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1- ATENDIMENTO TELEFONICO

As inovacdes na area da saude vém ganhando espaco nos holofotes, especialmente no
contexto da pandemia da Covid-19. Nesse cenario, o atendimento médico pelo telefone
se tornou um prototipo da revolucéo digital, que chegou trazendo varios beneficios aos

envolvidos — sejam eles 0s usuéarios ou os gestores dos servigos de saude.

Embora o atendimento remoto pareca ser exclusivo do mercado privado, o setor publico
também pode se beneficiar dele. Afinal, a medicina a distancia oferece grandes
possibilidades para fortalecer a saude publica; a agilidade nos atendimentos, o fato
de reduzir visitas ao PS e a consequente diminuicdo de filas sdo exemplos de melhorias

com o uso da telemedicina.

Separamos, a seguir, alguns recursos e beneficios que o atendimento pelo telefone
oferece para solidificar ainda mais a saude publica. Continue lendo e se informe melhor

sobre o assunto!
Como funciona o atendimento médico pelo telefone?

O atendimento por telefone geralmente funciona com uma central de orientacdo para o
paciente. E um sistema que deve disponibilizar um canal direto e seguro entre pacientes

e profissionais da saude.

Um exemplo de atendimento médico pelo telefone é o Ligue Saude, da Sharecare. Nele,
o solicitante € atendido inicialmente por um enfermeiro capacitado para fazer a triagem
do atendimento. O especialista identificard o problema e conduzira o paciente ao servi¢o
de saude especifico para aquele tipo de tratamento. O atendimento de triagem do
problema de salde é baseado em evidéncias cientificas e melhores normas

internacionais.

O canal atende todo o tipo de queixa do paciente em relacdo a sua saude, como, por
exemplo, as queixas agudas e davidas sobre medicamentos. Em casos de necessidade,
um meédico segue com o atendimento — e, se a situacao for mais grave, o servico de

ambulancia sera acionado.
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Apds o primeiro atendimento de triagem e as orientagbes necessdrias, ocorre um
segundo contato para atualizacdo sobre a evolucao do problema. Esse novo contato tem
0 objetivo principal de saber se o paciente melhorou, se piorou ou se manteve a queixa
inicial. Caso necessério, serdo dadas novas recomendacfes e, conforme a evolucao,

sera atualizada a conduta.

1. Disponibilidade em tempo integral

Geralmente, o sistema de atendimento a distancia esta disponivel 24 horas por dia,
7 dias por semana. O objetivo € minimizar o impacto de imprevistos e estar sempre a
disposicéo, especialmente para queixas agudas — que levam o paciente ao pronto-

socorro em qualquer horério do dia.

2. Atendimento em qualquer situacao

O atendimento é o primeiro contato com o paciente para a solucdo do seu problema de
saude. Por isso, a primeira impressao do usuario precisa ser positiva e transmitir
seguranca. Pensando nisso, nos desenvolvemos um atendimento completo para

atender a todas as necessidades dos pacientes.

Alguns exemplos de queixas que podem surgir no tele atendimento sdo duvidas sobre
medicamentos ja prescritos ou sobre onde se encaminhar com determinada queixa.
Quando o paciente ndo conta com o servico por telefone, sua primeira op¢ao € procurar
por um atendimento presencial, especialmente no pronto-atendimento (que nem sempre

€ o ideal para a sua queixa).

3. Triagem do atendimento via enfermeiro

O programa de atendimento por telefone conta com um atendimento personalizado e de
gualidade com o enfermeiro. Ele atuara no primeiro contato com o paciente e o
encaminhara ao servico de saude mais adequado para o0 seu problema. Isso proporciona

uma experiéncia mais fluida e contribui para o aprimoramento com os cuidados de saude.

Assim, o enfermeiro identifica se o usuario esta em situacdo de crise e se existe a
necessidade de um atendimento presencial. Esse procedimento possibilita que, sem sair
de casa, 0 paciente possa, em alguns casos, encontrar a solugdo para seu problema.
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Isso diminui os riscos de contaminacdo de outras doencas no ambiente hospitalar e

reduz os custos com atendimentos presenciais.

Quais séo as vantagens que esse processo oferece?

A facilidade em receber orientacbes de enfermeiros e tratar com um médico a
distancia contribui para melhorar o autocuidado com a saude e bem-estar. Em casos de
internacdes (por exemplo, ap0s a desospitalizacdo), o programa faz contato com o
paciente para saber se ele esta seguindo as orientaces médicas. Isso pode gerar uma
grande reducdo no numero de reinternagcdes e, consequentemente, uma diminuicao

de custos para o setor publico.

A seguir, destacaremos os principais beneficios do atendimento por telefone, tanto para

0 paciente quanto para os gestores. Confira.

Para o paciente

Em tempos de pandemia, as idas aos postos de atendimento aumentam as
possibilidades de contaminacdo. Se o paciente estiver com uma dor de cabeca simples,

por exemplo, talvez o problema possa ser resolvido por meio de uma ligacao telefénica.

Assim, 0 paciente tera mais agilidade e podera ser atendido no conforto de sua
casa, de forma segura e pratica. Todas as ligacdes sao atendidas, pois a chamada sera
direcionada para um call-back se os enfermeiros estiverem ocupados. Assim, o sistema
encaminha a pessoa para o proximo atendente disponivel sem a necessidade de o

paciente refazer a ligacao.

Para a gestao

Pode disponibilizar para seus clientes uma analise detalhada do perfil da sua populacao,
favorecendo o acompanhamento dos pacientes. Além disso, como ja mencionamos, um
dos objetivos do programa € desafogar os centros de urgéncia e emergéncia, um

problema unéanime nos setores publico e privado.

A longo prazo, também podemos citar o melhor controle de doencas crénicas (devido ao

encaminhamento correto de pacientes ndo agudos) e a reducédo de gastos em saude.
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Além disso, objetivamos aumentar a satisfacdo dos pacientes com a rede
assistencial.

Com o atendimento médico pelo telefone, conseguimos aliar o melhor da tecnologia atual
com um atendimento de qualidade para a populacdo. Nesse contexto, contar com uma

parceira de qualidade pode fazer total diferenca.
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2- ATENDIMENTO HUMANIZADO

Nos ultimos anos, o setor da saude passou por diversas mudangas tecnoldgicas. Novos
exames, ferramentas, insumos e instrumentos foram aperfeicoados na busca por
diagnésticos e tratamentos mais precisos. No entanto, ao passo que as tecnologias
evoluiram, as relacdes interpessoais, a comunicacao e os vinculos foram deixados de
lado, e sdo exatamente esses comportamentos que caracterizam o atendimento

humanizado — uma das principais razdes para garantir a satisfagdo dos pacientes.

Oferecer um atendimento humanizado é tdo essencial quanto investir em tecnologia e
sistemas de gestdo de atendimento. Por meio dele é possivel proporcionar uma melhor

forma de cuidado e alcancar mais resultados nos tratamentos.

Devido a importancia dessa pratica, sobretudo na rotina das empresas que atuam no
setor da saude, abordaremos, neste post, o conceito do atendimento humanizado,
ressaltando sua importancia para que vocé possa implementa-la em seu negécio e
mostrando o caminho que vocé deve seguir para isso. Continue a leitura e saiba mais

sobre o assunto!

Na maioria das vezes, ao buscar uma instituicdo de salde, o paciente encontra-se
fragilizado e inseguro. Desse modo, a forma como ele é acolhido no atendimento, desde

0 primeiro contato, faz toda diferenca.

Nesse sentido, o atendimento humanizado é aquele que considera a integralidade do
cuidado, isto €, prevé a unido entre a qualidade técnica do tratamento e do
relacionamento desenvolvido entre o paciente, a familia e a equipe. Ele busca a
constante melhoria da comunicagdo entre o profissional e o paciente, considerando
ambos como sujeitos do processo terapéutico, estabelecendo uma relacdo mais

préxima, que preze pelo respeito, atencao e ética.
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Segundo o Ministério da Saude, a humanizacdo € a valorizagdo dos usuarios,
trabalhadores e gestores no processo de producédo de saude, por meio da criacdo de
vinculos solidarios, da responsabilidade compartilhada e da participacdo coletiva nos
processos de trabalho, objetivando a mudancga na cultura da atencéo aos pacientes.

Existem alguns pontos de destaque que definem o atendimento humanizado. S&o eles:

Entender o sofrimento do paciente

Cada pessoa que passa pelo laboratério tem suas dificuldades em particular, e ter
empatia para compreender isso, oferecendo assim um atendimento personalizado e

eficiente é o principal pilar do atendimento humanizado.

No setor de saude, a humanizacéo é essencial para aumentar a eficacia do tratamento
e a satisfacdo dos pacientes que, por sua vez, passam a dar mais credibilidade a

instituicdo e, consequentemente, indica-la para outras pessoas.

Satisfagao dos pacientes

A satisfacdo é composta por uma porcdo de acdes e impressdes, que comecara antes
mesmo do cliente chegar ao laboratério, continuara durante as consultas e exames e
também depois do tratamento estar concluido. Um atendimento humanizado, focado no
bem estar do paciente e na eficacia do tratamento dele contribuira de forma muito
impactante na satisfacao que ele tera com o estabelecimento, fazendo com que se sinta
a vontade para retornar sempre que isso se fizer necessario, tendo a certeza de que tera

uma boa experiéncia independentemente do momento em que ele possa estar.
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O que deve ser oferecido nesse tipo de processo?

O atendimento humanizado envolve ndo apenas bons profissionais como também
procedimentos, normas, regras e infraestrutura que atendam as necessidades dos
pacientes. Confira a seguir 0os pontos que devem ser apresentados aos usuarios nesse

processo de atendimento:

Etica profissional

Para profissionais da area da saude, assim como demais areas que cuidam das pessoas

e da seguranca delas, a ética € uma questdo muito pautada.

E de extrema importancia para o tratamento, bem como para a reputacéo do local, que
o cliente e seus familiares sejam bem tratados e respeitados em todas as suas limitacdes

Ou crencas.
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Tratamento individualizado

Enquanto diversas pessoas passam por um laboratério, para os enfermeiros e
atendentes, muitas das situacdes vivenciadas |4 dentro acabam se tornando cotidianas
e corriqueiras, mas para os pacientes e para os familiares deles, podem ser momentos

muito sensiveis.

E importante que cada paciente seja tratado individualmente de acordo com a sua
situacao, tendo as suas necessidades especificas atendidas. Os colaboradores devem
conversar com o paciente para entender o que ele esta sentindo e também que tipo de
suporte ele necessita. Nao se deve generalizar o atendimento com base em idade ou

diagnéstico do paciente, visto que cada um teréa dificuldades proéprias.

Cuidado realizado com empatia

Os colaboradores do local precisam estar capacitados para disponibilizar atencao
dedicada para cada um dos pacientes, estando prontos para entender a necessidade
individual de cada um, seja ela fisica ou emocional. Os pacientes devem ter a
oportunidade de conversar com 0sS enfermeiros e expor suas preocupacdes ou
dificuldades sem medo. Assim, com uma conversa e um atendimento mais empatico,
eles se sentirdo mais seguros tanto em relacdo ao local e aos atendentes como em
relacdo ao tratamento, que serd facilitado no momento que o paciente sente que tem o

suporte que necessita.

A escuta atenta e diferenciada permite um olhar mais sensivel para as questbes
humanas, que vai além do diagndéstico ou do tratamento em si, mas atende e se preocupa

também com o bem estar fisico e emocional do paciente.

Respeito a intimidade e as diferengas

Cada paciente terd suas préprias crencas e opinides, além de suas caracteristicas
proprias, sejam elas fisicas ou de personalidade, mas independentemente delas, todos
devem ser sempre respeitados pelos colaboradores do local, que precisam ser treinados

e preparados para atender a todos com respeito.
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Tratar diferencas € um assunto delicado e que esta presente até desde 0 momento que
0 paciente entra na unidade de saude até a forma como os colabores se comunicam com

ele, entdo a preparacdo dos colabores € muito importante nesse quesito, pois eles

podem acidentalmente desrespeitar pacientes mesmo sem ter essa intencao.

