ATENDER é basico.
SATISFAZER é o desejado.
ENCANTAR é o objetivo.

VOCE TAMBEM FAZ
PARTE DESTE
ATENDIMENTO!

Telefonia Unimed
Chapeco

Unimed
Chapecé
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"Quando atendo o telefone, estou
assumindo a responsabilidade de
garantir a satisfacao do cliente,
Nao importa o assunto".

Michel Ramundo —
Presidente da MCR Marketing, Inc.




UM MANUAL QUE BUSCA
ENVOLVER

Prezados (as) colegas,

Atualmente, o atendimento por telefone é um dos principais canais de entrada e acesso ao
cliente. Atendimento ao cliente — essas palavras significam muito. Responder perguntas, resolver
problemas, deslindar emaranhados de logistica corporativa, consertar o que se rompeu e encontrar o
que foi perdido, acalmar o cliente furioso e deixar o timido a vontade e a cada caso, tirar um coelho da
cartola: fazer com que as pessoas encontrem os produtos, servigos e solucdes ideais para elas.

O cliente nao deve ficar somente satisfeito, mas "encantado” — surpreso por suas necessidades
nao terem sido apenas supridas, e sim mais do que atendidas (GODFREY, 2008).

A comunicacdo é uma importante ferramenta no atendimento e, quando utilizada de forma
eficiente, nos possibilita causar encantamento no cliente.

O projeto COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E EMPRESARIAL ocorre no Complexo Unimed
Chapeco justamente para promover melhorias continuas no processo de comunicacao interna e
externa. O Setor de Telefonia teve um periodo de intervencdo do projeto, porém, todos sabem que
muitos aparelhos de telefone encontram-se em todo o Complexo Unimed Chapeco.

Assim, um bom atendimento por telefone dependera nao somente do Setor de Telefonia e
sim de cada colaborador que venha a atender ou realizar uma ligagao telefénica, em qualquer um dos
setores do Complexo.

Durante o trabalho realizado no Setor de Telefonia, identificou-se a necessidade de que todos
os colaboradores obtenham informacdes basicas relacionadas ao atendimento por telefone,
possibilitando aperfeicoar a comunicagao entre os setores do Complexo Unimed Chapecé.

O resultado é a construgao deste Manual como um instrumento de comunicagao sobre o
funcionamento do setor de Telefonia, dicas para o bom andamento das atividades tanto no ambito da
Telefonia, como no atendimento em cada setor, principalmente, em relacao ao uso do telefone e da
comunicagao através deste.

Busca-se também, disponibilizar um conhecimento maior do funcionamento da Telefonia,
objetivando uma parceria entre todos os colaboradores para que auxiliem na busca constante pela
qualidade no atendimento aos clientes da Unimed Chapeco.

Contamos com seu envolvimento!
Boa leitura!




1. A QUALIDADE NO
ATENDIMENTO

O Complexo Unimed Chapecéd dispde de diversos canais de comunicacao, dentre eles, o
telefonico. O Setor de Telefonia tem grande responsabilidade em oferecer um atendimento de
qualidade ao cliente (interno e externo).Mas depende de todo o Complexo manter essa qualidade.

Vamos pensar um pouco sobre a comunicacao com a Telefonia e dessa com os clientes.

Os canais de comunicagado interna (colaboradores, cooperados) com a Telefonia sao
diversificados:

- comunicador interno (spark/pandion);
-e-mail;

- contato presencial;

- torpedo;

- via telefone.

J& a comunicacdo externa (com beneficiarios ou futuros beneficiarios Unimed) dispoe
principalmente do contato por telefone ou presencial.

Observando os numeros de ligagdes recebidas pelo Setor de Telefonia, constata-se que o
numero de ligagdes internas chega a ser aproximadamente 50% do numero de ligagdes externas,
mesmo que a comunicagao interna tenha 5 canais, enquanto a comunicagao externa somente 1.

E apesar de o numero de ligagdes internas corresponder ao numero de 50% das ligacdes
externas, estas acabam gerando um maior tempo de trabalho pois, normalmente, geram demais
atividades como: realizar ligagées, anunciar, etc.

Convidamos a uma reflexao.

Para avaliar a qualidade de um atendimento ao cliente por telefone consideram-se os sequintes
indicadores:

*  Acessibilidade (se atende brevemente)

+  Tomdevoz

+  Cortesia

* Investigacdo da necessidade (questionamentos para atender o cliente de acordo com sua
necessidade; saber com precisdo a quem ou a qual setor destina-lo)

+  Conhecimento e dominio do assunto

«  Tempo de espera (quando inevitavel ndo deve ser maior que 15 sequndos)

*  Tempo deretorno

*  Solucao

No setor de Telefonia, observa-se que em muitos periodos do atendimento, é dificil utilizar de

forma eficiente os indicadores acima citados. Isso ocorre em momentos que inimeras ligacées (internas

e externas) chegam ao setor. Por isso, todos os colaboradores do Complexo precisam auxiliar para
termos um atendimento telefénico de qualidade.




2. TELEFONIA UNIMED CHAPECO,
CONHECENDO MELHOR

A Telefonia localiza-se no Centro Administrativo da cooperativa e sua atuacao é estendida a
todos os setores, por meio de aproximadamente 229 ramais que encontram-se em todo o Complexo.

A média diaria de ligacbes recebidas em 2009 foi de 855 (internas e externas) e efetuadas foi de
308, resultando em uma meédia mensal de 35.000 ligagdes. Isso significa que cada telefonista
atendeu/realizou diariamente a média de 300 liga¢oes.

As telefonistas conduzem as atividades do setor nos sequintes horarios:

SEGUNDA A das 06:00 as
SEXTA-FEIRA 00:00 horas

das 07:00 as

SABADOS 00:00 horas

das O7:00 as
Erciillisios 23:00 horas

Nos demais horarios, os atendimentos telefonicos ficam sob a responsabilidade do setor Centro
Clinico.

As principais atividades desenvolvidas sao o atendimento, triagem e encaminhamento de
ligagdes aos setores, a realizagao de ligacdes solicitadas por colaboradores, pacientes e cooperados, a
localizagcdo de pessoas no Complexo Unimed, a realizacdo de anuncios, o envio de torpedos via celular, a
extragao e controle do relatorio de ligagdes, o controle do quadro de chaves, etc.

O ambiente adequado para a realizacdo das atividades da Telefonia € um ambiente silencioso,
sem a ocorréncia de ruidos de fundo (que nao a fala da telefonista — som principal) ou mensagens
competitivas (que ndo a da pessoa que esta em linha ou da telefonista), principalmente, para que avoz e
a mensagem da telefonista sejam claras e de boa compreensao para o cliente em linha, além da atengéao
por parte da telefonista para que cada atendimento ocorra de forma coerente e eficiente.

Assim, quando for necessario acessar o Setor de Telefonia pessoalmente, deve-se abrir a porta
do setor silenciosamente e sempre verificar se a telefonista ndo esta em uma ligacao antes de dirigir-lhe
a palavra. Se verificar que uma das telefonistas pode lhe dar atencao comunique-se mantendo um tom
de voz baixo, para nao interferir nos demais atendimentos telefonicos. Evite permanecer no setor de
Telefonia sem necessidade.
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