segunda-feira a tarde, dedicando 1 ou 2 horas para revisar e discutir
os atendimentos da semana anterior.

Durante a analise, nossa dica €é coletar diversos dados a partir do
relatério e dashboard da area, como:

+ Controle de horarios de agentes ativos/inativos;
+ Controle de horarios de agentes em pausa;

» Controle de horarios de alto Picos;

» Controle de horarios de filas de atendimento;

« Controle de horarios de restricoes;

» Controle de palavras de alto uso e restritas;

« Controle de tempo médio de atendimento pelo chatbot, em
12 resposta, em espera e por agentes humanos.

Além disso, para uma analise mais individualizada, o gestor pode
espiar o chat e o historico de cada atendente, fazendo anotacoes
internas e observando atendimentos em tempo real.

A ideia € que isso seja feito apds o treinamento para verificar se as
melhorias estdo sendo aplicadas imediatamente.

Nao se esqueca de que os treinamentos devem
seguir o processo detalhado no playbook,
incluindo a analise de atendimentos reais e
simulacodes de situacoes reais (role plays).

Essas simulacGes podem ser feitas entre colegas
de mesmo nivel ou entre lider e liderado, para
garantir a adesao as normas do playbook.

#DicaPipeRun @

O gestor também deve estar sempre atento e
documentar essas sessdes de treinamento, pois
elas serdao essenciais nas reunioes de feedback
e nas conversas individuais com os membros da
equipe (1:1), que abordaremos no préximo
topico.
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Feedbacks e 1:1 quinzenais

O sistema de feedbacks e as reunides individuais (1:1) devem seguir
uma linha comum para toda a empresa. Isso significa que a area de
atendimento ao cliente também precisa adotar esses mesmos
métodos.

Se a sua empresa ainda ndo possui processos definidos, ou se vocé
nao sabe como estrutura-los, sugerimos abaixo como fazer em um
passo a passo.

Responsaveis

- i’

Geralmente, o head da equipe, o lider do squad ou o diretor
(em operacoes menores) deve conduzir sessdes de 1:1 com
cada membro da equipe a cada 15 dias;

Objetivos

Durante essas sessoes, é preciso analisar as entregas e
desempenhos dos ultimos 15 dias, discutidos os planos de
acao, acompanhamento de metas individuais, entre outros;

Dialogo e avaliacgao

.-’" A

Esses encontros sao momentos cruciais para avaliar a
performance individual, entender desafios e expectativas, e
alinhar planos de acéo para o préximo periodo;

Impacto na carreira

- i’

E possivel usar as informacdes coletadas nas sessdes 1:1
para tomar decisdes sobre aumentos salariais, promogdes,
bénus, entre outros.

Apresentacao mensal de resultados

Ao final de cada més, cada colaborador deve apresentar seus
resultados e contribuicdes para a empresa. Essas apresentacoes
podem ser feitas para o préprio setor de atendimento ou para areas
correlatas, como vendas e customer success.

O objetivo é fortalecer o senso de responsabilidade e pertencimento,

e incentivar o compartilhamento de desafios, descobertas e objetivos
para 0 meés seguinte.
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Canais de (atendimento)
para sua empresa

No mundo em que vivemos, onde a agilidade e a
eficiéncia no atendimento ao cliente sao fundamentais,
a adogao de uma plataforma omnichannel se torna cada
vez mais importante.

Essa tecnologia acelera o processo de atendimento, facilita a gestao e
promove a melhoria continua do servigo.

Uma central de atendimento omnichannel, por exemplo, pode
centralizar o acesso a diversos canais, garantindo uma experiéncia
mais integrada e eficiente.

Por isso, abaixo, listamos diversos canais de atendimento para sua
empresa disponibilizar aos clientes, falando, também, sobre como
gerencia-los em uma plataforma omnichannel.
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Telefonia

A integracao de um webphone a uma plataforma omnichannel
permite centralizar o atendimento telefénico, facilitando o acesso ao
histérico de chamadas, especialmente em casos de clientes
recorrentes.

