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Introducao

Este manual tem como objetivo ajudar a equipe de atendimento ao cliente do setor

administrativo da Montagem, a realizar o procedimento com sucesso e qualidade. De

forma padronizada e eficiente para Abra Cadabra.




REGRAS BASICAS DE ATENDIMENTO

Nao deixe o cliente esperando. Se a sua linha tocar atenda nosso cliente. No maximo 3 toques
para o atendimento.

Cliente ligou, fale seu nome, diga 0 nome da empresa (Abra Cadabra) e cumprimente com bom
dia ou boa tarde. Ao perguntar o nome dele, chame-o sempre pelo nome.

T\

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

Caso precise pedir para o cliente aguardar na linha, informe a atividade que realizara. Fale
sempre em nome da Abra Cadabra e nao em primeira pessoa. Use: a Abra Cadabra
disponibilizara.

@

Todos os atendimentos e informacoes devem ser registradas no sistema. Caso nao tenha tarefa,
criar uma. Cada cliente deve ter uma tarefa e conter todos os apontamentos.

i

Em caso de duvidas ou novas ideias, pergunte e compartilhe com sua gerente, nao responda ao
cliente o que nao sabe ou nao tem certeza.




- FLUXO DO ATENDIMENTO

Realizado
ou nao

Servico de
Montagem

Atendente
verifica a
qualidade
do Servico
com o
Cliente

Faz
contato
com Setor
de ADM de
Montagem




3 OS DO CLIENTE

OS do
Cliente

Entrega da OS
conforme o Roteiro
ja pré-definido




Servico de
Montagem

Montador ndo Estar ciente e informar o Faz a conferénciado
localiza o endereco endereco corretamenteao  Montador com o cliente e o
Montador por conferéncia  mesmo explica diretamente a
ele

Cliente Ausente Estar ciente e informar se Ligar para o cliente e retornar
consegue ou ndo chegar para o montador.
em 15 minutos Se ndo for possivel fazer a
montagem, reagendar com o
cliente, no qual ird gerar uma
nova tarefa no sistema




STATUS - REALIZADO OU NAO A MONTAGEM

Realizado
ou nao

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

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

Faz contato com
Setor de ADM de

Montagem

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

Deve assinar a OS
especificada pelo Montador
guais sdo os problemas

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

que
finalizara o servigo para o
cliente.

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



IMPORTANTE

Ouvir os montadores e os problemas que
estao ocorrendo na rua.

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

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




5 QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Atendente
verificaa
qualidade
do Servigo

como
Cliente

- Avalia o servico do
Montador.

Liga para o cliente,
realiza a pesquisa e
anota no sistema.




1. Todos servicos que a empresa realiza serdao controlados pelo modulo de Tarefas.
Além dos servicos externos, podemos criar Tarefas para controlar processos internos
na empresa que necessitem de alto grau de controle.

Importante: Uma Tarefa é Vinculada sempre a uma Pessoa, e nao a um pedido de venda. Um
cliente que comprou 5 moveis, tera 5 tarefas de montagem. Se for necessario imprimi-las, serao
impressos 5 “espelhos” de tarefas. Cada tarefa tera seus apontamentos e finalizacoes
individuais.

Exemplificando, segue abaixo um fluxo teste para o setor de AT:
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2. Realizando um novo apontamento na Tarefa
2.1. Clicar no sinal ‘+’, o usuario inicia um novo apontamento.

Veja abaixo que ele tem 2 novas situacoes disponiveis, Cancelada ou Distribuida
(selecionada). O apontamento abaixo esta com a visao ‘detalhada’ (o usuario clicou no
simbolo acima da lupa).

Veja que cada apontamento pode ter uma observacao, um motivo (sera usado bastante
para as finalizacOes de servicos) e Programacao (usada para agendamentos de servicos).




[ Apontamentos de tarefa
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Situacao Resumo

Criada
Agendada
A Distribuir
Distribuida

Em Atendimento

N3o Realizado Equipe
N3o Realizado
Depésito

N3o Realizado Cliente
Realizado

Parcial em CondigGes
de Uso

Parcial sem
Condig¢oes de Uso

Em Aberto Empresa
Em Aberto Cliente
Cancelada

Cliente Nao Atende
Telegrama Enviado

Toda tarefa nasce nessa condicdo

Exige uma data de programacdo e marca o momento em que a tarefa esta
agendada para uma data

Quando é iniciado o momento de se fazer o roteiro

Apds o momento do Roteiro que ja foram definidos os Responsaveis da
tarefa (Montador, Técnico)

Pela manha3, no dia em que os técnicos e montadores iniciam os servicos
Servigco Nao Realizado por culpa da equipe

Servigo N3o Realizado por culpa do depdsito (Entrega errada)

Servigo N3do Realizado por culpa do cliente (Ausente)
Servigo Realizado

Servigo que gerou alguma pendéncia, mas que ndo impossibilita o uso

Servigo que gerou alguma pendéncia e que impossibilita o uso

Quando a empresa deixa o servico em aberto (roteiro sobre carregado,
falta de peca)

Quando a cliente deixa do servigo em aberto (cliente vai remarcar)
Quando a tarefa ndo se faz mais necessaria (cliente vai montar a
mercadoria)

Tentativa sem sucesso de agendamento/contato com cliente
Momento que marca o envio do telegrama apos a dificuldade de contato



SERVICO DE MONTAGEM

As tarefas de montagem serao criadas automaticamente a partir das vendas. Para cada produto
havera uma tarefa de montagem.

1. Como alterar a data de programacao de uma montagem?

1.1 A data de programacao de uma montagem deve ser alterada em sua Tarefa e
nao na tela de Consulta Pedido. Para agilizar o processo para a atendente, basta
clicar no simbolo ‘raio’ ao lado do nome do cliente e selecionar a opcao
‘Consultar Tarefas da Pessoa’. Lembrando que as tarefas NAO sdo vinculadas a um
pedido de venda, e sim, a um cliente. Ou seja, essa consulta exibira TODAS as
Tarefas do Cliente.

Exemplo abaixo:
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Cliente
Estab ABR Loja Shop Tijue - Jorge B da Sitve (867851470000 C = 5
; thﬂzed!ﬂ:joNnEﬂlé- Criar tarafs da pessas
iang Laite de Arauio M m-2 & Consultar tarefas da pessoa
Abrir cadastro
Rosane (763.212.267-26) CNFJICP % &
Abrir ficha financeira
Lucis (820.608.581-70) CNPUCPF: £ & =m0 -
Cristiane (834 805 872-00) CNPJCI = &
Elizete 5 Ofiveira (252.604.671-04) ¢ = &
Leila F 5 Carvalho (510.841.567-01) = &
Marceln Perez Gomes (043.853.127 = & | 308 - Yasmin cristina - Yasmin Crist 2§
Carolina S B Duarte (124.445.737-00 & & | 227 - Diego.rosa - Diego Rosa Guim = &
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Estab ABR Loja Shop Tijuc -
Estab AER Loja Shop Tijuc -
Estab ABR Loja Shop Tijuc -
Estab ABR Loja Shop Tijue -
Estab ABR Loja Shap Tijuc -
Estsb AR Leja Shop Tiu -
Estab ABR Loja Shop Tijuc -
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