Infraestrutura adequada

Mesmo que os atendentes e enfermeiros tenham empatia e disposicao para auxiliar os
pacientes o0 maximo possivel, eles precisardo da infraestrutura adequada para que

consigam de fato entregar esse atendimento humanizado personalizado.

O local precisa dispor de recursos fisicos que permitam o conforto de todas as
necessidades diferentes que cada paciente va precisar. E preciso que o ambiente de
espera seja confortavel e suporte todo o fluxo de pessoas que chegar ao laboratério. No
ambiente de tratamento, também é importante disponibilizar recursos para proporcionar

conforto aos pacientes, permitindo que eles se sintam a vontade e seguros no ambiente.
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Sabemos o quao importante € o atendimento humanizado para que o tratamento seja
feito conforme as expectativas e necessidades de cada individuo. Na prética, esse
processo € caracterizado, sobretudo, pelo bom relacionamento com o paciente.

Diante disso, para que o cuidado seja efetivo e traga resultados positivos, é necessario
estabelecer uma comunicacao com o paciente, além de ouvir, compreender seus hébitos
e historico, buscando a proximidade e a confian¢ca necessaria para realizar o melhor

tratamento.

Além dessas, outras acbGes sao indispensaveis para implementar o atendimento

humanizado nas empresas. Entre elas, podemos destacar:

Oferecer varios canais de atendimento

Seja atendimento pessoal, por telefone ou internet, cada paciente tera suas limitagdes,
gue pode dificultar sua comunicacao ou disponibilidade. O laboratério deve, além de
oferecer canais diferenciados, ter colaboradores preparados para atender os pacientes
em todos eles, além de compreender cada dificuldade ou limitagdo que os pacientes

possam apresentar.

Assim, o paciente se sentir4 confortdvel com o método de contato que ele escolher e
tera um bom atendimento, o que permitirA que ele tire todas as suas duvidas e faca

agendamentos ou coleta de resultados como necessario.

Treinar constantemente a equipe de atendimento

7

Vale ressaltar, também, que ao implementar a pratica, € necessario investir na
capacitacao dos colaboradores, pois eles sdo 0s principais responsaveis por oferecer 0s

alicerces para um atendimento humanizado.

Um treinamento Unico para a equipe ndo sera o suficiente para manter a qualidade do

servico oferecido. A equipe de atendimento deve receber treinamentos constantes, para
12
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gue todas suas duvidas sejam sanadas e também para compartilhar novas informacgdes

guando necessario.

A equipe de atendimento tem contato direto com o publico diariamente, entdo eles
entendem melhor que ninguém as limitacGes tanto dos pacientes como da infraestrutura
do local, entdo esses treinamentos sdo também um momento de entender as
dificuldades e falhas que os profissionais estdo percebendo no dia a dia. Assim, o
laboratorio consegue melhorar constantemente e manter um atendimento rapido e de

gualidade, fazendo sempre as adaptacdes e melhorias necessarias.

Reduzir filas e tempo de espera

Além de ser um dos maiores problemas da situacdo de saude brasileira atualmente, a
fila de espera € o primeiro contato que o paciente tem com o local e também o momento
gue ele mais precisa de atencédo, pois € quando ele ainda ndo recebeu o devido
atendimento e ndo teve contato com os enfermeiros. Ter um tempo de espera muito
grande fard com que o paciente fiqgue ansioso e cansado antes mesmo de receber o
tratamento, além de afetar a imagem do laborat6rio, que passara a impressao de nao se

importar com os pacientes.

Permitir o acompanhamento dos familiares

Todos estabelecimentos que trabalham com saulde tratam de clientes em momentos
sensiveis e delicados. Ter a estrutura e organizacdo necessaria para permitir que os
familiares acompanhem os pacientes € essencial. Assim vocé garante que eles estardo
recebendo o suporte emocional que precisam e também acalmara os acompanhantes,

gue ndo precisardo esperar sem ter noticias da pessoa que esta sendo atendida.

Garantir que os direitos dos pacientes sejam assegurados

Para esse tipo de atendimento, é de extrema importancia que todos os direitos dos
usuarios sejam uma preocupacao constante nas unidades, garantindo que eles serdo
assegurados e respeitados. Se porventura algum direito for infringido, o local precisa ter
as politicas necesséarias para que os colaboradores saibam como agir na situacao e quais

as medidas que devem ser tomadas para que nao hajam mais problemas.
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Facilitar e ampliar o acesso a informacao para os pacientes

Disponibilize de forma facilitada as informacdes para os pacientes. Sejam informagdes
como endereco e horéarios de atendimento, informacdes referentes ao seu tratamento,
agendamentos, cuidados necessarios ou resultados de exames, evitando que uma

simples duvida possa se tornar um empecilho no tratamento do paciente.

Promover a comunicacao clara com os colaboradores

Assim como o laboratério precisa adotar o posicionamento de um atendimento
humanizado, os colabores também precisam. Entéo eles precisam ser comunicados dos
novos valores do laboratoério e preparados para as novas métricas de eficiéncia e bom

atendimento que estao sendo implementadas.

E assim como a gestéo deve fazer a comunicacgdo, também deve estar aberta a recebé-
la, ouvindo os colaboradores para entender as dificuldades que estdo tendo ao
implementar as novas diretrizes e 0 quanto se sentem confortaveis e confiantes com o
novo modelo de trabalho. Assim €& possivel oferecer o preparamento e suporte
necessario para que os colabores consigam efetuar seu trabalho de maneira satisfatoria
tanto para eles proprios como para 0s pacientes.

Busca por melhorias constantes

Esses principios tém como objetivo melhorar os servicos prestados e a participacéo dos

individuos, buscando aprimorar os resultados e a experiéncia do paciente.

A verdade € que, desde seus primordios, o sistema de saude brasileiro apresenta
dificuldades em garantir esse tipo de atendimento. Por isso, é essencial que os gestores
busquem melhorias e estabelecam politicas assistenciais que transformem essa

realidade.

A utilizacdo de sistemas informatizados, por exemplo, facilita a organizacéo e o acesso
dos dados, além de viabilizar um atendimento mais eficiente. E nesse contexto que a

tecnologia contribui significativamente para a melhoria do processo.
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Quais sao os seus beneficios?

Independentemente de quéao avancados sejam 0S recursos presentes na prestacéo dos
servicos, 0s principios de relagbes humanas e valores como ética, empatia,
solidariedade, respeito e compreensdo devem ser manifestados na relacdo com os

usuarios.

Dito isso, € evidente que o atendimento humanizado é um importante diferencial para as
empresas do setor da saude, além de ser uma necessidade. Essa acdo gera diversos
beneficios, como fidelizacdo e confiangca do paciente; equipe mais satisfeita e engajada,;
atendimento pautado na ética e otimizacdo do servico. Ademais, a integracéo entre 0s
profissionais e 0s pacientes geram um vinculo que proporciona, automaticamente, mais

eficacia no cuidado aos usuarios.

Alguns beneficios que podemos destacar em adotar essa pratica sao:

Fidelizacdo e confianga do paciente

15
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Como ja foi mencionado, o atendimento humanizado tem um importante papel na
fidelizac&o do cliente, que estara disposto a voltar a unidade se estiver satisfeito com o
local e tiver confianca nas pessoas que trabalham Ia, pois vera o quanto isso contribui

para o seu bem estar e a eficacia do tratamento.

Equipe mais satisfeita e engajada

Assim como o0 paciente deve ter suas necessidades atendidas, os colaboradores
também precisam. Ter uma equipe engajada e satisfeita é essencial para que esse
modelo de tratamento funcione, entéo todas as preocupacdes que sdo adotadas com o0s
pacientes devem também ser adotadas com colaboradores, oferecendo um bom local
de trabalho, com toda a infraestrutura que necessitam e também ter empatia com eles,
entendendo as suas necessidades e dificuldades, sempre buscando formas de sanar
todas elas e evoluir constantemente a qualidade da unidade de saude, se tornando um

local onde os colaboradores se sentem cada vez mais satisfeitos.

Imagem do local

Em alguns momentos desse texto a imagem do local jA& foi mencionada, pois o
atendimento humanizado ajuda muito a melhorar a percepgéo que o cliente tem da
unidade, além de mostrar que aquela € uma empresa que preza pela saude e bem estar
do paciente, fazendo com que a percepcdo que a populacdo tem seja positiva,
possibilitando que a empresa se torne uma referéncia, atraindo assim ainda mais clientes

gue buscam um bom atendimento.

Eficacia do tratamento

A eficacia do tratamento € maior quando o atendimento é humanizado pela situacao
psicolégica em que o paciente se encontra naquele momento delicado. Enquanto ele
esta sensivel e possivelmente assustado, receber atencéo e dedicagdo dos profissionais
de saude é de extrema importancia para que o paciente confie no tratamento, facilitando

assim os seus resultados.
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Diante do exposto, nota-se que a relacdo paciente-familia e equipe é tdo importante
guanto a qualidade do tratamento técnico que é oferecido. Por essas e outras razdes

gue o atendimento humanizado deve estar sempre presente no seu negocio!

Atendimento telefénico: veja como melhorar seu contato com o paciente

Imagine que um paciente ira fazer um exame ou cirurgia e liga para a sua clinica para
consultar quais cuidados devem ser tomados anteriormente, mas a secretaria que o
atende ndo tem as informacgdes necessarias. Isso € bem constrangedor, nao € mesmo!?
Além de demonstrar total falta de preparo e de profissionalismo, pode acarretar

problemas maiores na hora de realizar o procedimento.

Para garantir o bom atendimento, é essencial que sua equipe tenha em méaos todas as
informacdes, saiba lidar com o publico, tenha empatia, atencéo e cuidado. No blog de
hoje, vocé vai conhecer como melhorar e otimizar seus servicos de atendimento

telefénico. Confira as dicas:

Ter sempre empatia:

E muito importante que sua equipe seja treinada para saber entender as emogées do
outro. Lidar com dores, doencas e medos relacionados a saude é sempre algo delicado.
Visto isso, € necessario que seus funcionarios saibam atender varios tipos de pacientes
e consigam enfrentar situacfes de estresse. Ou seja, € preciso evitar ao maximo ser mal
educado, aumentar o tom de voz e deixar alguém esperando por muito tempo. A regra

de ouro para o atendimento é: trate 0os outros sempre como gostaria de ser tratado!

Passar as informacgdes com cuidado e atencéo:

Passar informacgdes erradas a pacientes é um grande erro cometido por quem atende
um telefone. Todas as clinicas e hospitais tém suas regras de quais informacdes sao
sigilosas e devem ser mantidas somente entre funcionérios, mas é preciso que as
informacfes que possam ser passadas para 0s pacientes sejam sempre verdadeiras.
Além disso, mesmo que ndo possa passa-las, € preciso explicar com educacao para
guem esta do outro lado da linha telefénica.
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Ter um roteiro de atendimento pré definido:

Ter um roteiro de atendimento ajuda o atendente a ndo esquecer de colher nenhuma
informac&o relevante na hora e precisar retornar a ligacao posteriormente. A vista disso,
€ preciso que ele saiba com clareza que deve pedir informac¢des como: home completo
(certificando da forma como é escrito e a pronuncia), telefones de contato, endereco,
presenca de plano de saude e de qual plano de saude, qual especialidade e médico
deseja a consulta, além das melhores datas e horarios. Lembrando que todos os dados

devem ser ouvidos com atencgao e que, preferencialmente, sejam confirmados depois.

Outra dica relevante é que, ao atender o telefone, os funcionarios tenham uma fala
padronizada, evitando sempre o “Al6, quem fala?”. Usar uma frase como “Bom dia, vocé
ligou para a clinica X. Aqui quem fala é fulano. Como posso te ajudar?” economiza tempo

e agiliza o atendimento.

