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O QUE TE IMPEDE DE OFERECER

OMELHOR

SERVICO DE ATENDIMENTO?
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Grandes contact centers

tém grandes problemas, certo?




Nao necessariamente.
E possivel utilizar os nimeros a seu
favor na resolucao dos problemas.
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Nos, aqui da Wittel, acompanhamos de perto os maiores Contact Centers da América
Latina e detectamos problemas que os afligem e oneram diariamente.

Nosso trabalho é fazer a melhor integracao de Contact Center possivel, entdo nossa
equipe analisou panoramas, cruzou informacoes e desenvolveu maneiras de resolver
esses problemas com a ajuda da tecnologia e a preparacao da equipe.
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Neste e-book

vOCE vai conhecer varios dados importantes e
algumas solucoes praticas para a melhora
definitiva do atendimento ao cliente.




Para te motivar nessa leitura,
comecamos com o seguinte dado:
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%

86% dos consumidores estao
dispostos a pagar 25% a mais pelo
mesmo produto ou servico, para
ter um atendimento melhor.




%

E menos de 40% das empresas sao classificadas
como “boas” ou “excelentes” no quesito atendimento.
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F facil ver que nestes nimeros se
escondem grandes oportunidades.
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UM GRANDE PROBLEMA:

O CLIENT

NAO VOLTA MAIS.

= OUE
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Alguns clientes realmente necessitam se desligar de determinados produtos ou servicos, e
quanto a isso nao ha muito o que fazer.

Em geral, todo o estudo de custos sobre a perda de clientes sao voltados para viabilizar
novos programas de fidelizacao e retencao.

Porém poucas empresas tém a percepcao real dos nimeros de desisténcia relacionados
diretamente ao sistema de atendimento ao cliente.
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Levantamos algumas constatacoes que vao
elevar seu senso de urgéncia quanto a
melhora do atendimento como elemento
chave nafidelizacao e retencao dos clientes.
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%

nunca mais voltam a usar
servicos de uma empresa
depois de uma
experiéncia negativa no
atendimento.

%

dos entrevistados em pesquisa
da American Express afirmam
que desistiram da compra por
causa do mau atendimento,
mesmo quando tinham firme
intencao de comprar.
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%

dos consumidores que
trocaram uma marca por
outra, o fizeram apos
serem mal atendidos.



E algumas estatisticas que
mostram que um cliente
insatisfeito € vingativo. Ele
priorizara seus concorrentes e
sera capaz de contaminar
muitos potenciais clientes.

Quer ver?
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Mas

temos também dados que provam que
os clientes demonstram sua apreciacao
com o bom atendimento, na forma de
mais compras com a mesma empresa, ou
de recomendacoes a outros possiveis
usuarios.



89% € a possibilidade de recompra, em
casos de boas resolucoes de problemas
pelo servico de atendimento.

%
Este dado € importante, pois a media para

clientes que realizariam a recompra quando
nao ha problema algum é de apenas 78%

%

69% recomendam a empresa a
outras pessoas quando sentem
que foram bem atendidos.

%
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Todo este e-book traz solucoes que, direta ou
indiretamente, vao elevar a qualidade da
experiéncia no atendimento atraves de
praticas e tecnologias coerentes e ja postas
em pratica. Mas, para comecar a evitar o
churn, 0os primeiros passos sao 0s seguintes:
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Conheca seu cliente através de um histérico completo e integro que contenha
todas as interacoes entre ele e sua empresa, em todas as plataformas que ele possa
ter usado. Este historico vai te ajudar a identificar a jornada do seu consumidor, e
apontar em qgue momento do caminho aconteceu a desisténcia da compra,
fornecendo pistas importantes sobre quais praticas devem ser revisitadas e
alteradas.
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Dé a empresa a dimensdo exata da importancia do contact center. Alguns dos
dados acima poderao te ajudar nessa missao.

Influencie a empresa a analisar a possibilidade de oferecer bonus e méritos aos
agentes. Eles sdo a linha de frente entre sua empresa e o consumidor. Portanto
devem se sentir como embaixadores da sua marca e, para isso, serem
comprometidos com o bom atendimento.



Elas podem durar menos de um segundo, e por isso parecem insignificantes. Muitos
time de grandes contact centers tratam as chamadas improdutivas como
acontecimentos normais e, apesar de incomodos, inofensivos. Mas nao sao.



O ndmero que

consideramos aceitavel

de chamadas improdutivas
pode chegar até 1,5% do total.
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Elas incluem varios tipos de ocorréncias em que o contato ndo € estabelecido e
acontecem tanto em contact centers receptivos, como nos ativos e nos mistos.

Sao situacdes como contatos mudos, queda de ligacao no inicio do contato, discagem
para numero errado, chamada que cai no skill incorreto, nimeros ocupados.