Dessa maneira, fica mais facil estruturar uma ouvidoria centralizada
e, assim, melhorar a gestdo das demandas telefonicas.

Protocolos e tickets

A abertura de protocolos e tickets pode ser realizada de varias
formas, incluindo o preenchimento de formulérios online e/ou envio
de e-mails.

Um exemplo pratico é a criagcao de um portal do cliente, que oferece
diversas facilidades, como:

+ Formulario para abertura de chamados;
+ Agendamento de atendimentos programaveis;
- Acesso a conteudos de ajuda e FAQs;

» Consulta ao historico de atendimentos.

E crucial que as opc¢des de ajuda e FAQ sejam facilmente acessiveis
no portal, pois muitas duvidas podem ser solucionadas sem a
necessidade de abrir um ticket.

Em um sistema de CXM de Atendimento, os gestores podem contar
com recursos como distribuicao de atendimentos por fidelizacao de
clientes, filas, e filtros de chatbot, além da utilizacdo de emojis em
templates para agilizar as interagdes.

WhatsApp e Redes Sociais

Voceé sabia que 80% dos clientes brasileiro preferem se comunicar
com as marcas via WhatsApp? Melhor ainda é saber que tanto o
WhatsApp quanto as redes sociais podem ser integrados a
plataforma omnichannel.

Essa integragdo nao se limita apenas aos clientes, mas também se
estende aos leads e potenciais compradores.

Embora ndo seja comum disponibilizar WhatsApp para atendimento
dentro do portal do cliente, é considerada uma boa pratica inclui-lo
como um dos canais de contato.

Para atrair potenciais clientes e facilitar o contato, vocé deve
considerar a implementacao de um botao de WhatsApp no site da
empresa. Afinal, uma simples interacdo pode iniciar uma conversa
produtiva.

Qutro recurso interessante de gerenciar atendimentos via WhatsApp
em um CXM de Atendimento € a transcricao de audios, que permite
converter mensagens de voz em texto, facilitando a compreensao e o
atendimento.

Além disso, os templates de High Structured Message (HSM) do
WhatsApp também séo uteis para automatizar a triagem inicial das
conversas e, assim, garantir uma transicao suave para o atendimento
humano quando necessario.

Apos o atendimento, tanto para leads quanto para clientes existentes,
€ possivel enviar automaticamente pesquisas de satisfagao como
CES, CSAT e NPS.

Lembrando que o uso de emojis nessas pesquisas pode tornar o
processo de resposta mais agil e intuitivo para o usuario.



Chatbots

Chatbots, que sao basicamente robds de atendimento, podem operar
tanto de forma independente quanto em combinag¢ao com
atendentes humanos.

E importante destacar que os chatbots, assim como o webchat e o
chat online, podem ser utilizados para a abertura de chamados, se
adaptando ao contexto em que estao inseridos.

No caso dos chatbots, eles podem ser configurados com fluxos
especificos para realizar a triagem inicial e guiar o cliente até a
abertura de um protocolo e geracao de um ticket de suporte.

Isso é geralmente feito por meio de uma arvore de decisao, onde uma
resposta especifica do cliente leva a um caminho correspondente no
chatbot.

Por exemplo, em um portal do cliente, o chatbot pode iniciar
uma interagao oferecendo solugoes ja prontas, como sugestoes
de artigos da central de ajuda ou respostas de FAQs. Se essas
solugoes nao forem suficientes, o chatbot pode entao
encaminhar o cliente para um atendimento humanizado, ou,
entao, realizar a abertura de um ticket no suporte.

Essa mesma estratégia pode ser aplicada na captacao de leads. O
chatbot pode fazer uma triagem inicial, mapeando as necessidades
do potencial cliente e, em sequida, encaminha-lo para um profissional
de pré-vendas (SDR) para a qualificagcdo em tempo real.