Apesar disso, vale lembrar que, como estamos falando do relacionamento entre
pessoas, pode-se fugir um pouco desse roteiro e nunca se deve deixar de tirar davidas.

As pessoas nao gostam de serem tratadas como maquinas!

Ter ramais para outros setores:

Ramais telefénicos sdo de muita valia para grandes clinicas ou para hospitais. Ter um
setor de recepcdo onde os atendimentos sdo concentrados e, posteriormente,
encaminhados para as secfes especificas ajuda a otimizar o trabalho e faz com que os
funcionérios consigam ter a disposic¢ao informacdes especificas para passa-las com mais
facilidade. Dessa forma, € possivel dividir os ramos de atendimento, por exemplo:
informacfes, marcacdo de consultas e exames, cancelamentos e contato direto com

algum apartamento de internacéo.

Investir nesse tipo de tecnologia deixa pacientes, familiares e funcionarios mais
satisfeitos. Invista nessa comunicacédo, mas, claro, oferecendo treinamento para a sua

equipe.
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Investir na integracéo de setores:

Um atendimento telefénico para clinicas, hospitais e laboratérios sé é bem feito quando
tem uma rede de comunicacédo integrada entre os setores. Dessa forma, € preciso que o0
atendimento seja rapido, transparente e, mais que isso, que 0s setores saibam

exatamente qual é a sua funcao dentro da instituicdo em que trabalham.

Objetivando que essa integracdo seja realmente feita e vire realidade no local de
trabalho, é necessario que seja fornecido para os profissionais a estrutura tecnolégica
gue possa facilitar a troca de dados e de informacgdes. Algumas plataformas de sistemas
de gestao permitem uma conexao com equipamentos sonoros que facilitam encontrar o

profissional da saude dentro do hospital.

Facilitar o contato e possuir uma equipe profissional suficiente:

Uma das coisas mais estressantes para um paciente que deseja entrar em contato é
nunca conseguir ser atendido, ficando muito tempo ouvindo propagandas, muasicas ou
gravacdes automéaticas nas linhas telefénicas. Por isso, € preciso ter um numero de
funcionarios suficiente para ndo deixar um potencial paciente esperando por muito
tempo, fazendo com que ele desista de fazer uso dos seus servi¢cos. Vale ressaltar que

o ideal é atender a ligag&o j& no primeiro toque do telefone.

Outro ponto importante € facilitar o agendamento de consultas, isso pode ser feito
inclusive dispondo de um sistema que possibilite as marcagbes no meio digital. Essa
alternativa economiza tempo de trabalho, evita congestionamentos nas linhas e pode

atrair novos pacientes.

Sempre confirmar consultas, exames e outros procedimentos:

Um atendimento realmente eficiente vai muito além de s6 marcar consultas, exames e
tirar dividas. Lidar com pessoas exige atencdo! Uma forma eficiente de demonstrar que
vocé se importa com seus pacientes € lembrando-os dos procedimentos que foram

agendados quando a data se aproxima.

Outra grande vantagem disso é evitar vagas ociosas, pois muitos pacientes acabam nao

comparecendo nas marcacdes feitas e ndo entram em contato para avisar, muitas vezes,
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iSSO ocorre por puro esquecimento. Caso ele ndo possa de fato comparecer, é possivel
remanejar os horarios e fazer encaixes de outras pessoas que precisam de uma consulta

com urgéncia.

Com essas dicas, vocé consegue instaurar um sistema de atendimento telefénico
eficiente para a sua clinica. Nao perca tempo para aplica-las. Funcionarios treinados e

sempre educados podem te ajudar a aumentar e fidelizar pacientes.
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3- PAPEL DO SAC

Em um cenario onde a concorréncia dos mercados estd cada vez mais acirrada, é
essencial que as marcas busquem redobrar sua atencao aos clientes e potencializar o
atendimento, tornando esse setor um diferencial competitivo. Por isso, tdo importante
qguanto entender o que é SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor), € buscar

otimizar as suas funcoes.

Todo cliente quer ser bem atendido, seja |4 qual for o produto ou servico que estiver

adquirindo.

O atendimento funciona como um “cartdo de visitas” da empresa, ou seja, a primeira
impressdo que um cliente tem do seu negdcio. Logo, esse é um setor chave

na fidelizacdo de clientes e consequente prosperidade da empresa.

Cerca de 76% dos consumidores enxergam o atendimento ao cliente como o
verdadeiro teste do quanto as empresas os valorizam. (2015, Aspect Consumer

Experience Survey).

Portanto, entender o que é SAC e como esse setor contribui para a satisfacdo dos

clientes € uma das miss6es mais importantes dos gestores.

Ter um SAC de exceléncia, aliado a produtos de alto desempenho, é o segredo para
aumentar a credibilidade da empresa, otimizar as relagdes profissionais e favorecer

a produtividade da equipe.

Pensando nisso, hoje vamos te ajudar a entender, de uma vez por todas, o que € SAC,

gual a importancia desse conceito e sua evolucao ao longo do tempo.

Continue a leitura e aprenda o que é SAC e passe a oferecer o melhor suporte para os

seus clientes!

O que é SAC e o que ele pode fazer para a minha empresa?
O SAC, sigla de Servigo de Atendimento ao Consumidor, € uma ferramenta que estourou

no meio comercial no século XX.

21



ATENDIMENTO AO PUBLICO EM
SERVICOS DE SAUDE

O objetivo era criar um canal por meio do qual o cliente pudesse estabelecer contato
direto com as empresas para buscar solugcdes para os seus problemas, propor
sugestdes, tirar suas duvidas e fazer reclamacfes em relacdo a marca, servico ou

produto.

A forma tradicional assumida pelo SAC é o atendimento por telefone, em geral prestado

guando a empresa contrata uma equipe ou terceiriza o servigo de call center.

O SAC trabalha de forma padrao, mas isso ndo quer dizer que o tempo todo é usada

uma linguagem engessada e um script pronto para atender os clientes.

Mas ha uma norma de atendimento a ser seguida, como o formato de e-mail, a abertura
de uma conversa por chat e outras técnicas determinadas de acordo com o publico-

alvo.

Um bom time de atendimento entende o que é SAC e sabe gue, nesse modelo, ndo é
bacana ficar transferindo o problema do cliente para diferentes setores. O ideal é

empenhar-se para resolver o problema ali mesmo.

dlil pesk Manager

Descubra todas as possibilidades
do Aplicativo Chamado,
o coracao do Desk Manager.

CLIQUE AQUI
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O SAC é um setor onde os atendentes precisam ter empatia para ouvir quem esta do
outro lado da linha ou da tela, respondendo suas duvidas, mediando a solucdao do

problema ali mesmo e garantindo a satisfacéo do cliente.

Caso um cliente envie por e-mail, é funcdo do atendente responder no mesmo dia, em
guestao de poucas horas. Se for final de semana, a resposta ndo pode ultrapassar, de
forma alguma, as 30 horas sem resposta. E, neste caso especifico, a solugdo do

problema deve ocorrer em, no maximo, cinco dias.

Mais do que atender clientes e sanar focos de insatisfacdo, o0 SAC € um canal que

possibilita a empresa inovar e estabelecer espacos de dialogo com os clientes.

Uma pesquisa da Accenture, mostrou que 75% dos clientes ficam “extremamente
frustrados” se precisam entrar em contato com uma empresa mais de uma vez para

resolver o mesmo problema.

Portanto, € missdo do SAC oferecer solucfes ageis e completas, a fim de mostrar que

a empresa esta disponivel sempre que o cliente precisar.

SAC vs. Ouvidoria
E muito comum que os empreendedores e os proprios consumidores ndo entendam a

diferenca entre o que € SAC e o que é Ouvidoria.

Ou pior, muitos podem até saber o que € SAC, mas o conceito de ouvidora é sempre

muito difuso.

O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) é a forma direta de

comunicacao entre cliente e empresa para a resolucao de problemas e duvidas.

A ouvidoria € um ponto mais amplo do atendimento ao consumidor. Essa é

uma representacao da opinido dos consumidores dentro da empresa.

A ouvidoria funciona como se fosse um coletivo de possibilidades que o cliente
consegue acessatr, inclusive em orgaos de defesa do consumidor, antes de entrar de
fato com um processo na justica contra o empreendimento. E o Gltimo passo antes de

passar de fato para um processo judicial.
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Para ter acesso a ouvidoria, um cliente precisa primeiramente entrar em contato com o
SAC. Se 0 SAC néao solucionar o seu problema, vale a pena partir para a segunda

instancia, que é a ouvidoria.

Por sua vez, se esse 6rgdo ndo sanar seus problemas, o cliente deve ir a justica para

garantir seus direitos.

O SAC 2.0
Agora que vocé sabe o que é SAC, precisa entender que na era da internet, os clientes

nao querem apenas comprar e resolver seus problemas, mas interagir com as marcas.

A primeira proposta de SAC ficou obsoleta e, pouco a pouco, foi dando espago ao SAC
2.0.

O SAC 2.0 propde um novo modelo de atendimento, ndo mais baseado em scripts

eprocessos.

Aqui o principio basico é o didlogo com o publico para entender o problema e buscar a

melhor solucéo para os clientes.

Uma equipe de SAC 2.0 deve estar preparada para atender, interagir e dialogar com
0 publico, entendendo as dores do cliente e a partir disso desenvolver solucdes

personalizadas.

Se os clientes estdo conectados, o time de atendimento deve ser capaz de atender de

forma rapida e eficiente e, além disso, utilizando uma linguagem propria.

O SAC 2.0 deve ser capaz de responder as demandas dos clientes, também em tempo

real. As redes sociais s&o muito importantes neste processo.

A implementacao deste modelo de atendimento exige a adaptacdo desde a equipe até o
estudo da persona da empresa. Entenda o que € essencial para implementar o SAC
2.0:

e Alinhamento da equipe: antes de mais nada, € essencial capacitar sua equipe.
Todos os consultores de atendimento devem conhecer bem sobre o negdcio e
gue tipo de suporte podem gerar.
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« O suporte através de um software de chat & essencial para centralizar a
operacéao e facilitar o atendimento.

e Presenca constante nas redes sociais.

« Desenvolver uma linguagem prépria para atender os clientes de forma

personalizada e individualizada.

O SAC 3.0 ou o atendimento omnichannel

Enquanto o SAC 2.0 tem foco na comunicacéo e no atendimento por diferentes canais
de comunicagéo, o atendimento omnichannel ou SAC 3.0 propde o uso da tecnologia
para entender o consumidor enquanto um individuo Unico, oferecendo atendimento

personalizado e automatizado.

O SAC 3.0 propde a sincronia em todos os canais de relacionamento, ou seja, o
discurso precisa estar alinhado para que o publico ndo sinta diferenca no atendimento

guando muda de um canal para outro.

O foco do atendimento omnichannel é a experiéncia do cliente com a marca. Nesse
modelo os softwares de CRM (Customer Relationship Manager) sdo importantes aliados
para para coletar informacdes sobre o historico de contato entre o cliente e a empresa,

suas preferéncias e habitos.
Entenda as principais vantagens do SAC 3.0:

Suporte e integracdo de multiplos canais
Quando sua empresa adota um software de atendimento omnichannel, os operadores
tém em um Unico suporte multiplos canais de atendimento. Assim, o atendimento torna-

se mais rapido, assertivo e eficiente.

Visdo Unica do consumidor
O atendimento ao cliente deixa de ser generalista para se tornar personalizado. O
sistemas de atendimento omnichannel permitem a compreensdo de cada detalhe

do cliente.

E possivel descobrir o nimero de problemas que os clientes ja relataram com a marca,

seu comportamento usual e outros dados.
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Andlise de comportamento do cliente
O atendimento omnichannel oferece informacdes valiosas sobre o perfil e
0 comportamento do consumidor, que sdo capazes de orientar o modo como o

atendente ira dialogar e encaminhar a solucgéo.

Cruzamento de dados
O atendimento omnichannel possibilita o cruzamento de dados dos clientes,

determinando padrdes que irdo auxiliar na construcao de estratégias de fidelizagao.

