O que é a Qualidade?

A equipe de Qualidade é uma area de apoio na operagao que mede a qualidade
do servico prestado no Call Center para o consumidor final por meio do
Checklist.

Todas as ligacdes sao escolhidas aleatoriamente, ouvidas e avaliadas pelos
Gestores, Clientes, Monitores da Qualidade, etc.

Cada analista tem direito a pelo menos quatro monitorias da area de Qualidade
por més e sua meta a ser entregue € 85%.




Apresentacao Checklist de Qualidade

» Qualidade
> Chat

> E-mail

> Voz




Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Modulo Abertura

Saudacao Inicial -> Nao identifica-se com seu nome.

Prontidao -> Nao responde prontamente a ligacdo em até 05 segundos apds o segundo
sinal sonoro, nao deixando o cliente aguardando na linha.

Confirmacao Cadastral/Cadastro Atendimento -> Antes de passar qualquer
procedimento técnico, o analista nao realiza a confirmacao cadastral do cliente de acordo
com o procedimento do BOOK.

Protocolo -> N&o gera ou nao informa o protocolo no inicio de todas as ligacoes,
conforme procedimento que consta no BOOK.



Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Abertura
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Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Postura Profissional

Tratamento Adequado -> Nao apresenta postura profissional durante o atendimento
(com rispidez, grosseria, deboche, falta de educacao, palavras de baixo caldao, ironia,
destrato, etc.).

Ftica -> N&o mantém postura profissional, fazendo comentarios ou observagoes
desnecessarias com o cliente, que possam impactar negativamente a qualidade do
atendimento prestado ou ainda refletir percepgcdes pessoais ou julgamento. Nao se
compromete a manter a imagem da Bematech, do cliente, dos parceiros ou da
concorréncia.

Transferéncia/Direcionamento -> Transfere o cliente sem prévio aviso ou
indevidamente para outro setor, nao realiza o atendimento que faz parte do seu escopo
ou direciona incorretamente o cliente para outra area ou setor de acordo com cada
procedimento do BOOK.

Espera sem retorno/Abandono -> Deixa o cliente aguardando na linha, nao se
posicionando em nenhum momento, induzindo-o0 a encerrar o contato.




Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Modulo Postura Profissional - Pontuacao
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Empatia / Cordialidade

Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento — Médulo Técnicas de Atendimento I

» Sondagem -> Nao faz questionamentos pertinentes e facilitadores a situagao, para o
atendimento ocorrer de forma rapida e eficiente.

» Analise de Protocolos -> N3o realiza a analise correta do histérico do cliente,
identificando se ja houve outros contatos e, quando aplicavel, da sequéncia ao
atendimento anterior.

» Atencao e Concentracao -> Nao presta atencao ao contato que esta sendo realizado,
tendo o cuidado de ouvir bem as colocagdes/solicitacoes do cliente, para nao repetir
perguntas que acabaram de ser respondidas. Excecoes: audio ruim, interrupgdes durante
a ligacao, erros complexos.

» Argumentacao -> Nao argumenta e trata as objecoes e contestacoes colocadas pelo
cliente com bom senso.

» Objetividade e Seguranca -> Ndo conduz o atendimento mantendo o dominio da
ligacao, nao fornecendo informacdes de forma clara e objetiva e garantindo o
entendimento da informacgao ou procedimento adotado nao gerando falsas expectativas
ao cliente. Nao expor opinides pessoais, tais como: “Eu acredito, eu faria, eu acho, no
lugar do Sr. eu...”




Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Técnicas de Atendimento I
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Empatia / Cordialidade

Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Técnicas de Atendimento II

» Empatia/Cordialidade -> Ndo mostra disposicdo em ajudar o cliente, proatividade e
empenho em tentar resolver da melhor forma ou fornece a melhor solucao para o
problema colocado pelo cliente. Nao é cortés, paciente e educado, utilizando palavras
como por favor e obrigado ﬁa). Adequa o nivel de entusiasmo a situacdo, nao falando
junto ou interrompendo o cliente, procurando adequar o tom de voz.

» Acesso Remoto -> Em casos de acesso remoto na maquina, ndo informa o
procedimento que esta sendo realizado e quando finalizar o acesso nao passa a
Informacao ao cliente.

» Personalizacao -> N3o personaliza o atendimento, questionando e referindo-se ao
cliente pelo nome, pelo menos duas vezes durante o atendimento.

» Procedimento de Espera -> Nao informa ao cliente o motivo da auséncia. Informa que
a ligacao ficard muda mas que a qualquer momento ele podera aciona-lo. A cada retorno,
agradece ao cliente por ter aguardado. Retorna com o cliente no periodo maximo de
00:01:30 renovando o acordo de espera.

» Comunicacao Verbal -> N&o utiliza corretamente a lingua portuguesa e vocabulario
adequado, seguindo as regras gramaticais de concordancia. Nao utiliza vicios de
linguagem em excesso, nao utiliza girias e gerundismo.

» [Escrita -> Registra as informagdes em sistema sem erros de vocabulario e abreviagoes,
transmitindo a mensagem de forma clara e completa, contendo todas as informacgoes
sobre o atendimento prestado.
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Empatia / Cordialidade

Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Conhecimento Técnico

» Procedimentos / Especificacao de Produtos -> Nao realiza todos os procedimentos
pertinentes a solicitacdo do cliente, tendo como base de consulta o BOOK Bematech.
Transmite ao cliente de forma clara e completa, informacdes dos produtos de acordo com
os procedimentos vigentes (BOOK).

» Assisténcias Técnicas -> Nao direciona o cliente final para uma assisténcia técnica
encaminhando-o para a mais proxima do estabelecimento. Realiza o procedimento de
acordo com o BOOK.

» Ordem de Servico -> Solicita ao cliente a confirmacdo de todos os dados necessarios
(Razao Social, Endereco, Telefone Fixo e Celular, e-mail e numero de série do
equipamento). Informar o niUmero da OS ao cliente.

» Testes -> Nao realiza testes para confirmar a resolucao do erro apresentado de acordo
com cada procedimento que consta no BOOK.




Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Conhecimento Técnico
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Empatia / Cordialidade

Checklist de Qualidade - Voz

Qualidade no Atendimento - Médulo Encerramento

» Transferéncia Pesquisa NPS -> Ndo transfere o cliente para pesquisa de satisfacao ao
final das ligagdes. Exceto quando ocorre a transferéncia para outras células/URA.

» Fraseologia Pesquisa NPS -> Nao utiliza a fraseologia da Pesquisa de NPS de forma
clara e correta.
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Qualidade no Atendimento - Médulo Encerramento
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DUVIDAS?




