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Dados Tecnicos

7906

CONSUMIDORES ENTREVISTADOS

= NIVEL DE CONFIANCA: 95%

= MARGEM DE ERRO: 1,17 p. p.

CONSIDERAGOES

= Aplicagao do campo: de margo e abril 2021

Seguindo os cddigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR
ISSO 20.252;

Pesquisa mista por CATI e CAWI, sendo 72% dos contatos por telefone.

Rigido processo de monitoria das ligacdes (100% gravadas) de uma
amostragem de cerca de 35% de todas as pesquisas resultou num
descarte de menos de 1,0% das entrevistas.

www.ibrc-ips.com.br




B Perfil

Distribuicao regional
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Distribui¢ao por faixa etaria

18 a 24 anos
25a 29 anos
30 a 34 anos {I}
35a39anos
40 a 44 anos
45 anos a 54 anos

55 anos ou mais

Nota": Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




Perfil

Género

Masculino Feminino

Estado Civil

Casado (mesmo que ndo oficialmente)

Solteiro

Divorciado (a)

Viavo (a)

BR ' MSTITLT
RELAC

0,4

N3&o binario

www.ibrc-ips.com.br

Nota": Resultados apresentados em %.




d Peril

Escolaridade

P6s graduacdo: mestrado ou doutorado 1 (ﬂ@

Pds graduacdo: especializacdo ou mba

Ensino superior completo

Ensino superior incompleto

Ensino Médio/técnico completo

Ensino Médio/técnico incompleto

Fundamental completo

Fundamental incompleto

Analfabeto

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




B Perfil

Renda Familiar .

2 1
ATE DE DE DE DE DE MAISDE NAO QUIS NAO SABE
R$1908,00 R$1908,01 RS$2.862,01 R$4770,01 R$9.540,01 R$19.081,00R$47.700,00RESPONDER INFORMAR

ATE ATE ATE ATE ATE
RS2.862,00 R$4770,00 R$9.540,00 R$19.080 R$47.700,00

Nota': Resultados apresentados em %.

‘)BRC e e www.ibrc-ips.com.br




J Contato SAC

1 - Alguma vez na vida ja entrou em contato 2 - Nos ultimos 24 meses, (2 anos),
com o SAC - Servico de Atendimento ao aproximadamente quantas vezes fez contato?
Consumidor de alguma empresa da qual é Some todos os contatos, considerando empresas
cliente?? diferentes
0%
1a2vezes

3 a5 vezes

5 al0 vezes

Metade dos brasileiros ligou mais de 5 vezes
para um call center nos ultimos 24 meses
Mais de dez vezes

m SIM

Média por Regiao Média por Faixa Etaria
18 a 24 25a29 30a34 35a39 40a44 45a54 55 anos
SE NE S N CcO anos anos anos anos anos anos ou mais

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




I Motivo e Canal

3 - Qual foi o motivo mais frequente dos seus contatos?

Mais da Metade ligou para reclamar e a
maior parte destes estd entre os que
Obter uma informac3o referem ter ligado mais de 10 vezes

Reclamar

Realizar uma transagdo

Fazer um cancelamento Reclamagao por Regiao Reclamagao por Faixa Etaria
18a24 25a29 30a34 35a39 40a44 45a54 55anos
Elogiar SE NE S N Cco anos anos anos anos anos anos  oumais
Outros

4 - Qual foi o canal mais frequentemente usado nestes contatos?

Telefone 2/3 usou mesmo foi o tradicional canal
E-mail D telefonico. Isso provavelmente tem relagdo
com a prevaléncia do motivo RECLAMACAO

chat [ER
Formulario do site (fale conosco...
Telefone por Regiao Telefone por Faixa Etaria
Whatsapp E 18224 25a29 30a34 35239 40a44 45a54  55anos
anos anos anos anos anos anos ou mais

Aplicativo (app)

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




I Horario

4.1- Qual foi o horario mais frequente dos seus contatos?

& as 9h

9 as 18h
Mais de 80% das interagdes aconteceram

19 35 22h entre 09 e 22h. Antecipando para de 8 as
22h pegamos 85% dos contatos feitos com
0s SACs.

Quase a metade dos contatos feitos de meia
noite as 6h usaram um canal digital e ndo o
00h as 06h telefone.

