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+ COMO LOCALIZAR?

« ABRA O SALESFORCE;

e VAEMRELATORIOS;

« SELECIONE TODAS ASPASTAS;

« SELECIONE ATENDIMENTOS E-MAIL SAC.
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+ COMO LOCALIZAR?
e SELECIONEEMAILSALDOSAC.

e« SERAABERTO ORELATORIO COMTODOS OSE-MAILS, BASTACLICAR NO
NUMERODO CASOPARAACESSAR.

) iisas (SAC)
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+ TRATANDO E-MAIL

« ANTESDEINICIARATRATATIVA, MUDE O PROPRIETARIODO CASOPARA O SEU
NOME.

Alterar propretand do Caso
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+ TRATANDO E-MAIL

e« APREVISAODERESOLUCAOEOPRAZO MAXIMOPARAFINALIZACAODA
TRATATIVA, PODE SER NO MESMO DIA QUEO PROTOCOLOETRATADOOU
DEPENDENDO DA SOLICITACAO, OPRAZONORMAL.

-
- TR P—-— = e e ——
Lhem - | = - FiEE T l!
- C=a O - WL = S - R L -

[ MARIA APARECIDA FIGUEIREDC X SAC Atendimentc

BRITANIA Philco



+ TRATANDO E-MAIL

e CONTADO CONSUMIDOR.

Observe que protocolos com formulario o "Nome da conta” ja esta preechido, pois 0
consumidor preencheu o formulario em um dos Nnossos sites.

p— — Para protocolos com formulario é

SNSRI indispensavel verificar o histdricoe o
cadastro do consumidor.
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+ TRATANDO E-MAIL

e NOCAMPO DESCRI?AO TERA O EMAIL QUE O CONSUMIDORNOSENVIOU. LEIA

ATENTAMENTE, POISESTAE ASOLICITAQAO DO CONSUMIDOR.
ASSLUNTD
[EXTERNO]Re: Atendimento via Portal null [ ref:!00D2E01FY8P.!5002TO1Rhu8F:ref | s
Descrico
<p>Prezados, algum retorno??? 4

Em seq., 23 de out. de 2023 10:15, Simone Garofalo <sigarofalo@gmail.com>
esCrevel.

> Prezados, ja lemos o manual vérias vezes e ndo explica como retirar a
> gaveta de agua. Podena explicar detalhadamente ou enviar um video!
> Aguardo retorno da area técnica.

> Obrigada,

= Simone,
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+ TRATANDO E-MAIL

e SEMPREQUEFORREALIZADAUMATRATATIVA,DEVEMOSREGISTRAROQUE
FOIORIENTADO AO CONSUMIDOREM COMENTARIOSINTERNOS.
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Também devemos registrar um
comentario interno quando
solicitamos um retorno do
consumidor. O comentario
deve conter o que foi solicitado
para realizar a tratativa.
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+ TRATANDO E-MAIL

e PREENCHAOS CAMPOSCOMAS INFORMAQ@ES DISPONIVEIS CONFORME
ENCAMINHADO PELO CONSUMIDOR.

- o
Os registros que devem ser feitos l -
dependem da tratativa, em caso de
davidas consulte o artigo: Registros
obrigatorios SAC. v Infonmacies € Rots flaca
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+ TRATANDO E-MAIL

o PREENCHAACLASSIFICAQAO CONFORME O ATENDIMENTO.

w Classihcagdo
Fi di
s Rpg= e ia vert Mt

Se estiver com duvidas sobre qual

classificacao deve ser utilizada, Pesa
busque pela classificacdo no
Salesforce.
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+ TRATANDO E-MAIL

e ACONCLUSAODEVE SERPREENCHIDA SOMENTE QUANDO OPROTOCOLOFOR

FINALIZADO.
Quando utilizamos ©
v Concluslio Resultado da manifestagao,
nao devemos utilizar o Tipo
B ik —_— " | de diverso. Utilize o diverso
__'_' ) somente nas situacoes
o permitidas, conforme artigo:
T Registros Diversos.

