
E-MAIL



COMO LOCALIZAR? 

ABRA O SALESFORCE;
VÁ EM RELATÓRIOS;
SELECIONE TODAS AS PASTAS; 
SELECIONE ATENDIMENTOS E-MAIL SAC. 



COMO LOCALIZAR? 

SELECIONE EMAIL SALDO SAC. 

SERÁ ABERTO O RELATÓRIO COM TODOS OS E-MAILS, BASTA CLICAR  NO
NÚMERO DO CASO PARA ACESSAR. 



TRATANDO E-MAIL

ANTES DE INICIAR A TRATATIVA, MUDE O PROPRIETÁRIO DO CASO PARA O SEU
NOME. 



TRATANDO E-MAIL

A PREVISÃO DE RESOLUÇÃO É O PRAZO MÁXIMO PARA FINALIZAÇÃO DA
TRATATIVA, PODE SER NO MESMO DIA QUE O PROTOCOLO É TRATADO OU
DEPENDENDO DA SOLICITAÇÃO, O PRAZO NORMAL. 



TRATANDO E-MAIL

CONTA DO CONSUMIDOR.



TRATANDO E-MAIL

NO CAMPO DESCRIÇÃO TERÁ O EMAIL QUE O CONSUMIDOR NOS ENVIOU.  LEIA
ATENTAMENTE, POIS ESTA É A SOLICITAÇÃO DO CONSUMIDOR.



TRATANDO E-MAIL

SEMPRE QUE FOR REALIZADA UMA TRATATIVA, DEVEMOS REGISTRAR O QUE
FOI ORIENTADO AO CONSUMIDOR EM COMENTÁRIOS INTERNOS.



TRATANDO E-MAIL

PREENCHA OS CAMPOS COM AS INFORMAÇÕES DISPONÍVEIS CONFORME
ENCAMINHADO PELO CONSUMIDOR. 



TRATANDO E-MAIL

PREENCHA A CLASSIFICAÇÃO CONFORME O ATENDIMENTO. 



TRATANDO E-MAIL

A CONCLUSÃO DEVE SER PREENCHIDA SOMENTE QUANDO O PROTOCOLO FOR
FINALIZADO.



TRATANDO E-MAIL

DIVERSO - JÁ ORIENTADO 



TRATANDO E-MAIL

PARA RESPONDER O E-MAIL: 



TRATANDO E-MAIL

PARA RESPONDER O E-MAIL: 



TRATANDO E-MAIL

SEMPRE EDITE O SCRIPT CONFORME O ATENDIMENTO!



TRATANDO E-MAIL

ENCERRAMENTO. 



TRATANDO E-MAIL

QUANDO ENCERRAR O CASO? 
Podemos encerrar um protocolo por falta
de retorno do consumidor somente após
48h;
Após 24h da primeira solicitação,
encaminhamos uma nova solicitação e
aguardamos mais 24h, totalizando 48h
sem retorno;
Se não houver nenhuma forma de retorno,
podemos encerrar o protocolo. 



Ou seja, em hipótese 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 comunicação e-mail, é por
lá que ele gostaria de ser atendido. 

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

IMPORTANTE!

ATRATATIVA DO CONSUMIDOR DEVE SER
FEITA DA MESMA FORMA QUE SERIA FEITA EM
VOZ. 



IMPORTANTE!

Tenha sempre como foco a clareza das informações.
Lembre-se que assim como recebemos todos os tipos e
formatos de e-mails possíveis, nós também
respondemos diversos perfis de consumidores. Dessa
forma ao escrever o e-mail ou utilizar algum Script,
sempre leia-o novamente para ter certeza de que as
informações estarão entendíveis a qualquer pessoa.

Lembre-se que nós como empresa devemos seguir
sempre um modelo que seja abrangente a qualquer um
que o leia e que principalmente não possua nenhum
erro ortográfico. A mesma orientação acima vale para
esse ponto especifico, sempre leia o e-mail novamente.



IMPORTANTE!

Antes encaminhar o e-mail, tenha atenção se as seguintes opções foram editadas: 

De: O sistema irá preencher automático o e-mail associado a sua conta, portanto, tenha
atenção em mudar para o endereço correspondente ao qual o consumidor está nos
contatando.
Exemplo: se o consumidor possuir um produto da Britânia, encaminharemos o e-mail de
atendimento.sac@britania.com.br. 



IMPORTANTE!

Para: É neste campo onde inserimos o e-m﻿ail ou conta do consumidor. 
Cco: Devemos ter atenção nesta parte, pois geralmente irá preencher automaticamente o
e-mail de sua conta, portanto lembre-se de excluir caso tenha sido pree﻿nchido!



IMPORTANTE!

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



IMPORTANTE!

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

Utilizar os scripts disponíveis para um bom atendimento. 

Demonstrar empatia e interesse em resolver o problema relatado.



Seja prestativo: Mesmo que não tenha todas as
informações necessárias para realizar a
solicitação/reclamação, verifique tudo que é
necessário e solicite ao consumidor e se possível, inclua
orientações adicionais.

Tenha empatia: O atendimento precisa ter simpatia e
empatia, ou seja, o atendente deve ser afetado pelo
que a outra pessoa está sentindo e colocar-se no lugar
do outro para melhor atendê-lo, conhecê-lo e servi-lo.

IMPORTANTE!



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

Nunca use o CAPS LOCK: Na internet, usar o CAPS
LOCK é uma indicação de que você está gritando com
quem está conversando. Este é um ponto que merece
atenção. Aliás, também é importante responder em bom
português e não em internetês. Sempre revise seu texto
antes de enviar.

IMPORTANTE!



DÚVIDAS?