22h as 00h

Aviagdo Civil
Meios de Pagamento
Agua e Esgoto

Entregas/Delivery A predominancia das reguladas é enorme,
Saneos — d da ANATEL e depoi
Seguros 7 ‘ com destaque para as da e depois
Banda Larga 1 do BACEN.

Servigos Financeiros
E-Commerce
Operadoras de Saude
Cartdo de Crédito
Energia Elétrica

TV por Assinatura

Telefonia Movel N

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




I Satisfacdo

5 - No geral, considerando todas as experiéncias de atendimento com os SACs das empresas
gue teve nos ultimos 24 meses (dois anos), numa nota de 1 a 5, onde 1 é muito insatisfeito e 5
€ muito satisfeito, O quanto vocé ficou satisfeito:

Consolidado Por Género Por Regiao
M F SE NE S N Co

O indice de satisfacdo com os atendimentos
recebidos é baixissimo, 28%. Significa que

72% dos brasileiros est3o insatisfeitos com
os SACs, configurando uma ameaca.

Valores de Referéncia
Excelente / Forcas

80a 8%  Conforme / Oportunidades

Nao Conforme / Fraquezas
ou ameacas

Nota': Resultados apresentados em % significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram notas 4 e 5, satisfeito e muito satisfeito

www.ibrc-ips.com.br



I Satisfacdo

5A — Para quem nao deu 4 ou 5, justifique sua resposta, porque esta insatisfeito com as
experiéncias de atendimento com os SACs das empresas que teve nos ultimos 24 meses (dois
anos)? O que falta para vocé dar 4 ou 5?

Processos

Digitalidade

Atencdo e cortesia
Simplicidade

Qualidade da informacdo

Personalizacdo

Agilidade

Resolutividade

Nota 1: Resultados apresentados em %

Nota 2: A soma passa de 100% pois cada respondente pode dar mais de uma justificativa

www.ibrc-ips.com.br



Satisfacdo

E -II|II-I- Voz do Consumidor

Resolutividade

“E na hora que vocé mais precisa, tudo da errado. Vocé descobre que a empresa tem um marketing
poderoso que te convenceu a contratar um servico muito ruim. Acho que a punicao para empresas que
tem marketing bom e servico péssimo deveria ser maior.”

“Como é possivel ter resolutividade se estdao robotizando o atendimento no Brasil. Pior que é um
atendimento mais tosco que o outro, ndao entendem o que vocé fala, dao respostas desconexas. Robos
podem ser bons para coisas simples, mas se entra algo complexo, tem que ter alguém para resolver.”

“Se a empresa tem um servico que é complexo para executar, precisa simplificar, porque quando vocé
liga, o atendimento que sabe menos do que quem executa ndo tem o menor preparo para resolver, é
uma bagunga.”

“Estdo colocando atendimento automatizado como plano A e o humano como plano B, ai vem o banco
xxx dizer que a atendente virtual deles esta aprendendo a cada dia, um ano depois ela continua

burra. Esse pessoal pensa que ta em um filme futurista. Como cliente me sinto num pesadelo no
presente mesmo.”

O‘BRC ‘ NSTITUTO [BERO-BRASILEIRO DE . .
1 RELACIORAMENTD COM O CLIENTE \VVAVVAV.VA| brc—| pscombr




Satisfacdo

E -II|II-I- Voz do Consumidor

Agilidade

“Criaram um aplicativo para interagir com os clientes com a promessa de ser mais rapido. Tu mandas a
primeira mensagem no chat e recebe resposta 28 minutos depois, como nao respondi, vem uma
mensagem dizendo que o chat esta sendo encerrado por falta de contato. Fala sério! Quem é que fica
mais de 5 minutos esperando uma resposta do atendimento no chat. Tenho mais o que fazer!”

“Esperei 16 minutos para falar com a menina da xxx, que me da 5 dias para responder a reclamacao, no
quinto dia nenhuma resposta. Tive que ligar de novo e reclamar da demora. 10 dias depois resolveram
o problema da minha internet. Meu, eu dependo demais do celular para trampar, eles ndo tem
consciéncia.”