Estdo em cores diferentes pois ndo devemn ser usados juntos,
quando utilizamao Nd0 Dodema HiZar 0 QULro
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+ TRATANDO E-MAIL

e DIVERSO-JAORIENTADO

O diverso Ja orientado deve ser usado somente quando a orientacdo ja foi passado ao
consumidor em outro protocolo recente,

Se a informacdo ja foi
passada a0 consumidaor, . — PTp—
mas ele continua com s crentace - .
duvidas, devemos realizar o
suporte normalmente e
realizar os registros
necessarios. Nao devemaos
usar 0 Ja orientado.

W Conclusdo

BRITANIA Fh“ cO
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+ TRATANDO E-MAIL

e PARARESPONDEROE-MAIL:

Siga 0 passo a passo: 2- Preencha os campos

Necessarios. O campo "De" é a origem que
1- Selecione o campo e-mail. 0 e-mail sera encaminhado ao
consumidor. Selecione
conforme a solicitagdo.

E i Bublicar Mowva tarefa AASIS ‘ . Alp et Sl PRicd < stend e T

P ACRUANA CAVALCANT! ¥ O campo "Para" € o0 e-mail
do consumidor.

., O campo "Assunto” deve ser
preenchido conforme a
solicitacao e marca.

Atprdrrats Fralic
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+ TRATANDO E-MAIL

e PARARESPONDEROE-MAIL:

Selecione a op¢ao "Tudo”
para verificar todos 0s
modelos disponiveis.

Pesquise 0s modelos gde
e-mail pelo nome.

F possivel
escolher
diratamente |=
na lista de st G
modelos.

BRITANIA Ph_“ €O

AT wa v



+ TRATANDO E-MAIL

e SEMPREEDITEO SCRIPTCONFORME O ATENDIMENTO!

Nao esqueca de mudar a o

formatacao das palavras e e
em negrito e remover o

parenteses quando

Ao utilizar o script "Endereco
de PA" devemos adicionar o
checklist do produto antes

Leia slenfamends a3 ng Arug fes Aba0g

0 Sria) esda recebendo o codigo de postagem de

Ill’

de encaminhar o e-mail. necessario. 9 wvhe g omie et o P
| Seu codigo de postagem & (gooconcoocooon) |

E impodanie gue o Sr (a) leve o apareiho na
agéncia de Comedcs mas proxama o guanio anbes -

y Atentar-se  ao  pronome
' S correto para cada consumidor S
®

\ |,

e pontuagao ao final das frases. R——

ok larnon veric s o s uETiea prncndemenion

- emildir A A LivTsd filh dorred asier e
EFILEL IS8
earilgue se 4 base das Limngs ool
Cg bty fe pirada
erilapue 5E poassl ForesRo on lquida oSlsano
R COpD

Catd i tenha vesil 00 #5445 PANIREI0N ©

BRITANIA Philco



+ TRATANDO E-MAIL

e« ENCERRAMENTO.

Encerre o protocolo somente quando for uma orientagao ao consumidor, sem
necessidade de retorno.

Retormng solucio Acompanham.

Quando for necessario um retorno do consumidor, mantenha o protocolo
em retorno para voce e clique em "Marcar como Status atual”

BRITANIA Fh“ cO
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+ TRATANDO E-MAIL

e QUANDOENCERRAROCASO?

e Podemos encerrar um protocolo por talta
de retorno do consumidor somente apds
48h:

e Apds 24h da primeira solicitagdo,
encaminhamos uma nova solicita¢do e

aguardamos mais 24h, totalizando 48h

sem retorno;
e Se ndo houver nenhuma forma de retorno,

podemos encerrar o protocolo.
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IMPORTANTE!