Esses chatbots podem ser implementados em diversas paginas do
site, como landing pages, paginas de planos ou de produtos.

Recursos para gestao em tempo real dos chatbots

Para a gestao em tempo real dos chatbots, alguns recursos uteis do
CXM de Atendimento incluem:

« Controle de Tempo Médio de Atendimento Chatbot (TMA);
 Espiar o chat e historico para fazer anotagoes internas;

« Espiar o chat e histérico para acompanhar atendimento em
curso.

L A

Essas funcionalidades sao valiosas para o gestor monitorar se 0s

ensinamentos e as diretrizes do playbook estao sendo aplicados
corretamente na pratica.
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Webchat

O webchat é uma ferramenta de chat online atendida por um ser
humano desde o primeiro contato. Ele costuma ser implementado
em sites e tem uma funcao externa, sendo util na captagao de leads
ou para oferecer esclarecimentos sobre produtos, dependendo do
modelo de negécio da empresa.

Webchat na pratica

Em uma landing page, por exemplo, o webchat pode iniciar com um
script simples, solicitando informacdes como nome, WhatsApp e
e-mail do usuario.

Essa estratégia é eficiente para que o marketing possa salvar esses
dados para futuras agdes de nutricao de leads, especialmente se o
potencial cliente ainda nao estiver pronto para efetuar uma compra.

Neste contexto, é crucial ter o webchat integrado ao CRM de Vendas
da empresa para facilitar o processo de nutricao desses leads, seja
por e-mails ou, se aplicavel, por disparos de High Structured Message
(HSM) no WhatsApp - desde que isso ndo aumente a taxa de rejeicdo
dos usuarios.

Além disso, o webchat também pode ser usado para a abertura de
chamados no suporte técnico. Por exemplo, na se¢ao de FAQs ou na
Central de Ajuda de um site, pode haver um icone de chat que, ao ser
acessado pelo cliente, inicia uma conversa direta com um atendente
humano.

Isso permite um atendimento mais personalizado e eficiente, ainda
mais em situagdes em que o cliente precisa de uma resposta rapida
ou tem duvidas mais complexas.

Chat Online

Diferentemente do webchat, que é uma ferramenta externa utilizada
em varias paginas de um site, o chat online geralmente esta
localizado dentro de sistemas especificos, portais de clientes ou
intranets. Por ser uma ferramenta mais interna e restrita, tem uma
aplicagao e um publico-alvo diferentes.

Esse tipo de chat é mais focado no atendimento de quem ja é cliente
da empresa. Por esse motivo, permite que os clientes abram tickets e
chamados, resolvam problemas, e solucionem duvidas de forma
direta e eficiente.

A logica de funcionamento e os recursos sao semelhantes ao do
webchat, mas com a vantagem de estar integrado ao ambiente
interno da empresa.

Chat Online na pratica

Um exemplo pratico é um cliente que precisa de explicagdes sobre
sua fatura de internet dentro do portal do cliente.

Embora a fatura possa ser gerada e enviada por um chatbot, se o
cliente precisar de mais esclarecimentos, o script do chatbot pode
encaminha-lo para um atendimento humano no chat online.

Esse atendimento mais personalizado €, muitas vezes, necessario
em situacdes onde o cliente realmente demanda um apoio maior.



Reclame Aqui

O Reclame Aqui € uma plataforma que serve para entender e
gerenciar a reputa¢ao de uma empresa no mercado.

Esse canal é bastante utilizado pelo publico no geral para expressar
insatisfacdes ou reclamacgdes sobre servicos e produtos.

Isso significa que, embora o Reclame Aqui nao esteja diretamente
relacionado com Customer Experience Management (CXM), ele tem
um papel crucial na percepgao da marca pelos clientes.

Avaliagoes no Google

As avaliagdes no Google também podem impactar (de forma
negativa ou positiva) na construgdo e manutengao da reputagao de
uma marca. Afinal, clientes e potenciais clientes buscam essas
avaliagOes para formar sua opiniao.