Histérico de atendimento
Com o registro automético dos atendimentos, é possivel tracar um historico de
relacionamento entre consumidor e empresa, de acordo com as solicitacdes feitas por

ele ao longo dos meses.

Relatorios de atendimento detalhados
Os atendentes conseguem entender o tempo de solucdo de uma solicitacéo,

as reclamacfes mais recorrentes e o horario de pico de atendimento.
Isso possibilita a antecipacao de solugdes e a elaboracdo de um mapa do consumidor.

Monitoramento das redes sociais

A integragdo dos canais permite 0 monitoramento das redes sociais, ou seja, 0S
horarios de maior interacdo com as redes, o numero de mencdes, o teor das interacdes,
o tempo médio de resposta aguardada pelos clientes ali e o perfil daqueles que optam

por esses canais.

Seguranca da informacé&o
Arguivados em um sistema omnichannel, as informacdes dos clientes dificilmente serdo

corrompidas.

Os principais erros cometidos no SAC

Tao importante quanto oferecer um atendimento completo e agil ao cliente, é tomar
cuidado com algumas posturas para néo afasta-lo. Entenda os principais erros cometidos
no SAC:
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o Cancelamento de contratos: se o seu cliente ndo quer mais o plano de telefonia
gue ele tem, cancele. Nao fique enrolando para fazer isso. Mas aja de forma
imediata para descobrir o problema que causou essa atitude.

e Ignorar equivocos: se 0 seu cliente foi prejudicado por alguma atitude ou
equivoco da empresa, é importante ir além do pedido de desculpas. Ofereca
beneficios e cortesias ao cliente.

« Manter um cliente no fluxo contra a sua vontade: se o cliente ndo quiser mais
receber a sua newsletter ou e-mail marketing, ndo insista. Ofereca opcéo de
cancelamento de assinatura.

o Deixar o cliente alheio aresolucéo: se o cliente faz uma reclamacéo, por e-mail
ou chat, por exemplo, explique a ele os procedimentos para a solucdo. Se o
atendente precisar se ausentar da chamada por uns instantes para verificar algo,

€ essencial explicar para o cliente e pedir que ele aguarde, gentilmente.

Viu como entender o que € SAC vai além de imaginar um cliente e um atendente

dividindo uma linha telefénica?

Hoje, quanto mais extensas e completas forem as suas estratégias e ferramentas de

atendimento, mais o seus clientes se sentirdo abragados.

Disponibilizar o SAC em diferentes canais € uma importante estratégia para atender
todos os perfis de clientes, afinal, ha aqueles que preferem um contato rapido, visual e

digital, enquanto outros ndo abrem méao do bom e velho telefone.
Na era do SAC 3.0, a diversidade de canais e a capacidade de acompanhar as

necessidades do cliente € vital para garantir a credibilidade da empresa.

Por que o SAC humanizado é uma tendéncia em gestdo de saude?
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A sigla SAC todo mundo conhece bem. O Servi¢co de Atendimento ao Consumidor € algo
gue ja esta na rotina de todos nos ha muito tempo. Entretanto, muitos servicos podem
nao alcancar as expectativas de um bom atendimento e, consequentemente, gerar

frustragcOes e queixas.

Com o avanco das tecnologias, as empresas buscam cada vez mais pela automacao
Nos Seus servigos e nota-se que esta € uma das principais queixas do publico quando
se fala de atendimento ao consumidor. Segundo a NewVoiceMedia, 86% dos
consumidores disseram que se sentissem uma conexao emocional positiva com um
agente de atendimento ao cliente, seria mais provavel que voltassem a negociar com

essa empresa .!

Trazendo o olhar para o Brasil, uma pesquisa do Instituto Ibero-Brasileiro de
Relacionamento com o Cliente, em parceria com o Instituto de Pesquisas e Estudos da
Sociedade e Consumo, identificou que 72% dos brasileiros se dizem insatisfeitos com o

SAC das empresas.?

Ao pedir uma informacao, precisar tirar uma divida ou mesmo fazer uma reclamacao
sobre um produto ou servico, o cliente quer ser ouvido. E mais do que isso, quer ser
entendido e atendido nesta solicitacdo. Aprofundamos mais este assunto, quando
conversamos sobre a metodologia do Patient Centricity , o cuidado centrado no

paciente.
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A humanizacéao reduz as distancias. E facilita os processos.

O atendimento humanizado integra a constru¢do do relacionamento que existe entre o
cliente e a empresa. Este cliente é também um paciente, alguém que esta passando por
um momento dificil, enfrentando uma doenca, angustiado com um tratamento e precisa

de alguma informagé&o ou ajuda.

Se normalmente esta relacdo ja precisa ser tratada com cuidado e atencao, isto se
potencializou durante a pandemia da Covid-19. As regras de distanciamento social e
medidas restritivas para conter o coronavirus geraram ainda mais preocupagao e
angustia, principalmente em quem esta enfrentando um tratamento para doenca crénica
e rara. Este paciente se viu cercado por dividas e receios quanto ao acesso do seu
medicamento, a continuidade do tratamento, como realizar suas atividades em meio a

pandemia e muitas outras.

Em momentos como este, 0 Servi¢co de Atendimento ao Consumidor precisa contar com
uma equipe treinada e capacitada para identificar em que momento da jornada este

paciente esta, qual a sua necessidade e como sana-la.

E exatamente neste ponto que na Azimute Med damos o grande salto de diferencial com
0 nosso SAC Humanizado. E aqui vale reforgcar: ser um SAC humanizado é mais do
que simplesmente ter uma pessoa do outro lado. E ter alguém preparado para
entender a sua real necessidade e, principalmente, mostrar interesse em resolvé-la para

VOCE.

O que diferencia o0 SAC Humanizado Azimute Med?

Segundo o estudo Experiéncia é Tudo, da PwC, realizado com mais de 15 mil pessoas
em 12 paises, 73% dos consumidores apontam a experiéncia do cliente como um
fator importante em suas decisdes de compra. No Brasil, esse indice alcancou 89%,

0 mais alto da pesquisa.®

Nés apoiamos 0 nosso atendimento no respeito e preocupacdo com a experiéncia do
paciente durante toda sua jornada. Criamos empatia, nos colocamos no lugar de quem
nos procura para entender a necessidade e prover a melhor resolugdo. Unimos

0 comportamento ético ao conhecimento técnico para oferecer os cuidados necessarios.
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Em um mundo cada vez mais digital e automatizado, o diferencial estd no ser humano.
Em sermos humanos. Ouvir, entender e oferecer as melhores solucdes possiveis € a

real capacidade de um SAC Humanizado.

A nossa certeza de uma experiéncia bem-sucedida esta no encantamento que
provocamos no paciente quando sua solicitacdo é atendida de uma forma claramente
diferente do que ele estad acostumado em outros lugares.

Pessoas que tornam este SAC Humanizado.

Nossa equipe é formada 100% por profissionais da area da saude. Ao entrarem em
contato com a sua necessidade, o foco destes profissionais serd todo voltado para

entregar o que VOCé precisa.

Hoje, o SAC Humanizado € um servico diferenciado e que satisfacdo para a Azimute
Med. Somos referéncia em um atendimento que integra paciente e colaborador,

estabelecendo os vinculos necessarios para o sucesso dos tratamentos.

30



ATENDIMENTO AO PUBLICO EM
SERVICOS DE SAUDE

4- INDICADORES

Indicadores de atendimento ao cliente, ou métricas de atendimento, sdo numeros
utilizados para medir padroes de qualidade, mensurar resultados e comparar

diferentes itens ou periodos de tempo.

A primeira vista, esse conceito de indicadores de atendimento ao cliente parecem
ser meio amplo, confesso. Por isso, deixa eu te dar um exemplo bem préatico sobre 0 uso

de métricas de sucesso no dia a dia.

Quantas vezes vocé foi até o supermercado e soltou a seguinte frase: “nossa, como o
arroz esta caro! A ultima vez que eu fiz compras o preg¢o n&o era esse”. Pois é. Esse

comparativo é apenas uma das definicdes de métricas.

Trazendo o exemplo para o mundo corporativo, fica ainda mais facil. Afinal, existem

indicadores de satisfacao do cliente, tempo de atendimento, lucro da empresa...

E ja que esse universo € tdo abrangente, chegou a hora de explora-lo um pouquinho

mais, ndo acha?

Afinal, por que devo analisar os indicadores de atendimento ao cliente?

Se vocé € de humanas como eu, deve achar a analise de métricas algo extremamente
dificil. Bom, ndo estou aqui para te dizer que ela é facil, e sim que € necessaria. E por
mais que vocé ndo seja um fa de numeros, saiba que eles sdo o “termémetro” da sua

empresa. O que isso quer dizer? Vamos descobrir agora.

Com certeza, em algum momento da sua vida, vocé ja ouviu a expressao “0s numeros
ndao mentem”. Pois é, ndo ha como fugir. Para identificar erros em estratégias ou
problemas mais sérios, como queda nos lucros, aumento no nimero de reclamacdes ou

colaboradores improdutivos, vocé precisa medir absolutamente tudo.
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Desde o tempo médio de atendimento, até o custo para adquirir clientes, tudo deve ser
mensurado. Afinal, sdo os niumeros que fardo com que vocé identifigue seus pontos

fracos e fortes e crie acOes para reverté-los (ou potencializa-los, né?).

E como falamos logo no inicio dessa pagina, o universo das métricas € gigante. Por isso,
algumas pessoas ainda tém dificuldades para escolher as que mais se adequam aos
seus negocios. Outras nem costumam medir seus nimeros! Se vocé se encaixa em

gualquer um desses grupos, fique tranquilo.

Nés preparamos um guia com tudo (tudo mesmo) que vocé precisa saber sobre o

maravilhoso mundo dos indicadores de atendimento ao cliente. Pronto para conhecé-lo?

Quais KPIs de atendimento ao cliente preciso prestar atencéo?

Nem todas as métricas se aplicam a todas as empresas. Se vocé nao trabalha em um e-
commerce, por exemplo, ndo faz sentido acompanhar a taxa de abandono de carrinho,

concorda?

Por isso, antes de sair medindo tudo o que encontrar pela frente, vocé precisa descobrir
guais séo os indicadores de atendimento ao cliente corretos para o seu tipo de negadcio.
E nisso a gente pode te ajudar! A partir de agora, falaremos de dois grandes grupos de

indicadores, também chamados de métricas, ou KPIs:

Indicadores de atendimento ao cliente;

Indicadores de gestao.

Explicaremos o0 que sdo e como cada uma delas pode melhorar o seu negécio. Ao final
deste capitulo, tenho certeza de que vocé sabera por qual caminho deve seguir.

Preparado? Entédo, vamos la!

32



ATENDIMENTO AO PUBLICO EM
SERVICOS DE SAUDE

As famosas métricas de atendimento ao cliente

Qual vocé acha que € a melhor maneira de monitorar o desempenho do seu
atendimento? Se respondeu “através da analise de métricas de sucesso”, acertou. E,
deixa eu te contar uma coisa: quando falamos de relacionamento com o cliente, nimeros

€ 0 que nao falta para vocé interpretar.

Entdo, d4 uma olhada nessa lista com 10 indicadores de atendimento ao cliente e entre

de cabeca nesse universo incrivel!

Chamadas atendidas

N&o ha muito segredo para conceituar esse indicador de atendimento ao cliente. Afinal,

ele é quase autoexplicativo.

Olhar para o numero de chamadas atendidas — tanto individual, quanto coletivo — pode
revelar a eficiéncia do setor e apontar melhorias, com contratacao de novos profissionais
para dar conta da demanda de telefonemas, por exemplo.

Além disso, essa métrica de atendimento ao cliente também indica os picos de
atendimento diarios, semanais e anuais. Assim, VOocé consegue tracar estratégias para

atender seus clientes de forma efetiva em cada um desses periodos.
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Best Time to Call

Outro indicador de resultado para atendimento ao cliente sem muitos segredos é o Best
Time to Call, que estipula o melhor horario para entrar em contato com o cliente. Ter
esse dado em maos ajuda a equipe a ser mais assertiva em momentos especificos, como

na hora de vender um produto, cobrar algo ou até no fechamento de metas.