Personalizacao

“Me irritei essa semana com o atendimento da xxxx. Liguei para resolver um problema de cobranga em
duplicidade na minha conta de celular. Nesse dia amanheci com a voz rouca e o atendente me chamava
de ‘senhor’ o tempo todo. Até uma hora que nao aguentei mais e perguntei se ele consegui ver meu
nome no sistema dele. Foi ai que se ligou que falava com um mulher e pediu desculpas. Mesmo que me
chamasse de ‘senhora’ o tempo todo nao ficaria feliz.”

O‘BRC ‘ NSTITUTO [BERO-BRASILEIRO DE . .
1 RELACIORAMENTD COM O CLIENTE \VVAVVAV.VA| brc—| pscombr




Satisfacdo

E -II|II-I- Voz do Consumidor

“Esses dias recebi uma resposta de uma solicitacdao por e-mail gue comecava me chamando pelo meu
nome completo. Achei péssimo e respondi chamando o atendente pelo nome, sobrenome e mais uns 15
nomes que inventei para ele. Nao sei se entendeu o deboche.”

Qualidade da informacgao

“Sem contar os rob06s, onde vocé pergunta sobre flores e te respondem sobre frutas, esses dias recebi
um retorno de uma reclamacao que fiz a xxxx, a resposta tinha uns 10 paragrafos, falava de
investimento, sustentabilidade social, meio ambiente, etc., e em apenas um linha respondia minha
reclamacdo. E eu perdi tempo lendo.”

Simplicidade

“Vivemos um momento com muita tecnologia disponivel no mercado e as empresa insistem em
complicar, a xxx tem um pré atendimento eletrénico quando vocé liga para o SAC que 40% tempo vocé
perde nas opgdes que nunca sao a que vocé quer. Deviam acabar com esse atendimento eletronico.”

O‘BRC ‘ NSTITUTO [BERO-BRASILEIRO DE . .
1 RELACIORAMENTD COM O CLIENTE \VVAVVAV.VA| brc—| pscombr




I Satisfacdo

5 - No geral, considerando todas as experiéncias de atendimento com os SACs das empresas
gue teve nos ultimos 24 meses (dois anos), numa nota de 1 a 5, onde 1 é muito insatisfeito e 5
€ muito satisfeito, vocé diria que ficou:

Por Faixa Etaria

18 a 24 25229 30a34 35a39 40a44 45a54 55 anos
anos anos anos anos anos anos ou mais

Por renda Familiar
De RS De RS De RS De RS RS

AtéR$ 1.908,01 2.862,01 4.770,01 9.540,01 19.080 MaFiSSde
1.908,00 aRs aRs aRsS aRsS RS 47,700
2.862,00 4.770,00 9.540,00 19.080  47.700 :
Por Escolaridade
Pds Pds . . . .

graduagdo: graduagdo: Ensino Ensino Ensino Ensino
mestradoou  especializacio superior _ superior tecnico técnico Fundamental Fundamental
doutorado ou MBA completo incompleto completo incompleto  completo  incompleto

Nota': Resultados apresentados em % significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram notas 4 e 5, satisfeito e muito satisfeito

www.ibrc-ips.com.br



Preferéncia de canal

6 - Quando precisa fazer contato com o SAC de uma empresa para Realizar uma transacao (por
exemplo, pegar um saldo, uma transferéncia, pedir segunda via de uma conta, acionar o seguro,
achar um médico perto de casa, etc.), qual canal prefere usar?

reterone | T

Aplicativo (app)

Quando o tema do

Whatsapp contato € TRANSACIONAL
a preferéncia (56%) é um
Chat canal digital.

E-mail

Formulario do site (fale conosco
ou parecido)

Outros |1

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




I Preferéncia de canal

7 - Quando precisa fazer contato com o SAC de uma empresa para RECLAMAR
de algum problema, qual canal prefere usar?

Telefone
E-mail
Whatsapp
Chat
Formuldrio do site (fale conosco ou...
Aplicativo (app)

Outros

Quando o tema do contato é RECLAMACAO OU
CANCELAMENTO, HA UMA INVERSAO, a

_ preferéncia (57%) é um canal TELEFONICO
8 - Quando precisa fazer contato com o SAC de uma empresa para CANCELAR

um produto ou servico, qual canal prefere usar?