ATRATATIVADO CONSUMIDORDEVESER
FEOITA DAMESMAFORMA QUESERIAFEITAEM
VOLZ.

e Ou seja, em hipdtese alguma iremos orientar um
consumidor que enviou um e-mail a entrar em
contato com o SAC, pois se o consumidor
escolheu o canal de comunicagdo e-mail, é por
|& que ele gostaria de ser atendido.

e Lembrando que entra em ENCERRAMENTO
INDEVIDO, ocasionando uma nota 0 na
monitoria.
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IMPORTANTE!

e Tenha sempre como foco a clareza das informagdes.
Lembre-se que assim como recebemos todos os tipos e
formatos de e-mails possiveis, nés também
respondemos diversos pertis de consumidores. Dessa
forma ao escrever o e-mail ou utilizar algum Script,

sempre leia-o novamente para ter certeza de que as

informagdes estardo entendiveis a qualquer pessoa.

e Llembre-se que nés como empresa devemos seguir
sempre um modelo que seja abrangente a qualguer um
que o leia e que principalmente ndo possua nenhum
erro ortogratico. A mesma orientagdo acima vale para

esse ponto especifico, sempre leia o e-mail novamente.

BRITANIA 4 Philco
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IMPORTANTE!

e Antes encaminhar o e-mail, tenha atencgdo se as seguintes opgdes foram editadas:

L

v

Iy
—

Atendimento SAC Britania <atendimento.s... ¥

e De: O sistema ird preencher automdtico o e-mail associado a sua conta, portanto, tenha

atengdo em mudar para o endereco correspondente ao qual o consumidor estd nos

contatando.
e Exemplo: se o consumidor possuir um produto da Briténia, encaminharemos o e-mail de

atendimento.sacebritania.com.br.

BRITANIA 4 Philco
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IMPORTANTE!

e Para: E neste campo onde inserimos o e-mail ou conta do consumidor.
e Cco: Devemos ter atengdo nesta parte, pois geralmente ird preencher automaticamente o

e-mail de sua conta, portanto lembre-se de excluir caso tenha sido preenchido!
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IMPORTANTE!

e Mensagem: Para compor o e-mail, lembre de
editar o script utilizado e alterar sempre os
dados da mensagem: nome do consumidor,
mensagem de saudagdo (tarde, dia, noite),

protocolo do caso, etc...

BRITANIA

Boa tarde Débora!

Pensando na sua seguranca. informamos que
poderemos solicitar alguns de seus dados pessoais
como por exemplo: NOME. CELULAR. CPE.
ENDERECO. DADOS BANCARIOS. se
necessarios para o atendimento da sua demanda.
Para darmos prosseguimento ao atendimento do
protocolo 01437675 kolicitamos o envio das
informagdes / documentos listados a seguur:

Prars S s vwdls
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IMPORTANTE!

e Revisar o e-mail ao ser encaminhado, sem erros ortogrdfticos.

o Utilizar os scripts disponiveis para um bom atendimento.

e Demonstrar empatia e interesse em resolver o problema relatado.

BRITANIA Ph 1 CO
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+ IMPORTANTE!

e Seja prestativo: Mesmo que ndo tenha todas as
informac8es necessdrias para realizar a
solicitagdo/reclamacgdo, verifique tudo que é
necessdrio e solicite ao consumidor e se possivel, inclua

orientagdes adicionais.

e Tenha empatia: O atendimento precisa ter simpatia e

empatia, ou seja, o atendente deve ser atetado pelo
que a outra pessoa estd sentindo e colocar-se no lugar
do outro para melhor atendé-lo, conhecé-lo e servi-lo.

BRITANIA Fh“ cO
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IMPORTANTE!

e Use linguagem adequada: A linguagem empregada
deve ser adequada ao consumidor, com um vocabuldrio
simples e claro. Ndo utilize palavras diticeis ou termos
técnicos para pessoas com menor grau de
conhecimento sobre o assunto em questdo.

e Nunca use o CAPS LOCK: Na internet, usar o CAPS

LOCK € uma indicagdo de que vocé estd gritando com
quem estd conversando. Este € um ponto que merece

atengdo. Alids, também é importante responder em bom
porfugués e ndo em internetés. Sempre revise seu tfexto
antes de enviar.
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DUVIDAS?