Através desse indicador de atendimento ao cliente ainda é possivel descobrir como o
consumidor prefere ser abordado: pelo telefone residencial, comercial ou pelo celular.
Portanto, € sempre bom ficar de olho nas preferéncias do cliente para aumentar suas
chances de sucesso, ok?
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Tempo Médio de Atendimento (TMA)

O Tempo Médio de Atendimento (TMA) é um dos principais indicadores de atendimento
ao cliente. Como o préprio nome dé a entender, ela indica a quantidade aproximada de
tempo investido para resolver uma solicitacdo, incluindo as transferéncias e momentos

de espera por parte do consumidor.

Por mais que néo exista um tempo ideal de atendimento, um TMA muito alto significa
problemas na produtividade da equipe e falta de objetividade na hora de resolver
problemas. J& um TMA baixo pode revelar que o cliente esta recebendo menos atencao

do que deveria.

O importante é ficar de olho em nimeros que fogem muito da normalidade e agir rapido

€m casos extremos.

Falando agir rapido, que tal descobrir quanto tempo voceé

leva para resolver esses problemas de atendimento?
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Por que medir o Tempo Médio de Atendimento?

Como vocé ja viu la em cima, existem diversos motivos para medir o TMA. E, além de
facilitar o monitoramento da produtividade da sua equipe, olhar para indicadores de
desempenho e satisfacao do cliente como o TMA também permite:

A avaliacao dos atendimentos de forma individual;
Constatacao da necessidade de novas contratacoes;
Elaboracédo de um planejamento muito mais eficaz, guiado por dados;

Reducéao de custos.

Como reduzir o Tempo Médio de Atendimento?

Ok, agora que vocé ja esta convencido da importancia de acompanhar o TMA, esta na
hora de conhecer algumas técnicas para reduzi-lo. Da uma olhada nas dicas que

separamos para voceé!

Adote um chat

Uma das maiores caracteristicas do atendimento via chat é ainteracao instantanea que
ele proporciona. Por isso, é natural que o recurso seja uma das melhores maneiras de

reduzir o tempo de atendimento.

Internamente, o chat agiliza o contato entre as areas. Dessa forma, quando alguém
depende da resposta de outro setor para ajudar o cliente, as informacdes séo repassadas

mais facilmente.

J& na parte externa, o recurso se torna um canal mais descontraido, diminuindo o tempo
de espera. O chat é utilizado principalmente no auxilio de davidas mais simples, além de

permitir que mais de um cliente seja atendido simultaneamente.
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Salve o histérico dos atendimentos

Vocé ja teve que passar horas no telefone enquanto alguém buscava informacdes para
resolver o seu problema? Sim? Entéo, ja sabe o quanto € chato ter que recontar a sua

historia porque a empresa néo salvou os historicos de atendimento.

Infelizmente, esse € um habito muito comum, que tem impacto direto em indicadores de

atendimento.

Centralize todas as informacdes

Uma outra maneira de reduzir o TMA é criar uma base de conhecimento para centralizar
todas as informacdes sobre o uso do produto/servigo. Esse recurso pode ser utilizado
tanto para o treinamento de novos colaboradores, quanto para registrar a resolucao de

atendimentos mais complexos.

Isso faz com que o profissional ndo tenha que procurar pela solugdo de um problema em
diferentes lugares e torna o atendimento muito mais rapido. Além disso, ter um local
repleto de tutoriais, videos e artigos também permite que o cliente tire as suas duvidas

sozinho, sem precisar contatar o suporte.

Estabeleca niveis de suporte

J& ouviu falar em suporte N1 e N2? Essa estratégia consiste em dividir o setor de
atendimento em niveis e funciona da seguinte forma: os profissionais de nivel 2 resolvem
0s problemas mais complexos, jA que possuem mais conhecimento sobre o

produto/servico, e os profissionais de nivel 1 cuidam das davidas mais simples.
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Por exemplo: se um cliente quer saber como personalizar recursos dentro de um sistema,
o suporte N1 pode ajuda-lo. No entanto, se ele esta com problemas na implantacéo
desse software, € com o N2 que ele devera conversar. Assim, o TMA € otimizado, ja que
o consumidor ndo perdera tempo conversando com varias pessoas até resolver a sua

situacgao.
Implemente o SPOC

E ja que estamos falando de ser transferido de setor para setor, chegou a hora de
explicar o que & SPOC. Do termo Single Point of Contact ou Ponto Unico de Contato,
essa estratégia surgiu justamente para acabar com o “vou te encaminhar a area

responsavel, ok?”.

Segundo o conceito, o cliente s6 pode ser atendido por uma Unica pessoa do inicio ao
fim. E caso o atendente ndo saiba como resolver aquele problema, é seu dever entrar
em contato com outros setores para buscar uma solugéo. Isso evita que o consumidor
tenha que repetir as mesmas informacgdes e, consequentemente, reduz o tempo de

atendimento.

'S

<
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Tempo Médio de Espera (TME)

O Tempo Médio de Espera (TME) é um daqueles indicadores de atendimento ao cliente
gue merecem atencao especial. Afinal de contas, € ele que mensura quanto tempo, em
média, o cliente espera para ser atendido. Um TME extenso pode indicar a necessidade
de aumentar o setor de atendimento ou, ainda, de capacitar melhor os profissionais da

area.

Além disso, ao analisar essa métrica a empresa consegue identificar horarios de pico —
isto é, periodos em que o TME aumenta — e planejar acdes para reduzir o tempo de

espera.

Lembre-se: um atendimento répido ainda € umadas melhores maneiras de garantir

uma boa experiéncia ao cliente.

|

Tempo de primeira resposta

Se vocé se preocupa com a qualidade do seu
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“O tempo de primeira resposta € um KPI muito utilizado nas equipes de atendimento,
pois corresponde a expectativa do cliente para o primeiro contato. Nao ha um tempo fixo
definido, pois ele deve ser adequado a realidade de cada empresa, e a sua capacidade
de avaliar e responder. Para garantir uma boa experiéncia ao cliente, 0 mais indicado é

que essa primeira resposta ja leve uma possivel solugao”.

Carla Moser, Head de Suporte na Movidesk

Vamos ver os principais beneficios que a analise dessa métrica proporciona?

Verifica a eficiéncia do atendimento

Como vocé j4 pbde perceber, uma das maiores vantagens que a analise do tempo de
primeira resposta proporciona € o controle de qualidade do atendimento. Quando esse
KPI de atendimento ao cliente é acompanhado corretamente, € possivel verificar se a
equipe € agil e se os clientes estdo satisfeitos. Afinal, quanto mais rapido vocé conseguir

resolver problemas, mais feliz o seu consumidor ficaré.

Facilita as tomadas de decisao

E dificil tomar alguma decisdo quando vocé ndo sabe exatamente o que esta dando
errado, né? Pois é. Ainda bem que a analise do tempo de primeira resposta esta ai para

te ajudar a definir as estratégias da sua empresa!

Por exemplo: se vocé demora muito para dar um retorno ao cliente, pode ser que exista
alguma falha no seu processo de atendimento, ou que os profissionais da area precisem
de treinamento. Por isso, a dica é ficar de olho neste indicador de satisfacdo do cliente
para saber quais séo as acfes que devem ser priorizadas para melhorar seus numeros,
ok?
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Orienta investimentos em capacitagcéo

Precisamos ressaltar que oferecer um atendimento rapido s6 € possivel quando as
equipes dominam o produto/servico oferecido pela empresa. E, como vocé ja esta
cansado de ler, analisar o tempo de primeira resposta também pode indicar o grau de

conhecimento dos seus colaboradores.

Com essas informagfes em méos, vocé conseguira oferecer treinamentos focados nas
necessidades da equipe e obter niveis de satisfacdo cada vez melhores. Basicamente o

sonho de toda empresa, concorda?

First Call Resolution (FCR)

Ufa! E métrica de atendimento ao cliente que n&o acaba mais, né? E se vocé acha que
ja falamos de todas elas, aguenta mais um pouquinho que ainda tem muita coisa boa
por ai. Agora, 0 assunto da vez é o First Call Resolution (em portugués, Resolucdo no

Primeiro Contato) — j& ouviu falar dele?

Esse indicador de desempenho e satisfacdo do cliente, também conhecido como FCR,
monitora a taxa dos problemas que foram resolvidos logo no primeiro contato com o
cliente. Quanto maior o First Call Resolution, melhor a qualidade do seu atendimento.
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Por outro lado, um FCR baixo indica problemas. Pode ser que a sua equipe precise de
mais treinamento para resolver as demandas dos clientes, ou que alguns processos
estejam dificultando o trabalho do time. Para néo ter problemas com esse indicador de

atendimento ao cliente, que tal saber como mensura-lo e otimiza-lo?

A importancia de manter uma boa taxa de FCR

Clientes, equipe de atendimento e empresa: todo mundo sai ganhando quando ha uma
boa taxa de FCR. Os clientes porque ficam mais satisfeitos, a equipe porque se sente
mais motivada e a empresa porque, com a diminui¢cao no custo de chamadas repetidas,

infraestrutura e pessoal, consegue gerar mais lucros.

Como mensurar o First Call Resolution

Agora, vamos ao que interessa: afinal, o que vocé deve fazer para mensurar o FCR?
Bom, de maneira simplificada, é possivel calcular esse KPI de atendimento ao cliente da

seguinte forma:

FCR = Total de problemas resolvidos no primeiro
chamado / Total de chamados recebidos

No entanto, o resultado desse célculo ndo é a Unica coisa que deve ser analisada. E
preciso ir além. Prova disso € uma pesquisa feita pela ContactBabel, especialista da

industria de call center.

Chamado de US Contact Center Decision-Makers Guide 2018/19, o estudo explica
gue as empresas devem considerar as razdes para as solicitagbes desnecessarias, em
vez de se concentrarem apenas em nameros. Afinal, altas taxas de FCR podem significar

outros problemas, como:
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Se vocé recebe inumeras solicitagbes sobre o mesmo problema e as resolve
rapidamente, sua taxa de FCR sera 6tima. Porém, um volume muito alto de chamados
pode trazer prejuizos para a empresa — tanto na questao financeira, quanto em outros

indicadores de desempenho e satisfacao do cliente.

Por isso, a dica aqui é tratar a causa na raiz. Por exemplo: se a equipe de atendimento
recebe muitas reclamacdes sobre o funcionamento de um sistema, é preciso verificar se
0 problema esta na utilizacdo do usuario ou se a falha € no produto. Assim, a empresa

evita reclamacdes e todo mundo sai ganhando.

Se 0s usudrios recorrem aos atendentes o tempo todo, mesmo que seja para resolver
duvidas basicas, € possivel gue o seu autoatendimento ndo esteja bem-estruturado.
Para virar 0 jogo, vocé pode apostar em uma base de conhecimento e reunir tutoriais,
documentos e outras informa¢des que ajudem o cliente a solucionar seus problemas

sozinho.

E importante eu te falar que, com a diminuigdo dos chamados desnecessarios, aqueles
gue cairem no suporte serdo muito mais complexos. Mas, iSSo0 ndo € necessariamente

algo ruim.

Vocé pode aproveitar essas solicitacdes para identificar o que deve ser melhorado nos
processos de atendimento e até no proprio produto/servigo que € ofertado pela empresa.

Como otimizar o First Call Resolution

Vamos recapitular: vocé ja sabe o que é FCR, sua importancia e como calcula-lo, certo?

Portanto, chegou a hora de conhecer algumas técnicas para otimizar os indicadores de

resultado para
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Customer Health Score

Ja pensou em como seria legal se a sua empresa pudesse prever o futuro? Bom, de uma
forma resumida, é isso que o Customer Health Score faz. Essa é uma das métricas de
atendimento ao cliente que funcionam como uma espécie de indicador de
comportamento do cliente, e permite que vocé compreenda 0s seus anseios e antecipe

0S Seus passos.