Telefone
E-mail IEER
Whatsapp HHER
Aplicativo (app) HHER
Chat B
Formulario do site (fale conosco ou... [El
I

Outros

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




I Menu eletronico

9 - Qual a importancia de ter logo no primeiro momento do menu eletrénico, ou seja, sem
precisar ficar navegando, as op¢des:

Consolidado Por Regiao

SE NE S N co

Falar com o atendente

Fazer uma reclamacao

Fazer um cancelamento

Os trés itens s3ao universal e uniformemente
considerados muito importantes. A média do

consolidado é 95%, ou seja, este é o percentual
gue consideram estes itens no primeiro menu
importantes.

Nota': Resultados apresentados em % significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram 4 e 5, importante e muito importante

www.ibrc-ips.com.br



I Menu eletronico

9 - Qual a importancia de ter logo no primeiro momento do menu eletrénico, ou seja, sem
precisar ficar navegando, as opgdes:

Por Faixa Etdaria
18a 24 25a29 30a34 35a39 40a44 45354 55 anos

anos anos anos anos anos anos ou mais
Falar com o atendente
Fazer uma reclamagdo
Fazer um cancelamento
. De RS De RS De RS De RS RS Mai€'d
Por Género AtéR$ 1.908,01 2.862,01 4.770,01 9.540,01 19.080 3 aé; 5
1.908,00  aR$ a RS aRs$ aR$ RS 4770
M F 2.862,00 4.770,00 9.540,00 19.080  47.700 '

Falar com o atendente

Fazer uma reclamacdo

Fazer um cancelamento

Nota': Resultados apresentados em % significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram 4 e 5, importante e muito importante

www.ibrc-ips.com.br



Menu eletronico

9 - Qual a importancia de ter logo no primeiro momento do menu eletrénico, ou seja, sem
precisar ficar navegando, as opgdes:

Por Escolaridade

Pos Pds ) . . .
graduacdo: graduacgo: Ensino Ensino Ensino Ensino
mestradoou  especializacio superior _ superior tecnico técnico Fundamental Fundamental
doutorado ou MBA completo incompleto completo incompleto  completo  incompleto
Falarcomo
atendente
Fazer uma

reclamacao

Fazer um
cancelamento

Nota': Resultados apresentados em % significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram 4 e 5, importante e muito importante

www.ibrc-ips.com.br



I Tempo de espera

10 - Em uma ligacdo para um numero de SAC 0800, qual o tempo maximo que considera aceitdvel ficar em
linha esperando até ser atendido pelo atendente humano apds escolher a opcdo certa no menu eletronico?

Até um minuto 27

De 1 a 3 minutos

topam esperar mais de um minuto.
Mais de 5 minutos

De3a 5 minutos || Quando a ligag3o é gratuita, 73%

Mas o limite para quase a metade é
de 3 minutos.

11 - Em uma ligacdo para um numero que nao seja 0800, que de alguma forma serd paga por
vocé, qual o tempo maximo que considera aceitavel ficar em linha esperando até ser
atendido pelo atendente humano apds escolher a opgao certa no menu eletrénico?

Menos de um minuto

De 1 a 3 minutos

Quando a ligacdo é paga, mais da
metade topa esperar menos de 1

De 3 a 5 minutos

minuto. ase a metade é de 3
Mais de 5 minutos 2 minutos.

Nota': Resultados apresentados em %.

www.ibrc-ips.com.br




Ocorréncias

12 - Vou citar algumas coisas que podem acontecer numa ligacao para um SAC telefénico. Diga o quanto acha que cada uma pode comprometer o atendimento.

Por Faixa Etaria

Consolidado Por Reglao 18a24 25a29 30a34 35239 40a44 45a54 55anos
N anos anos anos anos anos anos ou mais

00 oNoao0n
D0 OOon0o0

Das 4 ocorréncias, duas em acontecendo comprometem demais a percepc¢do do bom atendimento REPETIR O QUE JA DISSE NO CASO DE UMA

TRANSFERENCIA e CAIR A LIGACAO.
Uma é um problema sim, se acontecer, mas compromete um pouco menos, que é EXIGIR DOCUMENTOS OU DADOS PARA PASSAR A LIGACAO

PARA O ATENDENTE. Para os mais jovens em particular é bastante problematico sim e prejudica muito a visao de bom atendimento
Agora, TRANSFERIR A LIGACAO PARA UM OUTRO ATENDENTE ESPECIALIZADO n3o é uma ocorréncia que prejudica de forma importante a
percepcao de qualidade, especialmente para os mais jovens e nas regides Sul e Norte

Exigir documentos para passar a ligacao
para o atendente

Transferir a ligacao para outro
atendente

Ter que repetir tudo que ja falou depois
da transferéncia

Cair a ligacao

Nota": Resultados apresentados em %.significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram 4 e 5, compromete e compromete muito

www.ibrc-ips.com.br




I Ocorréncias

12 - Vou citar algumas coisas que podem acontecer numa ligacao para um SAC telefénico. Diga o quanto acha que cada uma pode comprometer o atendimento.