Figue de olho nos indicadores do dashboard e interfira sempre que a taxa de
chamadas improdutivas ultrapasse 1,5%.
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O primeiro passo € estar sempre atento ao indicador, portanto o ideal é fazer o
controle online, ou utilizar um sistema que envie notificacbes caso a taxa se
aproxime do seu valor maximo.

Contate a plataforma de telefonia sempre que sentir que as solucoes internas nao
deram resultado, pode estar havendo problemas de infraestrutura externos ao

contact center.

Reavalie e reformule os menus de entrada da URA. Se houver chances de que o
usuario nao esteja entendendo algumas opcoes, elas devem ser alteradas. A
avaliacao recorrente das alteracoes do menu vao demonstrar se suas mudancas
foram efetivas, ou se mais alteracoes serao necessarias.
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Revise todos os seus meios de divulgacao das linhas de atendimento. Uma das
fonte mais comuns de chamadas improdutivas € um erro banal: os nimeros de
telefone de diferentes areas podem ter sido trocados pela equipe de comunicacao.

Faca uso de marcacao preditiva que, nos contact centers ativos, vao encaminhar
chamadas dos operadores apenas se elas tiverem alcancado o outro lado da linha.
Assim, ligacoes ocupadas nem entrarao na fila e nao ocuparao tempo dos agentes.
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UM GRANDE PROBLEMA:

TEMPO DE LIGACAO
-MMODO MUDO
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Mas

..com frequéncia nos deparamos com
situacoes em que o siléncio chega a
representar 50% do contato, e isso é
inaceitavel - tanto num olhar de custo,
como de experiéncia do cliente!



Nestes momentos de siléncio, os operadores preenchem ou buscam informacoes no
sistema, clientes procuram documentos necessarios para dar continuidade ao
atendimento - ou seja: sao momentos de siléncio necessarios para o sucesso da interacao.

Acontece que isso prejudica indicadores de eficiéncia (como o TMA, Tempo Médio de
Atendimento, por exemplo) e pode passar despercebido pelos relatérios basicos de
telefonia.

Ja observamos em relatorios que nao analisar especificamente o tempo de siléncio leva a
alteracoes indevidas no indicador de tempo de atendimento.
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Mas o controle, por mais importante que seja
nao € tao essencial quanto outro fator
influenciado pelo tempo de ligacao muda.

Este fator essencial € a percepcao do cliente
em relacdo a empresa.
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O cliente

..contemporaneo ¢é conectado, recebe
avalanches de informacdoes e também
utiliza sistemas de computacao em seu dia
a dia. Assim, ele sabe que estes momentos
de pausa, quando solicitados pelo proprio
operador, se devem a provaveis pesquisas
internas a respeito do problema que ele
apresentou.



%
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Essa percepcao leva 57% dos consumidores a
sentir que a empresa nao entende o que esta
acontecendo e que ele conhece mais sobre o
produto ou servico do que o proprio funcionario.

E  84% dos consumidores

sentem-se frustrados quando a

informacao que ele solicitou nao é
%  conhecida pelo operador.
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O time de monitoria da qualidade deve ter um olhar analitico para os tempos de
espera em modo mute. Indicamos incluir este item no checklist de monitoria e
manter o indicador sempre sob observacao.

Reavalie a dinamica de apoio ao agente durante o contato. Isso inclui desde
possiveis interacoes com backoffice até a boa performance do hardware e do

software que ele utiliza na operacao.
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Contrate uma solucao de Speech Analytics para capturar os momentos de fala e
siléncio e documenta-los em forma de texto para andlise posterior (que podera ser
feita pelo time de qualidade ou por software de monitoramento e insights)

Prefira sistemas de linha de frente Unicos ou customizaveis, para que o operador
tenha acesso instantaneo a toda e qualquer informacao necessaria para resolver a
questao trazida pelo cliente.



UM GRANDE PROBLEMA:

D
O

-SCONEXAO E

PERADORES E

N TR

SAC
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COFFICE
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Muito além de um problema de
relacionamento  interpessoal, esta
ruptura gera sérios problemas que
refletem na experiéncia do usuario e
prejudicam seu relacionamento com o
cliente: sua maior fonte de receita.

Tudo isso pois o backoffice € composto
pela equipe responsavel por apoiar a
linha de frente com solucdes definitivas
para reclamacoes, processamento de
faturas, atendimento de pedidos e outros.

Ele deve ter total integracdo com os
operadores que recebem estas
reclamacoes diretamente do cliente.



Desta maneira evita-se a geracao de mais chamadas ainda no contact center, para
reclamacoes sobre resolucoes inadequadas, a frustracao dos atendentes e possiveis
atritos com clientes.