Por esse motivo, vocé deve tratar esse canal com a devida atencao,
especialmente quando se trata de avaliagées negativas, que sao
visiveis e podem prejudicar a sua marca.

Para fazer uma boa gestao das avaliacdes no Google, considere

responder rapido, oferecer atendimento personalizado, focar na
resolucdo dos problemas e sempre solicitar reavaliagoes.
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12 métricas de (atendimento)
para acompanhar

0 acompanhamento de métricas leva a melhorias
continuas no atendimento. Em resumo, ajuda a agilizar
os processos e a melhorar a qualidade, o que, por sua
vez, contribui para a fidelizagao do cliente.

Lembrando que todas as métricas que vamos destacar a seguir podem
ser monitoradas e gerenciadas por meio da plataforma de CXM de
Atendimento da PipeRun.




TMA (Tempo Médio de Atendimento)

TMR (Tempo Médio de Resposta)

' ™

TMR e o tempo meédio que um cliente espera para receber a
primeira resposta da equipe de atendimento.

E crucial para entender a rapidez com que uma equipe de
suporte responde as solicitacoes dos clientes. Vale lembrar
que um TMR curto é associado a uma maior satisfacao do
cliente.

Some todos os tempos de espera para a primeira resposta
e divida pelo numero total de casos ou tickets atendidos.

TME (Tempo Médio de Espera)

FCR (First Call Resolution)

4 2

E a métrica que indica a porcentagem de chamadas (ou
contatos) resolvidas na primeira interagao com o cliente,
sem a necessidade de contato adicional.

Um alto FCR é geralmente um indicador de eficiéncia no
atendimento ao cliente, pois mostra que as questoes dos
clientes estao sendo resolvidas rapidamente.

Divida o numero de casos resolvidos na primeira interagao
pelo numero total de casos no mesmo periodo e multiplique
por 100 para ter a porcentagem.
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Numero de chamadas atendidas

0O que é?

Representa a quantidade total de chamadas ou interagdes
atendidas pela equipe de suporte ou atendimento ao cliente
em um determinado periodo.

Importancia

Medir o numero de chamadas atendidas ajuda a entender o
volume de trabalho da equipe e a eficiéncia no
gerenciamento desse volume.

Como calcular?

Conte o numero total de chamadas ou interagdes atendidas
pela equipe durante um periodo especifico.

Taxa de abandono

' ™

O que é?

E a porcentagem de chamadas ou interacdes que séo
encerradas pelo cliente antes de serem atendidas por um
agente.

Importancia

Uma alta taxa de abandono pode indicar insatisfacao do
cliente devido a longos tempos de espera ou processos de
atendimento ineficientes. Monitorar essa taxa ajuda a
identificar problemas no fluxo de atendimento.

Como calcular?

Divida o numero de chamadas abandonadas pelo numero
total de chamadas recebidas (abandonadas e atendidas), e
multiplique por 100 para ter a porcentagem.

CES (Customer Effort Score)

0 que é?

Mede o esforco que um cliente precisa fazer para ter sua
questao resolvida.

Importancia

Um baixo CES indica que os clientes encontram facilidade
em resolver seus problemas, o que pode levar a uma maior
satisfacao.

Como calcular?

E calculado por meio de uma pesquisa onde os clientes
avaliam o esfor¢o necesséario em uma escala, como de 1
(muito facil) a 7 (muito dificil). A pontuacdo média é entdo
calculada para obter o CES.

CSAT (Customer Satisfaction Score)

- ™

0 que é?

Medida da satisfacao geral dos clientes com um produto,
servico ou experiéncia especifica.

Importancia

E um indicador direto da percepcéo do cliente sobre a
qualidade do atendimento ou servigo recebido.

Como calcular?