Por renda Familiar

. . De RS De RS De RS De RS RS .
Consolidado Por Género AtéR$ 190801 2862,01 477001 954001 190803 Masde
1.908,00 RS 3RS aRS  aRs RS 47R7500

M r 2.862,00 4.770,00 9.540,00 19.080  47.700 ‘

Exigir documentos para passar a ligacao
para o atendente

Transferir a ligacao para outro
atendente

Ter que repetir tudo que ja falou depois
da transferéncia

Cair a ligacao

Nota': Resultados apresentados em % significando o TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram 4 e 5, compromete e compromete muito

www.ibrc-ips.com.br



Tempo de resposta

13 - Quando o atendente nao consegue dar a resposta na hora, qual o prazo
maximo que considera aceitavel ficar esperando para receber a resposta?

Menos de 3 dias

De 3 a 5 dias O prazo atualmente vigente
de 5 dias ja ndo atende a
expectativa do consumidor.
Uma maioria imensa quer
uma resposta em menos de 3

De 6 a 10 dias .
dias.

Mais de 10 dias

www.ibrc-ips.com.br




I Ligacdo gratuita

14 - Hoje por lei, os SACs dos setores regulados pelo governo federal como telefonia, bancos,
aviacao, energia elétrica, etc., sao obrigatoriamente de acesso gratuito, por meio do 0800, para
todas as pessoas e para todas as situacdes. Sobre isso, vocé:

Concordo, acho justo que  Concordo em partee Discordo totalmente, acho  Discordo, acho que
seja assim, sem custo para discordo em parte, acho  que deveria ser pagaa deveria ser paga a ligacao,

o consumidor gue poderia ser gratuita a ligacdo para um nidmero mas para um numero com
ligacdo para situacdes e comum valor reduzido, como o
publicos especificos, como 0300

emergéncias e pessoas

Nota": Resultados apresentados em %.significandgg‘TOP 2 BOX, a soma dos percentuais que deram 4 e 5, compromete e compromete muito

@) BRC |15y mrospscro o www.ibrc-ips.com.br
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Dados Tecnicos

302

EXECUTIVOS ENTREVISTADOS
= NIVEL DE CONFIANCA: 95%

= MARGEM DE ERRO: 2,0 p. p.

CONSIDERAGOES

= Aplicacdo do campo: de marco a abril 2021

=  Seguindo os codigos de ética ASQ, ICC/ESOMAR e a norma ABNT NBR
ISSO 20.252;

= Pesquisa por CAWI, sendo 100% dos contatos pela web.
= A base para as entrevistas foram os executivos head de clientes das

empresas finalistas das ultimas trés versdes (2018, 19 e 20) do Ranking
Exame IBRC, portanto, reguladas (36%) e nao reguladas (64%)

www.ibrc-ips.com.br




Perfil

HIERARQUIA

OUTROS SUPERINTENDENTE VP E DIRETOR GERENTE

GENERO ?

www.ibrc-ips.com.br




B Perfil

SETORES REPRESENTADOS

32 setores da economia tiveram a
voz ouvida, dos quais 15 regulados.

www.ibrc-ips.com.br



Desafios para o Negocio

1 - Hoje, olhando para O NEGOCIO, quais sdo os TOP 3 desafios /
problemas do atendimento ao cliente para vocé?