Para que essa previsao do futuro seja possivel, sdo levados em consideracao fatores

como:

Nivel de satisfacéo do cliente com o produto ou servico;
Chances de ele voltar a fazer negdcios com a empresa;
Realizagdo pessoal apds a compra.

E a saude do cliente, o que é€?

A saude do cliente nada mais é do que o valor percebido por ele sobre um produto
ou servi¢co. Retencéo e niveis altos de satisfacdo sdo consequéncias de um indicador
de atendimento ao cliente saudavel. Portanto, quanto mais vocé se preocupar com a
saude do seu consumidor, maiores sdo as chances de ele ser fidelizado. Em outras
palavras, acompanhar o Customer Health Score de perto refletira diretamente na

retencao e fidelizacéo dos clientes.
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E ja que estamos falando de prever o futuro, que tal descobrir o

que os numeros dizem sobre o seu atendimento?

Customer Satisfaction Score (CSAT)

E bem provéavel que voceé ja tenha ouvido falar em Customer Satisfaction Score, o famoso
CSAT. Afinal, ele foi um dos indicadores de CSAT: através de uma escala de
porcentagem de 0 a 100%, de 1 a 5 — com 100% e 5 indicando satisfacdo maxima -, ou

por meio de uma escala de percepcdo, como muito satisfeito, insatisfeito, etc.

E possivel aplicar o Customer Satisfaction Score ap6s uma compra ou realizagio de um
servico, por exemplo. O CSAT sera a média geral das respostas, que podem surgir de
perguntas como:

Qual é o seu nivel de satisfacdo com esta compra?
Como vocé avaliaria a sua satisfacdo com o servigo/produto oferecido?

O objetivo dessas questdes é fazer com que o cliente resuma, de maneira rapida, como

foi a sua experiéncia com aquela empresa.

Como calcular o CSAT

O conceito de Customer Satisfaction Score ja esta dominado, certo? Entédo, chegou a
vez de aprender a calcular esse indicador de atendimento ao cliente! E se
matematica ndo € o seu forte, ndo se preocupe. O calculo do CSAT é muito mais simples

do que vocé imagina.
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Seguindo a légica de outras métricas de sucesso e satisfacdo, o CSAT € uma média das
avaliacdes recebidas. Isso significa que o resultado dependerd do parametro que foi

definido pela empresa e do niumero de respostas recebidas.

Para calcular o Customer Satisfaction Score, vocé deve avaliar quantas pessoas
responderam 0 questionario e quantas selecionaram a alternativa satisfeito ou muito
satisfeito. Caso tenha utilizado outra métrica, o ideal € escolher as op¢cfes acima do

neutro (indiferente).

Por exemplo, se as op¢oes forem:

Considere apenas quem selecionou 4 ou 5.

No entanto, se o parametro for:

0-2;
3 -4,
5—06;
7-8;
9 -10.

Devem ser consideradas as pessoas que clicaramem 7 -8 e 9 — 10.

Para definir o CSAT, vocé precisa dividir o total de pessoas que selecionaram estas
opcdes pelo total de respostas obtidas. Ainda esta confuso? D& uma olhada no exemplo

que separamos para vVoceé!
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Imagine que uma empresa tem o costume de aplicar o CSAT depois de interagir com
seu publico. Por isso, apos vender um produto digital, ela enviou a seguinte pergunta

para 1.000 clientes:
Como vocé classifica a sua ultima experiéncia com a nossa empresa?

Muito satisfeito;
Satisfeito;
Indiferente;
Insatisfeito;

Muito insatisfeito.

Dos 1.000 clientes que receberam o questionario, 865 responderam:

250 muito satisfeitos;
350 satisfeitos;

50 indiferentes;

100 insatisfeitos;

50 muito insatisfeitos.

Para calcular o Customer Satisfaction Score, devemos somar o0 numero de pessoas
satisfeitas e muitos satisfeitas (350 + 250 = 600) e dividir este valor pelo nimero de
respostas obtidas (800).

Portanto, o calculo ficara dessa forma: 250 + 350/ 865 = 0,75 = 75%.

E importante ressaltar aqui que existem inimeras maneiras de calcular o CSAT. Ent&o,
tome cuidado na hora de escolher a formula da sua empresa — vocé tera que utiliza-la

até o fim se quiser fazer comparativos depois.

Como avaliar os resultados do CSAT
Vocé deve estar se perguntando: 75% é um bom numero? Bom, depende da area de
atuacao da sua empresa. Se o resultado do seu CSAT é 75%, mas seus concorrentes

estdo sempre acima dos 78%, vocé esta com o nivel de satisfacdo abaixo do esperado.
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De uma maneira geral, o indicado é que os resultados de CSAT fiquem sempre acima
de 70%. No entanto, esse nimero ndo deve ser a sua meta. Ele é apenas um sinal de
gue vocé esta no caminho certo. Afinal, como mencionamos anteriormente, a

porcentagem ideal varia de uma empresa para outra.

Como aplicar o CSAT em sua empresa
Se vocé quiser aplicar o Customer Satisfaction Score, deve se atentar a trés perguntas-

chave:

Em quais interacdes existirq um questionario de satisfacdo?
Qual pergunta sera desenvolvida para cada um deles?
Quando 0 guestionario sera aplicado?

Como o objetivo é avaliar o indicador de satisfacao pontual do cliente, é importante que
vocé aplique o CSAT logo ap6s uma acao, como ao final do atendimento, por exemplo.
Assim, vocé tera feedbacks muito mais sinceros — e eles é que fardo com que a sua

empresa evolua constantemente.

P — —
Net Promoter Score (NPS)
Ufa! Chegamos ao ultimo indicador de atendimento ao cliente dessa pégina. E posso

afirmar que deixamos o melhor para o final. Entdo, continue acompanhando esse super

material e vem descobrir tudo sobre o que € NPS!

O Net Promoter Score, ou simplesmente NPS, foi desenvolvido em 2003 pelo diretor da
Bain & Company, Fred Reichheld. A metodologia, que tem como objetivo avaliar a

satisfacdo e lealdade dos clientes, hoje € uma das mais famosas do mundo.
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Para que essa avaliagdo seja possivel, uma pergunta simples é feita aos clientes: “o
guanto vocé recomendaria esta empresa a um amigo ou colega?”. As notas

disponibilizadas variam de 0 a 10 — zero indicando a satisfagdo minima, e 10 a maxima.

Com as respostas em maos, os clientes sao classificados em trés grupos: detratadores,

neutros e promotores. Veja abaixo:

Detratores: notas de 0 a 6;
Neutros: notas de 7 a 8;
Promotores: notas de 9 a 10.

Na maioria das vezes, essa pesquisa € aplicada com a ajuda de um software
especializado. No entanto, nada impede que ela seja realizada por outros canais, como

e-malil, telefone e chat, por exemplo.

O importante € ndo deixar de aplicar o NPS e trabalhar para que ele seja elevado. Afinal,
clientes satisfeitos influenciam diretamente no valor da marca, tornando-a mais saudavel,

desejada pelos investidores e competitiva no mercado.

Classificagdo NPS
Antes de eu te ensinar a calcular o NPS, vocé precisa entender o que cada um dos
grupos de clientes representa para a sua empresa, ndo acha? Entdo, da uma olhada na

explicacéo que preparei para voceé!
Os clientes detratadores sdo aqueles que:

N&o tiveram uma boa experiéncia com o seu produto/servico;
N&o comprardo mais de vocé;
Fardo criticas nas redes sociais e falardo mal da sua empresa para amigos e conhecidos.

Os clientes neutros séo aqueles que:

Tiveram uma experiéncia normal. Nao tém nada para elogiar, nem criticar;
Compram apenas 0 necessario;
N&o falam sobre o produto ou a empresa.

Os clientes promotores sao aqueles que:
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Tiveram uma 6tima experiéncia com o produto e com a empresa,;
Fazem compras frequentemente;

Falam bem, sdo entusiastas e tentam convencer outras pessoas a adquirirem aquele

produto/servico.
Anotado? Otimo! Agora, vem comigo que eu vou te mostrar como calcular o NPS e

analisar os dados obtidos.

Como fazer o calculo NPS
Se vocé nado gosta muito de célculos, ndo se preocupe. Vamos comecar pelo basico, a

formula:

Net Promoter Score (NPS) = (NOmero de promotores / Nimero total de
respostas) - (NUmeros de detratores / Nimero total de respostas).

Ou seja,

NPS =% de promotores - % de detratores.

Ficou dificil? Vamos a um exemplo pratico para facilitar a sua compreensédo. Imagine que
vocé enviou uma pesquisa NPS para 2.500 clientes, mas conseguiu apenas 2.000

respostas.
Sobre os clientes que responderam:

200 deram notas entre 7 e 8 e foram classificados como neutros;
400 deram notas entre 0 e 6 e foram classificados como detratores;
1.400 deram notas 9 ou 10 e foram classificados como promotores.

Nesse caso, o calculo do NPS seria feito da seguinte forma:
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NPS = (1.400 / 2.000) - (400 /2.000)=0,7-0,2=0,5=50%

Portanto, o NPS é de 50%. E ai, esse é um bom resultado bom? E o que vocé vai

descobrir a seguir.

Como analisar os dados obtidos?
Para saber se um NPS de 50% € bom ou ruim, vocé precisa conhecer as 4 zonas de
avaliacdo da satisfacdo do cliente.

NPS de -100 a 0: zona critica;

NPS de 1 a 50 — Zona de Aperfeicoamento;
NPS de 51 a 75 — Zona de Qualidade;

NPS de 76 a 100 — Zona de Exceléncia.
Sempre consideramos que a meta é 100%!

A dica aqui, no entanto, é avaliar a pontuacdo dos seus concorrentes. Afinal, a média

pode variar muito de um segmento para o outro.

E inspiracdo que vocé quer? Confira a histdria dessas

empresas e revolucione o seu atendimento!

8 indicadores de sucesso de gestdao que influenciam no relacionamento com o
cliente

N&o, vocé néao leu errado. Ainda tem muito contetdo por aqui! Depois de falarmos sobre
os famosos indicadores de atendimento ao cliente, chegou a hora de nos aprofundarmos
no mundo dos indicadores de sucesso de gestao.

Bom, é claro que ndo vamos conseguir falar sobre todas as métricas desse universo,
né? No entanto, n0s separamos 8 metodologias que consideramos indispensaveis para
gualquer empresa. Quer saber quais sdo estes indicadores? Ja sabe: é s continuar

acompanhando esse super material!
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Customer Effort Score (CES)

A metodologia é aplicada através de perguntas simples, como:

Assim como acontece com outros indicadores de atendimento ao cliente e gestéo, o
objetivo do Customer Effort Score (CES) € quase autoexplicativo. Ele mensura, através
de uma pontuagdo, o quanto um cliente precisou se esforcar para realizar uma acéo

especifica.

A metodologia é aplicada através de perguntas simples, como:

O quanto vocé se esforgou para utilizar o nosso produto?
O quanto a utilizacdo deste produto/servigo foi complexa para vocé?
Quial foi o nivel de dificuldade que vocé teve ao utilizar o nosso produto/servico?

Ao responder cada pergunta, o cliente tera a sua disposicdo uma pontuacdo que varia
de “pouco esforco” a “muito esforgo”. Simples, ndo é? Vamos aprender mais um

pouquinho sobre esse indicador de atendimento ao cliente nos préximos topicos!

