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Padronizacao do Atendimento ao Cliente
Abra Cadabra

ABRA
cadabra



Paixao pelo
negaocio
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Paixao pelo negodcio

* Nao perca seu tempo, torne tudo real

« Adote uma atitude positiva e espalhe-a ao seu
redor. Nunca deixe se transformar em vitima e
Sim, por favor, Divirta-se com o0 que vocé
realiza!

* NegOcios sao um jogo e vencer esse Jogo €
uma grande curticao

* Seja e cergue-se de pessoas que tenham a
conviccao de que tudo é possivel

Dinamica do barbante Jack Welch — Livro: Paixao por Vencer

ABRA

cadabra




ALEGRE

TUDO TA (=
MAIS OU o = ¢
MENOS MEDROSO

RAIVOSO PROFISSIONAL

TRISTEZA




6 Regras de comportamento esperadas de
um bom profissional

1-SEJA
PROFISSIONAL

2 — MANTENHA
6 -SEJA UM OS PROBLEMAS
PROFISSIONAL PESSOAIS
DE SUCESSO FORA DO
TRABALHO

5 - COLOQUE-
SE NO LUGAR
DO SEU
CLIENTE

3 - NAO FORME
GRUPINHOS NO
SEU SETOR

4 — NUNCA e

JULGUE SEU
CLIENTE

ABRA

Dinamica SSA cadabra







Montagem
Abra Cadabra

 Parte estratégica do Negocio

* Tem 0 compromisso de atender a expectativa do
nosso cliente

* O setor que demanda agilidade e rapidez
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Cliente




Em toda empresa existem dois tipos de
clientes e um nao deixa de ser menos
Importante que o outro

Cliente Interno

Cliente Externo




Conhecendo um pouco
sobre as mudancas do
atendimento ao cliente no
mundo e na Abra
Cadabra
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Segregado por canal
Disconectado da empresa
Tratado como uma central de

custo

Experiéncia do cliente muitas
vezes nao é satisfatoria neste
tipo de estrutura
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Giicked
Bounced
Complaints
Unsubscribed
Unopened

Top Email Glints.

Top Links

Top Locations.




Procedimentos basicos
atendimento ao cliente
externo
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Dinamica - Instrucoes



Procedimentos basicos:
Abra Cadabra

Nao deixe o cliente . Se
a sua linha tocar NOSSO
cliente.




Atendimento ao cliente

Procedimentos basicos:
Abra Cadabra

Cliente ligou...

Se apresente, fale em
nome da Abra Cadabra e
cumprimente com bom dia
ou boa tarde

Ao perguntar o nome dele,
chame-o sempre pelo

Reéipidamente pegue o CPF ABRA

ra
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Atendimento ao cliente |
Procedimentos basicos:
Abra Cadabra b{ i‘ \

Sorriso se escuta por telefone.
Torne a experiéncia do nosso
cliente, SATISFATORIA. Ao atender
o telefone tenha calma, simpatia e
se cologue no lugar dele. Cuide do
seu tom de voz

= : . . )
Nao mastigue chiclete, comida !\a@!gé
e etc, ao falar com cliente I



foca no trabalho




Atendimento ao cliente

Procedimentos basicos do SAC:
Abra Cadabra

Caso precise pedir para o cliente
aguardar na linha, informe a
atividade gue realizara.

Fale sempre em nome da Abra
Cadabra e nao em primeira
pessoa. Use: a Abra Cadabra

... disponihllizara...
Finalize comn. aRbra Csdabra
agradece sua ligacao.




Atendimento ao cliente

Procedimentos SAC:
Abra Cadabra

* TODOS os atendimentos e informacoes s
DEVEM ser reqgistradas no SISTEMA.
Caso nao tenha tarefa, criar uma. Cada
cliente deve ter uma tarefa e conter todos
0S apontamentos

* Lembrando: para localizar o pedido peca o
CPF ou nome do cliente




Atendimento ao cliente

Procedimentos SAC:
Abra Cadabra

 Em caso de duvidas ou novas ideias, PERGUNTE
e COMPARTILHE com sua Gerente, nao responda
para 0 nosso cliente interno e externo o que nao
sabe ou nao tem certeza.

Equipe



https://www.youtube.com/watch?v=Pkc_xBD4Cyo







Dicas necessarias



https://www.youtube.com/watch?v=v9cAA-Axfiw

OS do
Cliente

Servico de
Montagem

Realizado
Oou Nao

Faz
contato
com Setor
de ADM
de
Montagem

Atendente
verifica a
qualidade
do Servico
com o
Cliente




Atendimento aos Montadores e Clientes

OS do
Cliente

Entrega da OS
conforme o Roteiro

ja pré-definido




Servico de
Montagem

Montador nao Estar ciente e informar o
localiza o endereco endereco corretamente ao
Montador por conferéncia

Cliente Ausente Estar ciente e informar se
consegue ou nao chegar
em 15 minutos

Faz a conferéncia do
Montador com o cliente e o
mesmo explica diretamente a
ele

Ligar para o cliente e retornar
para o montador.

Se nao for possivel fazer a
montagem, reagendar com o
cliente, no qual ira gerar uma
nova tarefa no sistema




Montador com servico
realizado parcialmente, deve
informa a equipe ADM e
sinalizar na OS todas as
informacdes necessarias,
principalmente da

(ON)

Realizado
Oou hao

IMPORTANTE

Faz contato com
Setor de ADM de
Montagem

Deve assinar a OS com as
ocorréncias, no qual serao
especificadas pelo Montador

Receber no dia seguinte a OS,
entender com o montador
todas as informacodes

que
finalizara o servico para o
cliente.