DIGITALIDADE

AGILIDADE
RESOLUTIVIDADE

CULTURA ORGANIZACIONAL
OMNICHANEL
PERSONALIZACAO

CUSTO

QUALIDADE INFORMACAO
ACESSIBILIDADE

HOME OFFICE
CAPACITAGAO EQUIPE
PROCESSOS

SIMPLICIDADE
REMUNERACAO EQUIPE
HARMONIZAR REGULACOES
ATUAR NA CAUSA RAIZ
ATENCAO E CORTESIA
TERCEIROS

MOTIVACAO EQUIPE

SELECAO EQUIPE

www.ibrc-ips.com.br




Ajuda do Decreto atual

2 - Como vocé vé a importancia do Decreto 6523 na ajuda a
superar estes desafios do negdécio? De 10 a 0, onde 10 é de
extrema ajuda, e 0 é ndo ajuda em nada.

m Ajuda muito

m Ajuda um
pouco

N3o ajuda
nada

Para 68%, o decreto 6523 (lei dos SACs), apesar de
defasado, ajuda em diferentes graus a superar os
desafios de atender sob a dtica do negdcio

K
Porque ajuda POUCO ou NADA? ',QQ

R
O cliente tem expectativas que superam o decreto. O Decreto mais engessa do que ajuda,
por exemplo atender as chamadas em até 60 segundos sem transferir, nao
necessariamente atende a satisfacdo. Se pudéssemos ter um tempo maior e poder
transferir para times mais capacitados e melhor remunerados para resolver reclamagdes
de maior complexidade, ajudaria mais o cliente.

Muitas vezes a legislacao é excessiva em pontos que nao se orientam pela melhor
experiéncia do cliente, exemplo o atendimento 7x24. Isso demanda um esforco de
mobilizacdo de pessoas e infraestrutura que na pratica ndao se compatibiliza com a
realidade. Recebemos pouquissimos contatos no horario noturno e madrugada, o que se
traduz num esforgo desproporcional em relagao ao objetivo pretendido.

Precisa olhar com precisao a resolucao e ndo somente o tempo de atendimento. Esta
métrica precisa ser Unica para todos e factivel de obter o resultado.

Lei do SAC é ZERO focada em Resolutividade, onera o negdcio forcando um canal caro
(0800 24x7) sem garantia de resolucdo de problemas... esse dinheiro poderia ser investido
muito melhor respeitando a natureza de cada negdcio e com modelos de voz muito mais
inteligentes.

Os grandes pontos para os atendimentos atuais nao estao enderegados

www.ibrc-ips.com.br




Mudancas no decreto

3.- Que mudancas vocé faria no decreto para que ele fosse o mais adequado possivel para superacao destes desafios?

LEGISLAR SOBRE RESOLUTIVIDADE EFETIVA

LEGISLAR SOBRE MEDIR SATISFAGAO DE CLIENTES (PESQUISA) 12
REMOVER O 0800 OBRIGATORIO 0
LEGISLAR SOBRE CANAIS DIGITAIS 10

INSERIR METRICAS MAIS OBJETIVAS DE QUALIDADE DE ATENDIMENTO :

REMOVER TELEFONE ESPECIFICO PARA DEFICIENTE AUDITIVO/FALA :
REMOVER PROIBICAO DE TRANSFERENCIA 6

REMOVER ATENDIMENTO 24H

LEGISLAR SOBRE OUVIDORIA

OBRIGAR TREINAMENTOS PARA HUMANIZAGAO

LEGISLAR SOBRE EVITAR JUDICIALIZAGAO

DIFERENCIAR MELHOR SAC E ATENDIMENTO TRANSACIONAL

CONSIDERAR ESPECIFICIDADES DO HOME OFFICE

PERMITIR COLETA DE DADOS DO CLIENTE NA URA

MULTA PARA FILAS DE ESPERA

LEGISLAR SOBRE DIVULGAGCAO MAIS EFICAZ DAS AREA DE ATENDIMENTO

LEGISLAR SOBRE ACESSIBILIDADE

FISCALIZAGAO EFETIVA

FOCAR NO QUE FAZER E NAO NO COMO FAZER

PERMITIR DESCONEXAOQ DA CHAMADA POR INSTABILIDADE TECNICA

REMOVER TEMPO DE RESPOSTA

INSERIR LGPD

AUMENTAR PRAZO PARA RESPOSTA

REMOVER O TEMPO PARA TRANSFERENCIA

SEGMENTAR POR TIPO DE NEGOCIO

REMOVER OPGAO DE FALAR COM ATENDENTE NO PRIMEIRO MENU

www.ibrc-ips.com.br




I Desafios para o Cliente

4 - Hoje, olhando para O CLIENTE, quais sdo os TOP 3 desafios /
problemas do atendimento ao cliente para vocé?