O CSAT é calculado a partir das respostas dos clientes a
uma pergunta de satisfacao, como "quao satisfeito vocé
esta com o servigo/atendimento recebido?". A pontuacao €
normalmente em uma escalade 1 a 5, e o CSAT é a média
dessas pontuacgdes.
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NPS (Net Promoter Score)

Performance dos canais

i ™

Analisa a eficacia de diferentes canais de atendimento,
como telefone, e-mail, chat, etc.

Ajuda a identificar areas de melhoria e onde alocar recursos
para otimizar o atendimento.

Pode ser medida por varias sub-métricas, como tempo de
resposta, satisfacao do cliente, e taxa de resolugao por
canal.

Custo por resolucgao

Customer Health Score

ra ™

Avalia a saude geral do relacionamento com o cliente,
considerando fatores como satisfagéo, engajamento, e uso
do produto ou servico.

Ajuda a prever o churn (cancelamento) e identificar clientes
que podem precisar de atencao adicional.

O célculo pode variar, mas geralmente combina varias
métricas, como frequéncia de uso, CSAT, NPS, e historico de
pagamentos.
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Outros numeros para ficar de olho

Controle de horarios de agentes ativos/inativos;
Controle de horarios de agentes em pausa;
Controle de horarios de alto picos;

Controle de horarios de filas de atendimento;

Controle de horarios de restrigoes;

Controle de palavras de alto uso;
Controle de palavras restritas (proibidas);
Controle de tempo médio de atendimento chatbot;

Controle de tempo médio de atendimento em 1°
resposta;

Controle de tempo médio de atendimento em espera;

Controle de tempo médio de atendimento humano.
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Transformando
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Canais de (atendimento)
para sua empresa

Transformar clientes em fas € um processo que deve
estar descrito no playbook de atendimento.

Essa transformacao comeca com a identificacao dos melhores
clientes, algo que pode ser feito de forma eficaz por meio da
automatizacao do envio de pesquisas de satisfacdo apds cada
atendimento, seja esporadico ou recorrente.

As pesquisas de satisfacao, como CES, CSAT e NPS, podem ser
enviadas de varias maneiras, todas integradas ao sistema de CXM:

Pesquisa C-SAT / NPS por Pop-Up

* No portal do cliente ou dentro do software para SaaS
- Agendamento Trimestral

« Manual (em massa)

Pesquisa C-SAT / NPS por WhatsApp
* Envio de pesquisas utilizando templates de e-mail
« Agendamento Trimestral

» Manual (em massa)

Pesquisa C-SAT / NPS por E-mail
- Agendamento Trimestral

« Manual (em massa)

Apos a coleta dessas pesquisas, €
importante que os departamentos de
Atendimento, Customer Success (CS) e
marketing trabalhem em conjunto.

#DicaPipeRun @

A equipe de atendimento pode usar o painel de NPS e Health Score
para identificar os clientes com os melhores indicadores. O CS deve
trabalhar para aprofundar o relacionamento com esses clientes, seja
para realizar uma nova venda ou receber uma indicacao.

Depois disso, o CS pode colaborar com o marketing para criar cases de
sucesso desses clientes, documentando sua jornada completa com a
empresa. Esses cases podem ser transformados em conteudo de
marketing, como videos, textos e provas sociais em sites e redes
sociais.

Esse tipo de material ajuda a fortalecer a imagem da empresa e ainda
serve como insumo para as equipes de pré-vendas e vendas na hora de
superar objecoes de prospects, ou para o time de marketing usar para
fazer a nutricdo de leads.
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Lidando com
detratores.

»




Como lidar com
clientes (detratores?)

Lidar com clientes detratores € um desafio que
demanda uma abordagem integrada, envolvendo varios
aspectos do atendimento ao cliente.

Por esse motivo, é crucial ter canais de atendimento diversificados,
processos bem definidos, equipes treinadas e métricas como SLA e
TMA para solucionar problemas de maneira eficaz.

No entanto, mesmo com todas essas medidas, experiéncias ruins
podem acontecer devido a muitos fatores.