(oaaitn
PRESTA(;AO DE SERVICO

RESOLVIDO? ( )SIM ( )NAO DATA: / / N2 DA TAREFA:

oata: 0%/ 02146 nepatarera: 4500 L1296 G[ 4

cuente: HAJITE14 RAWRICIA D2 SOURA crr:009. 964644 -1

( ) Embalagem danificada dentro do caminhdo ( ) Cliente solicita a montagem em outra data
( ) Avaria detectada na abertuda da embalagem (*) ( ) Falta de volumes (*)

( ) Acidente de montagem ou transporte pela equipe (*) () Mercadoria diferente da tarefa (*)

( ) Falta de partes (*) () Mercadoria diferente da adquirida

( )Produto sem defeito. Cliente reclama de caracteristica

INFORMAGOES SOBRE O PRODUTO

QTDE. cODIGO LOTE , NOME DO PRODUTO

(*) Descreva com detalhes o motivo e o resultado da avaria ou defeito

1 U032 441 RAcK cAR\RE AMAREID

0 PRODUTO FOI MONTADO?

( )Ndo ()Q Parcialmente (em condicdes de uso) () Parcialmente (sem condicdes de uso)

OCORRENCIAS

( ) Embalagem danificada dentro do caminhdo ( ) Cliente solicita a montagem em outra data
(X) Avaria detectada na abertuda da embalagem (*) ( ) Falta de volumes (*)

() Acidente de montagem ou transporte pela equipe (*) () Mercadoria diferente da tarefa (*)

( ) Falta de partes (*) () Mercadoria diferente da adquirida

( )Produto sem defeito. Cliente reclama de caracteristica

( ) Troca das partes. Identifique Item do manual Descri¢do do item Qtde.

( ) Troca total. Justifique

RETORNO DO MONTADOR / TECNICO

(*) Descreva com detalhes o motivo e o resultado da avaria ou defeito

?P/?/‘\ L ASz ARA

RESPONSAVEL

Assinatura do responsavel Assinatura do cliente
Caso o servico ndo tenha sido finalizado por completo, solicitamos que
aguarde o contato do SAC da empresa em até 48 horas Gtels

M Troca das partes. Identifique Item do manual Descrigdo do item Qtde.

] A€Ra) ECQUERTA

‘—N

RESOLVIDO? ( )SIM ( )NAO DATA: / /4 N2 DA TAREFA:

( ) Embalagem danificada dentro do caminhdo ( ) Cliente solicita a montagem em outra data

( ) Avaria detectada na abertuda da embalagem (*) ( ) Falta de volumes (*)

( ) Acidente de montagem ou transporte pela equipe (*) ( ) Mercadoria diferente da tarefa (*)
( ) Falta de partes (*) () Mercadoria diferente da adquirida
(

)Produto sem defeito. Cliente reclama de caracteristica

(*) Descreva com detalhes o motivo e o resultado da avaria ou defeito

() Troca total. Justifique

RETORNO DO MONTADOR / TECNICO

( ) Troca das partes. Identifique Item do manual Descrigdo do item Qtde,

RESPONSAVEL

o ’g/\/:,(;o\

( ) Troca total. Justifique

do responsavel Assinatura do cliente

Cas0 o servigo ndo tenha sido finalizado por completo, solicitamos que
aguarde o contato do SAC da empresa em até 48 horas Gteis

RETORNO DO MONTADOR / TECNICO

RESPONSAVEL

Assinatura do responsavel Assinatura do cliente
Caso o servi¢o ndo tenha sido finalizado por completo, solicitamos que
aguarde o contato do SAC da empresa em até 48 horas (tels




IMPORTANTE

= Quvir os montadores e os problemas que estao
ocorrendo na rua.

= Existem problemas cronicos causados por um erro
de fabricacao que os montadores sao os primeiros
a sinalizar.

= Sabendo do lote com defeito, devera comunicar a
AT que realizara a devolucao e troca de todos os
volumes desse lote em nosso depdsito junto ao
fornecedor.

Dessa forma acabaremos com um problema na
empresa a na casa do nosso cliente ABRA




Montador que nao conseguiu
realizar a montagem de
nenhuma modo, deve
informa a equipe ADM e
sinalizar na OS todas as
informacdes necessarias,
principalmente da peca, lote
e produto.

Realizado
Oou hao

Faz contato com
Setor de ADM de
Montagem

Deve assinar a OS
especificada pelo Montador
quais sao os problemas

Receber no dia seguinte a OS,
entender com o montador
todas as informacodes: n°da
tarefa, CPF, lote, produto e a
ocorréncia. Posteriormente
fechar essa tarefa e enviar a
Assisténcia Técnica que
finalizara o servico para o
cliente.



Atendimento aos Montadores e Clientes

Atendente
verifica a
qualidade
do Servico
com o
Cliente

MONTAGEM REALIZADA COM SUCESSO

Equipe ADM

- Avalia o servico do Liga para o cliente,
Montador. realiza a pesquisa e
anota no sistema.

ABRA

cadabra




LUCRO

@

Sistema Montagem
/Suporte Tl &

A Ponte



https://www.youtube.com/watch?v=yJK3ef9Adh0