Alinhar as equipes que ficam na linha de frente e no backoffice: aumenta retencao de
clientes, melhora a taxa de FCR, diminui tempo de espera no mudo, entre outros
beneficios.
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Estabeleca uma rotina para monitorar o backoffice e controlar indicadores de
tempo de solucao, reabertura de tarefa e satisfacao com resolucoes.

Pode ser uma boa ideia colocar o backoffice em contato direto com os operadores,
fornecendo a todos os funcionarios o mesmo senso de urgéncia e engajando-0s no
cumprimento de prazos e tarefas.
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Acompanhe os indicativos de back office com a mesma urgéncia que a dos
operadores de atendimento.

Utilize ferramentas que saibam parametrizar as diferentes necessidades e priorizar
as tarefas e atendimentos, ajustando atividades da linha de frente e do backoffice
com eficiéncia.

Planeje a jornada completa do seu cliente, incluindo todas as atividades de
backoffice necessarias para que o atendimento direto seja bem sucedido.
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UM GRANDE PROBLEMA:

-ALTA DE AUTONOMIA
DOS AGENTES




Segundo pesquisa com consumidores
da American Express, a frase mais
odiada entre os clientes é:

“Nao consigo responder sua questao,
por favor, ligue para XXXX-XXXX
para falar com o determinada area.”
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A resolucao imediata dos problemas sempre serd a melhor estratégia. Esta pratica
controla custos e interfere positivamente na percepcao do cliente quanto a qualidade e
exceléncia da prestacao de servico.

Um dos problemas, que ja mencionamos neste e-book é a necessidade de fazer pausas
para buscar informacoes no sistema, que possam atender a solicitacdo do cliente. Elas
passam a impressao de que o agente nao domina os conhecimentos sobre a propria area
de atuacao da empresa. Como mencionamos, o controle de qualidade dos softwares e a
utilizacao de hardwares adequados ja sao o suficiente para diminuir o tempo das buscas
em sistema.

Outro problema € que a capacidade de resolver questoes do cliente imediatamente entra
em atrito constante com a necessidade de se referir com frequéncia ao backoffice.
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Existem diversos aspectos que levam um
gestor de contact center definir se uma
demanda sera tratada na linha de frente ou
pelo backoffice.

Complexidade, compliance, restricoes de
acesso.
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Nosso convite e responder a pergunta:
“Nao é mesmo possivel deixar toda a
solucao com alinha de frente?”
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Existem descricoes pouco recomendadas que geram “falsa economia” e insatisfacao.

Um exemplo é quando, em momento de alta demanda, determinados procedimentos
deixam de ser executados pela linha de frente e passam a ser responsabilidade do
backoffice. A intencao é salvar alguns minutos do TMA. Porém, a consequéncia pratica e
que, depois, o volume acumulado precisaréa ser tratado e provavelmente demandara alto
volume de hora extra.
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Tenha uma visao realista da sua capacidade de FCR para cada assunto tratado no
contact center. Dessa maneira vocé podera repensar processos e se perguntar se
determinadas situacoes realmente precisam ser direcionadas ao backoffice ou se
vale dar mais autonomia para a linha de frente.

Forneca treinamentos extensivos aos operadores - faca com que eles se interessem
e aprendam sobre todas as possiveis demandas de clientes. Familiarize-os muito
bem com 0s processos e programas utilizados antes de coloca-los na posicao de
operador.



Realmente: existem questoes que somente uma analise mais profunda e o olhar de

outro time serao capazes de solucionar.
Ja que as pausas serdo inevitaveis, algumas atitudes simples podem fazer com que

elas ndao sejam tao incOmodas para o usuario.



Nestes casos e
Imprescindivel que o
operador seja cordial.
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Pedir licenca e avisar que vai ativar o mudo para buscar determinada informacao

acalma o cliente mais apreensivo

Retornar para pedir mais um momento, quando a demanda demorar a ser atendida
também deixa o consumidor menos ansioso

Agradecer pelo tempo de espera demonstra consideracao pelo cliente.




%
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Mesmo com todas as reclamacoes, alguns usuarios do servico ainda
nao adotaram as solucdoes de autosservico e mais de 80% dos
consumidores preferem resolver problemas falando com uma pessoa.
Mais motivos ainda para qualificar todos os operadores e eliminar
mais esta barreira no seu caminho para um atendimento excelente!



Esperamos que este e-book tenha trazido
dados interessantes, que possam ser aplicados
para melhorar o desempenho do atendimento
no contact center que vocé gerencia!
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MUITO OBRIGADQ!

Para saber mais sobre ferramentas e entender
como a Wittel pode ajudar sua operacao a ser
mais eficiente, entre em contato direto com
Nossos consultores, acessando:
www.wittel.com


http://www.wittel.com