Como calcular o Customer Effort Score
N&o adianta dominar o conceito de CES e néo saber como calcula-lo, concorda? Por
isso, confira a férmula utilizada para mensurar esse que € um dos indicadores de

atendimento ao cliente mais relevantes na constru¢éo de melhores estratégias:

52



ATENDIMENTO AO PUBLICO EM
SERVICOS DE SAUDE

CES = Numero parcial de respostas X Pontuacao/ Numero total de respostas

Ficou um pouco confuso? N&o se preocupe! Vamos te dar um exemplo bem pratico.
Imagine que uma empresa aplicou o CES em 500 clientes, mas recebeu apenas 300

respostas. Destas:

20 estavam na opg¢édo extremamente dificil (1);
10 muito dificil (2)

50 dificil (3)

50 médio (4)

40 ok (5)

80 facil (6)

50 extremamente facil (7)

J& que a resposta é qualitativa e ndo quantitativa, é preciso transforma-la em uma
grandeza para que o calculo seja possivel. Geralmente, os numeros de 1 a 7 sao

indicados, sendo 1 o mais dificil e 7 o mais facil.
Para encontrar o CES do exemplo acima, vocé deve fazer:

(20 X 1) + (10 X 2) + (50 X 3) + (50 X 4) + (40 X 5) + (80 X 6) + (50 X 7) / 300 = 1.420 /
300 = 4,73,

Nesse caso, o CES é igual a 4,73 — 0 que néo é algo muito positivo. Isso porque, quanto
mais proximo do 7 este numero estiver, menos esfor¢o o seu cliente esta fazendo para
utilizar o seu produto ou servico. O ideal é que vocé obtenha resultados deste indicador

de atendimento ao cliente acima de 5, ok?

No entanto, € importante ressaltar que, apesar de essa ser a formula de CES mais
comum, isso nao quer dizer que nao existam outras variacées — como utilizar 5 niveis de

dificuldade ao invés de 7, por exemplo.
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Se deseja melhorar o0 seu CES, tenha em mente que quanto mais estruturados,
integrados e eficientes forem os seus servigos, melhor sera a experiéncia dos clientes

com a sua empresa. Simples assim.

Como os novos conceitos de relacionamento com o cliente

podem ajudar a sua empresa? Confira neste infografico!

w

2

Custo de Aquisi¢éo de Clientes (CAC)

-

Certamente vocé ja ouviu que “reter um cliente € muito mais barato do que conquistar
um novo”. No entanto, sera que vocé sabe como fazer esse calculo? A resposta é

simples: através do Custo de Aquisicdo de Clientes, o famoso CAC.

O CAC é um indicador de atendimento ao cliente que mensura o0 quanto a sua empresa
precisou gastar para adquirir um novo cliente. Para calcula-lo, vocé deve somar os
valores que foram investidos em marketing e vendas — incluindo salarios e comissdes -,

e dividir pelo niumero de consumidores conquistados naquele periodo.

Parece confuso? Entdo, vamos descomplicar essa métrica agora!

Como calcular o CAC
Pode néo ter parecido, mas o calculo do CAC é bastante simples. Vamos imaginar que,
em um trimestre, sua empresa investiu R$ 5.000 nas areas de marketing e vendas e

conquistou 10 clientes novos. Nesse caso, seu CAC é de R$ 500,00.

Confira a formula utilizada no exemplo acima:
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CAC = Soma dos investimentos / Numero de clientes adquiridos

Ou seja: CAC = R$5.000/ 10 = R$ 500,00.

Viu como é facil?

Investimentos considerados

Ja falamos de algumas coisas que devem ser levadas em consideracdo no célculo do

CAC. Mas, vocé sabe que os custos com as areas de marketing e vendas vao muito

além de salarios e comissodes, ndo € mesmo?

Por isso, é preciso incluir nessa conta tudo o que esta envolvido em sua estratégia de

divulgacéo, relacionamento e venda, deixando de fora os custos com a é&rea

administrativa, SAC e desenvolvimento de produto, por exemplo.

Da uma olhada na lista de fatores que vocé deve levar em conta:

Salarios da equipe;
Comissdes de venda;
Treinamento de colaboradores;
Aquisicdo de ferramentas;
Assinatura de softwares;
Compra de anuncios;
Participagdo em eventos;
Assessoria de imprensa;
Materiais impressos;
Viagens;

Contatos telefonicos;
Entre outros.

Anotou tudo? Entéo, bora para o proximo topico!
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Clientes considerados
Para os clientes, devemos usar a mesma logica dos investimentos: s6 entram no calculo
agueles que foram conquistados diretamente pelos investimentos em marketing e

vendas.

Por exemplo: se um influenciador digital cita a sua marca espontaneamente pelo
Instagram, e isso faz com que vocé conquiste um cliente, essa aquisicdo ndo entra no
célculo. Afinal, vocé ndo colocou nenhum esforco nessa estratégia e ndo gastou

absolutamente nada com isso.

Periodo considerado

E importante analisar o CAC em um periodo de tempo especifico, como mensalmente,
semestralmente ou anualmente. A empresa é quem decide o que faz mais sentido para
a sua estratégia. No entanto, vale ressaltar que olhar para o CAC todos 0s meses permite

gue vocé aja rapidamente quando algo nao estiver indo muito bem.

Afinal, este é um dos principais beneficios de analisar indicadores de atendimento ao

cliente e gestdo, ndo é mesmo?

E importante salientar, no entanto, que se vocé esta comecando a sua estratégia de
marketing de contetdo agora, € natural que o nimero de novos clientes ndo compense

o0 investimento. Até porque esse € um retorno no longo prazo.

Se vocé contratou uma nova ferramenta em determinado més, seu CAC também estara
mais alto do que o indicado. A dica aqui € analisar todas as variaveis e, com o tempo, 0

Custo de Aquisicdo de Clientes da sua empresa deve se estabilizar.

Como saber se 0 CAC esta bom

Lembra quando nos falamos sobre o CAC de R$ 500,00 & em cima? Vocé deve ter se
perguntado: ok, mas isso € bom ou ruim? A verdade € que, assim como acontece com
outros indicadores de atendimento ao cliente e de gestdo, cada segmento tem uma

média diferente.

Se vocé tem um e-commerce, o0 seu CAC deve ser menor do que o ticket médio do seu

cliente. Se no ultimo més o seu custo de aquisi¢do foi de R$ 500,00 e o ticket médio R$
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400,00, seu prejuizo foi de R$ 100,00. Isso significa que € hora de ajustar a estratégia

para ndo perder ainda mais dinheiro.

De uma forma geral, se quiser saber se a sua empresa esta indo pelo caminho certo, é

s6 descobrir se 0 que o cliente paga pelo produto/servi¢o supera o seu investimento.

- —

Lifetime Value (LTV)

Lembra quando falamos, ali em cima, sobre o Lifetime Value (recorréncia e empresas
SaaS, esta diretamente ligada a satisfacdo do cliente com a marca, com o produto e
também com o atendimento. Afinal, quanto mais satisfeito o seu consumidor estiver, mais

tempo ele passara ao seu lado. Concorda?

Quando ndo h&d nenhum aumento de receita esperado ao longo do ciclo de vida de um

cliente, é possivel calcular o LTV utilizando essa férmula:

LTV = ARPA (receita média por cliente) x Ciclo de vida do cliente

LTV = ARPA (receita média por

Taxa de churn de clientes

Aqui, vale lembrar que se a receita média por cliente (ARPA) for mensal, a taxa

de churn utilizada no calculo também deve compreender o mesmo periodo, ok?
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Quais métricas influenciam no LTV

Vocé ja viu que o calculo do LTV é baseado em trés importantes fatores. Isso significa
gue, quando um deles aumenta, o resultado final da conta é alterado. Por isso, vocé
precisa ficar de olho em outros indicadores de atendimento ao cliente e de gestéo,

chamados de churn rate, CAC e pesquisas de satisfacao.

Churn rate: porcentagem de clientes que param de fazer negécios com a sua empresa.
E a lembra quando falamos dele 14 em cima? Pois é. Quando o CAC é muito alto e 0 LTV
€ baixo, a empresa deve ligar o sinal de alerta. Afinal, isso indica que ela esta investindo

muito dinheiro, sem ter retorno.

Pesquisas de satisfacdo: a melhor maneira de descobrir se o cliente esta satisfeito é
perguntar para ele, concorda? Para isso, vocé pode utilizar diversos métodos, como o
NPS, o Customer Satisfaction Score, o Customer Effort Score e outros testes

personalizados.

Saber o0 que o consumidor pensa da sua empresa te ajuda a criar estratégias mais

assertivas e faz com que ele queira passar mais tempo ao seu lado. Pense nisso!

Payback
O payback indica quanto tempo a empresa levara até que seu investimento em um
projeto “se pague”. Muito utilizada por gestores e profissionais de marketing, essa

meétrica de sucesso esta relacionada a outros indicadores importantes, como:

Retorno sobre Investimento (ROI): percentual de retorno sobre o investimento inicial;
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Valor Presente Liquido (VPL): valor acumulado do fluxo de caixa, usado para o célculo

exato de payback;
Taxa Interna de Retorno (TIR): taxa de juros para a qual o VPL torna-se zero.

Seguindo a linha das outras métricas de atendimento ao cliente e de gestdo que ja
apareceram por aqui, ndo existe um numero ideal de payback. Até porque ele vai
depender do valor do investimento realizado e do tipo de negdcio. No entanto, de uma
forma geral, podemos dizer que o retorno geralmente acontece dentro de alguns meses

Ou anos.

Ficou curioso para aprender a calcular esse indicador? E claro que a gente te mostra

tudinho sobre essa férmula, a seguir!

Como calcular o payback

A formula do payback é simples, mas vocé tera que tomar alguns cuidados na hora de
calcular as variaveis. Afinal, todos os custos relacionados ao seu investimento — como
equipamentos, funcionarios, despesas administrativas e operacionais — devem ser

contabilizados.

Depois, por meio do demonstrativo de resultados da empresa, define-se o valor médio
mensal do fluxo de caixa, considerando um determinado periodo, 12 meses, por

exemplo.

Entéo, divide-se o investimento inicial pelo resultado médio do fluxo de caixa e pronto!

Tem-se o payback do projeto. Veja a férmula completa a seguir:

Payback = Investimento inicial / Resultado médio do fluxo de caixa

Vamos para um exemplo bem simples. Imagine que uma empresa fez um investimento
de R$ 80.000,00 e seu resultado médio mensal do fluxo de caixa seja de R$ 3.000,00.

Neste caso, a formula ficaria assim:

PB = 80.000 / 3.000 = 26,7 meses (aproximadamente 27 meses, ou Seja, 2 anos e 3

meses).
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Isso significa que, na situagédo acima, a empresa levaria cerca de 2 anos e 3 meses para

recuperar o seu investimento. Viu como é facil? Entdo, bora calcular o seu payback!

Ticket médio
Ticket médio € uma daquelas palavrinhas que ja apareceram por aqui algumas vezes.
Por isso, nada mais justo do que separar um capitulo inteiro s6 para explicar a

importancia dessa métrica, concorda?

Como vocé deve imaginar, o ticket médio revela quanto, em média, um cliente gera de
lucro para uma empresa. Aliado a outros indicadores importantes, ele fornece

informacdes valiosas para o planejamento de estratégias de vendas, por exemplo.

N&o existe um valor ideal de 1 ticket médio. Até porque, estamos falando daquela velha

histéria: os indicadores de Como calcular o ticket médio

Com o conceito explicado, vamos ao que interessa! Para calcular o ticket médio, é
preciso dividir o faturamento total da empresa pelo nimero de vendas de um

determinado periodo. A formula tem quatro passos bem simples:

Considere um periodo para analisar. Pode ser um dia, uma semana, um més, etc;
Verifique quantos clientes foram conquistados e o valor registrado em vendas;
Divida esse valor pelo niumero de clientes;

Pronto! Vocé tem o ticket médio do periodo avaliado.
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Para saber se o seu ticket médio é bom, vocé pode conversar com outras empresas do
mesmo segmento e realizar um estudo de caso. Também € legal buscar estratégias para

aumentar o valor que € pago pelos clientes ou atrair mais pessoas para 0 seu negocio.

Mas, voltando a explicacdo da férmula, vamos supor que uma loja de eletrénicos tenha
realizado oito vendas em um dia, com os seguintes valores: R$ 150,00, R$ 75,00, R$
275,00, R$ 340,00, R$ 120,00, R$ 300,00, R$ 460,00 e R$ 30,00.