E para contorna-las da melhor forma possivel, € importante que sua
empresa:

@ Permita que o atendimento ocorra pelo canal de
preferéncia do cliente, seja telefone, e-mail, chat, redes
sociais ou outros;

© Use recursos como “Urgéncias de Atendimentos” para
priorizar e gerenciar os atendimentos classificados como
incidentes;

@ Siga um processo padrao para avaliagcOes de Google e
Reclame Aqui, como responder prontamente, oferecer
uma solucéo e, se possivel, mover a conversa para um
canal privado;

@ Envie uma pesquisa de satisfagcao assim que o
atendimento for encerrado e o problema for, de fato,
resolvido;

© Ofereca treinamentos para a equipe aprender a melhor
maneira de lidar com situacdes mais complexas.
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CXM de Atendimento
da PipeRun.




Conheca o CXM de
Atendimento da(PipeRun)

Quer garantir uma experiéncia de atendimento incrivel ao
seu cliente? Entéo, conte com uma ferramenta
omnichannel, com o CXM de Atendimento da PipeRun.

A plataforma oferece diversos recursos para te ajudar a otimizar a sua
gestdo de atendimento e, é claro, conquistar os melhores resultados
em satisfagao e fidelizagao da base.

Pesquisa C-SAT / NPS por Pop-Up

Automatize diversas tarefas rotineiras, garantindo eficiéncia e
consisténcia no atendimento.

- N
- Automacgodes e Workflow;

» Chatbot conversacional:

- Webchat e integracdo com WhatsApp.

Gestao de experiéncia
Monitore e avalie a satisfagdao e o engajamento do cliente para criar

novas estrategias.

» Pesquisas CSAT CES e NPS;

- Analise de Health Score;

* Feche o loop de NPS, automatizando o retorno para
respostas de detratores

* Priorize Protocolos/Tickets urgentes para gestao mais
eficiente

» Acompanhe o tempo médio de atendimento e espera (TMA
/ TME)

« Acompanhe o tempo de atendimento da 1° resposta/
atendimento e fila de espera

« Controle os horarios de agentes ativos/inativos, em pausa
e muito mais.

Gestao de servigos

Faca o controle abrangente e eficiente de todas as operacgdes de
atendimento.

e N
+ Canais de comunicacao integrados;
- Catdlogo de servigos oferecidos;

« Gestdo de kanban de servicos;

- Gestao de protocolos e tickets;

» Gestao de redes sociais integradas.

Relatorios e dashboards

Tenha uma visdo completa das tarefas da operacao de atendimento,
seja ela focada em pré-venda ou pés-venda.

« Controle de horarios de agentes;

= Controle de palavras;

« Controle de tempo médio dos atendimentos, entre outros.

App de atendimento para Android e i0OS
Util para equipes externas, oferece diversos recursos que facilitam o

atendimento em movimento, garantindo que a equipe esteja sempre
conectada.
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Vai deixar esse ebook
ser apenas mais um?

Transforme seu atendimento:
Personalizacao automatica para distribuir
oportunidades de forma eficiente.

Agende uma demonstragao!



https://crmpiperun.com/fale-com-um-consultor/?utm_source=material&utm_medium=ebook&utm_campaign=gestao-experiencia-atendimento

Conte com oOs

Via telefone, e-mail, ticket, chat ou WhatsApp.

Central de atendimento

RS - Porto Alegre: (051) 4063-9792
SC - Floriandpolis: (048) 4052-9454
PR - Curitiba: (041) 4062-1515

SP - Sao Paulo: (011) 4063-3604

BH - Belo Horizonte: (031) 4062-7277
RJ - Rio de Janeiro: (021) 4063-7878
PE - Recife: (081) 4042-0021

Suporte ! técnico

app.suporte@pipe.run

Setor comercial

comercial@crmpiperun.com

Setor financeiro

financeiro@crmpiperun.com
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