Lembrando dos principais motivos de insatisfagao do

RESOLUTIVIDADE consumidor com o atendimento dos SACs
AGILIDADE
DIGITALIDADE / AUTOSERVICO
ATENCAO E CORTESIA Processos
CULTURA ORGANIZACIONAL o
Digitalidade
ACESSIBILIDADE
OMNICHANEL Atencdo e cortesia
PERSONALIZAGAO
B Simplicidade
CAPACITACAO EQUIPE
PROCESSOS Qualidade da informagdo
SIMPLICIDADE
PRODUTO COMPLEXO Personalizacao
CUSTO

Acessibilidade
QUALIDADE INFORMACAO 1

TERCEIROS 1 Agilidade

MOTIVACAO EQUIPE | 1 o
Resolutividade

EXPECTATIVA CRESCENTE DO CLIENTE 1

www.ibrc-ips.com.br




Desafios para o Cliente

Eﬁd |- Voz do Executivo

v" Resolver mais cedo possivel a dor do cliente e se possivel reduzir a quantidade e
tipos de dores

v' Automacbes com baixa aderéncia as necessidades (loopings ou auséncia de
opc¢des) gerando impacto na solugao

Atender expectativas dos clientes cada vez mais altas, com disseminacao rapida
por midias sociais.

Agilidade no atendimento e solucao definitiva e rapida. Os canais digitais mais
recentes permitem aportar tecnologia para apoiar na solu¢do e colocam a
disposicdo uma série de autosservicos aos clientes. Compatibilizar isso como os
recursos disponiveis é o desafio..

Envolver a cadeia de fabricacao ,faturamento, e todas as outras areas internas nas
solucdes das dores dos clientes

Acabar com a cultura de Satisfacao para focar em Experiéncia... Satisfacao é muito
pouco

" BRC | RELACKONAMENTO COM O CLIENTE www.ibrc-ips.com.br Q$>



Ajuda do decreto atual

5 - Como vocé vé a importancia do Decreto 6523 na ajuda a superar estes

desafios do CLIENTE?

W Ajuda muito

M Ajuda um
pouco

Nao ajuda
nada

Para 57%, o decreto 6523 (lei dos SACs), apesar de
defasado, ajuda em diferentes graus a superar os
desafios de atender sob a dtica do cliente. Isso é

11pp inferior a visao em desafios do negdcio

www.ibrc-ips.com.br



Indicadores monitorados

7 - Dos indicadores que cito a seguir, o quanto vocé monitora cada um em suas operacdes de atendimento ao
cliente, hoje. Dé uma nota de zero a 10, onde zero significa ndo monitoro e 10 monitoro com total precisao.

7.1 - Volume de manifestacdes 7.2 - FCR - resolucdo no primeiro contato

(115%

95%

7.3 - Satisfacdo com o atendimento 7.4 - Volume de fuga de clientes em
relagdo aos registros de reclamagdes

48%

Monitora com total precisao :
:Monitora com restri¢oes
:Nao monitora
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Indicadores monitorados

7 - Dos indicadores que cito a seguir, o quanto vocé monitora cada um em suas operacdes de atendimento ao
cliente, hoje. Dé uma nota de zero a 10, onde zero significa ndo monitoro e 10 monitoro com total precisao.

7.5 - Causas raiz das manifestacoes 7.6 - Percentual de judicializacao por causa raiz

7.7 - Tempo de resolucao por canal e por causa raiz

Monitora com total precisao
:Monitora com restri¢des
:Nao monitora

www.ibrc-ips.com.br



I Papel da ouvidoria

8 - Sua empresa possui ouvidoria? Qual seu papel na gestao da satisfacao do cliente?

Nao ESim

IDENTIFICAR GARANTIR AGILIZAR MODERACAO SER A VOZ DO REDUZIR ENCONTRAR A
TEMAS MAIS SATISFACAO RESOLUCAO CLIENTE JUDICIALIZAGAO CAUSA RAIZ
SENSIVEIS (BLINDAR)

www.ibrc-ips.com.br




Obrigado

contato@ibrc-ips.com.br
(11) 3372-4080
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