No exemplo acima, o faturamento total do periodo seria de R$ 1.750,00. Se dividirmos
esse valor pelas oito vendas, teriamos um ticket médio de R$ 218,75.

Ficou mais facil entender esse céalculo agora? Entdo, bora tracar estratégias para

conquistar cada vez mais clientes e aumentar o faturamento da sua empresal!

Como calcular o ticket médio
Com o conceito explicado, vamos ao que interessa! Para calcular o ticket médio, é
preciso dividir o faturamento total da empresa pelo numero de vendas de um

determinado periodo. A formula tem quatro passos bem simples:

Considere um periodo para analisar. Pode ser um dia, uma semana, um més, etc;
Verifique quantos clientes foram conquistados e o valor registrado em vendas;
Divida esse valor pelo nimero de clientes;

Pronto! Vocé tem o ticket médio do periodo avaliado.

Para saber se o seu ticket médio é bom, vocé pode conversar com outras empresas do
mesmo segmento e realizar um estudo de caso.
Também é legal buscar estratégias para aumentar o valor que é pago pelos clientes ou

atrair mais pessoas para o0 seu negocio.

Mas, voltando a explicagdo da formula, vamos supor que uma loja de eletrénicos tenha
realizado oito vendas em um dia, com os seguintes valores: R$ 150,00, R$ 75,00, R$
275,00, R$ 340,00, R$ 120,00, R$ 300,00, R$ 460,00 e R$ 30,00.

No exemplo acima, o faturamento total do periodo seria de R$ 1.750,00. Se dividirmos

esse valor pelas oito vendas, teriamos um ticket médio de R$ 218, 75.
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Ficou mais facil entender esse célculo agora? Entdo, bora tracar estratégias para

conquistar cada vez mais clientes e aumentar o faturamento da sua empresal

Monthly Recurring Revenue (MRR)

MRR é a sigla para Monthly Recurring Revenue, em portugués, receita recorrente
mensal. Este ndo é um indicador de atendimento ao cliente, na realidade € de gestéo
empresarial e de uma maneira geral, essa métrica indica o quanto de receita recorrente

entrou no caixa da empresa naquele més.

Por exemplo: se ela vende sistemas e tem 10 clientes que pagam R$ 100,00 cada, o seu
MRR sera de R$ 1.000,00.

O MRR é como um termémetro. Se ele estiver muito baixo, significa que a empresa
precisa mudar de estratégia para nao ficar no vermelho. Se ele estiver alto, € hora de

aumentar os investimentos e continuar buscando o crescimento.

Como essa métrica de sucesso varia muito de uma empresa para outra, € necessario

tomar alguns cuidados na hora de calcula-la. Confira as nossas dicas a seguir:

Pagamentos Unicos e despesas com contador sao excluidos;
Descontos/cupons séao deduzidos antes do calculo;

As taxas de transacdo do cartdo de crédito e do sistema de faturamento ndo sao

deduzidas;

Todas as assinaturas em moeda estrangeira sdo convertidas em sua moeda principal.
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Caso esse célculo ainda nédo tenha ficado claro para vocé, imagine a seguinte situacao:
uma empresa que tem 5 clientes, que pagam R$ 50,00 por més, tem um MRR de R$
250,00. (5 x 50,00 = R$ 250,00).

Se essa empresa conquista mais 2 clientes que pagam um valor mais alto, como R$
100,00 por més, seu MRR aumenta para R$ 450,00. (5 x R$ 50,00 + 2 x R$ 100,00 = R$
450,00).

Portanto, quanto maior o MRR, melhor para a sua empresa. Dito isso, pronto para

conhecer a préxima métrica?

Churn

Como medir o logo churn
Com todos os conceitos esclarecidos, é hora de falarmos de calculos! Bom, calcular

o logo churn é muito facil. Vocé sé precisa dominar a sua carteira de clientes.

Normalmente, a taxa de logo churn é calculada em um determinado espaco de tempo —
mensal ou anual — e leva em consideracdo apenas dois fatores: o numero de

cancelamentos e o total de clientes ativos no inicio do periodo analisado. Olha sé:

Logo churn % = Total de clientes cancelados /
Total de clientes ativos no periodo x 100

Ficou meio confuso? Calma! Vamos te dar um exemplo bem rapido. Uma empresa de

telefonia tem uma base de 114 mil clientes. Porém, somente no més de janeiro, 6 mil
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deles resolveram cancelar seus contratos. Se aplicarmos a férmula acima, descobrimos

gue o logo churn do periodo analisado foi de 5,2%.

Qual é a taxa ideal de logo churn?
Toda empresa sonha em zerar o seu indice de cancelamentos. Mas, convenhamos: a
chance de isso acontecer € quase zero. Portanto, o ideal € que a taxa de logo churn seja

a mais baixa possivel.
Em empresas SaaS, por exemplo, o indicado é que o Como reduzir o churn

Chegamos a um dos topicos mais importantes da nossa pagina sobre indicadores de
atendimento ao cliente e de gestdo! Afinal, tdo importante quanto dominar todos o0s
conceitos, é saber como evitar esses temidos cancelamentos. Pensando nisso,
preparamos uma lista com 6 estratégias infaliveis para fugir do churn e, de quebra, deixar

seus clientes muito mais satisfeitos. Olha sé!

Invista em um time de Customer Success

Por mais que o sucesso do cliente seja responsabilidade de todas as areas, é
imprescindivel que vocé invista em um time de Customer Success. Isso porque ele é o
Unico que tem como principais objetivos antecipar problemas e garantir que o usuario

tenha uma boa experiéncia com o produto ou servico.

Como mantém um relacionamento proativo com o cliente — coisa que ndo acontece em
um time de suporte, que é totalmente reativo -, a equipe de CS é capaz de identificar
riscos de churn. Portanto, a maioria de seus esfor¢gos sao focados em evitar e reverter

cancelamentos.

Crie uma 6tima primeira impressao
Quando o cliente tem uma boa impresséo do seu produto, servico ou atendimento logo
de cara, a chance de ele desistir de vocé é muito pequena. Mas, quando o contrario

acontece, vocé ja sabe: é churn na certa!

Por isso, garanta que seus clientes tenham a melhor experiéncia com a sua solucéo
desde o primeiro dia. Isso definitivamente tem impactos positivos nos indicadores de
atendimento ao cliente e de gestéo.
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Se vocé trabalha com servicos no modelo SaaS, por exemplo, por que ndo enviar e-
mails para ajudar o usuario a usar o sistema ou entrar em contato para saber o que ele

esta achando?
Acredite: pequenas atitudes fazem uma grande diferenca.

Alinhe expectativas

Imagine a seguinte situacdo: para fechar o contrato, o vendedor prometeu que o produto
teria o recurso que o cliente tanto queria em dois meses. Porém, o tempo passou e nada
do tal recurso aparecer. E ai, qual é a Unica saida para esse problema? A resposta é

simples: churn.

Portanto, ndo adianta se preocupar apenas em causar uma boa impresséao. Vocé precisa
alinhar muito bem as expectativas do cliente. Se elas ndo sdo atendidas logo nos
primeiros meses, dificilmente vocé conseguira manté-lo por perto. O que, naturalmente,

compromete seus indicadores de desempenho e satisfagao do cliente.

Uma das melhores estratégias para alinhar expectativas € simplesmente ser honesto
com o cliente. Por exemplo: se o seu time de suporte néo trabalha aos fins de semana,
nao faz sentido falar que o usuario terd atendimento 24 horas. Entdo, muito cuidado na

hora de prometer algo, ok?

Escute 0 que o seu cliente tem a dizer
Se um cliente comeca a reclamar (com certa frequéncia) do seu atendimento, da
usabilidade do produto e até do preco que paga para utiliza-lo, é sinal de que algo néo

esta certo.

Portanto, uma das maneiras mais simples de evitar o churn é ouvir o seu cliente. Até
porque, quem usa sua solugao todos os dias pode fazer sugestbes de melhorias valiosas,

gue sequer passaram pela sua cabeca.

Este € um dos melhores beneficios de analisar indicadores de atendimento ao cliente,
satisfacdo e gestdo. Afinal, os resultados sdo dados valiosos para estratégias futuras.

Existem inUmeras metodologias para entender como anda a experiéncia do cliente.

As mais famosas sao o NPS, FCR, CES.
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Identifique os clientes com maior chance de churn
Se vocé realmente quer melhorar alguns indicadores de atendimento ao cliente e,
principalmente, diminuir a sua taxa de churn, deve ser capaz de identificar os clientes
gue tém mais chances de desistir da sua empresa.

Vamos a um exemplo bem pratico? Imagine que vocé venda sistemas, e que alguém
esteja h4a um més sem utiliza-lo. Bom, isso significa que talvez essa pessoa nao esteja
no atendimento da empresa, por exemplo. Tudo isso deve ser monitorado e combatido

antes que o cliente vire mais um nimero na sua taxa de

Crie estratégias para evitar erros antigos

O ultimo conselho que vamos te dar é: se vocé quer parar de perder clientes, precisa
parar de cometer 0s mesmos erros. Para isso, mapeie as principais reclamacdes do seu
consumidor e crie um plano de acdo baseado nos indicadores de desempenho e

satisfacdo do cliente para que elas ndo se repitam.

Além de esse ser um passo importante para a reducao do churn, esse tipo de estratégia
mantém a sua equipe sempre atualizada e preparada para solucionar qualquer

problema. Basicamente o sonho de toda empresa, né?

Como agir em casos de churn?

Aqui, precisamos ressaltar algo muito importante. Mesmo que vocé aplique todas as
dicas acima relacionadas aos indicadores de atendimento ao cliente e de gestéo, alguns
clientes simplesmente ndo mudardo de ideia. Afinal, existem situacdes que fogem ao

nosso controle.

Nesses casos, 0 melhor a se fazer € deixa-los ir e pedir feedbacks para entender onde
vocé pode melhorar. Isso fard& com que a sua empresa evolua, por isso, nada de

desanimar! Quem sabe um dia o cliente que deu churn n&o volta?

Conheca o atendimento ideal para

cada fase da jornada de compra
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e -
Turnover o

Chegamos ao ultimo dos nossos indicadores de atendimento ao cliente e de gestéo
empresarial. Ufal De quantas coisas nés falamos por aqui, ndo é? Tenho certeza de que
vocé esta cheio de ideias e morrendo de vontade de colocar a mado na massa. Mas,

antes, vamos falar um pouco sobre o turnover.

O turnover mede a rotatividade dos seus colaboradores. Uma das formas de calcula-lo
€ considerar a quantidade de pessoas admitidas, as que foram demitidas e o total de
funcionarios da empresa. Depois, é hora de somar as admissdes e desligamentos e
dividir esse namero por 2. Por fim, vocé deve multiplicar o valor por 100 para que chegue

a porcentagem.

O ideal é que a sua taxa esteja abaixo de 5%. Um turnover muito alto pode indicar falhas

de recr

Sistema de atendimento + analise de indicadores de satisfagao do cliente = It’s a
match!

Se vocé chegou até aqui, € bem provavel que ja esteja convencido da importancia dos
indicadores de atendimento ao cliente e de gestdo, claro. Agora, vocé deve estar se
perguntando: como vou analisar tudo isso sozinho? Bom, se isso passou pela sua

cabeca, eu vim trazer a boa noticia do dia.

Nem pense em planilhas... Vocé precisa de um sistema de atendimento como o
Movidesk. Com ele, € possivel acompanhar ndo so a satisfacdo dos seus clientes, mas
também outros indicadores de atendimento ao cliente e de gestdo importantes, como o
desempenho e produtividade do seu time.
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Medir o tempo médio de atendimento e aplicar pesquisas como o NPS, por exemplo, é
muito mais facil quando vocé tem uma ferramenta como aliada. E € exatamente isso que

o atendimento pode fazer por vocé.
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