UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

ELAINE NUNES DE PAULA

GUIA DE INSTRUGAO DE TRABALHO: OPERADOR DE COBRANCA

CURITIBA
2011



ELAINE NUNES DE PAULA

GUIA DE INSTRUGAO DE TRABALHO: OPERADOR DE COBRANCA

Relatorio de implantacdo apresentado como requisito
parcial para aprovagdo na disciplina de Implantacdo de
Projetos Multidisciplinares do Curso Superior de
Tecnologia em Secretariado Executivo.

Orientadora: Prof.2 Eliana Maria leger

CURITIBA
2011



LISTA DE SIGLAS

UFPR — Universidade Federal do Parana

CPF — Cadastro de Pessoa Fisica

HSBC — Hongkong and Shanghai Banking Corporation
BV — Banco Votorantim

CNH — Case New Holland

TSE — Tecnologia em Secretariado Executivo

CDC - Cddigo de Defesa do Consumidor



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Organograma Nova GEeStOES .......c.uueiiiiiiiiiiiiiieieeee e 9

Figura 2 — Avaliagdo do Guia



SUMARIO

T INTRODUGAO ...ttt ettt 6
2 ANALISE DO AMBIENTE .......oiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e s enenenans 7
3 METODOLOGIA. ...ttt n s en e 10
4 DESCRICAO DAS ATIVIDADES ... enen e 12
4.1 ETAPA 1: ANALISE DO AMBIENTE ... en s 12
4.2 ETAPA 2: AUTORIZACAO PARA PROPOSTA DA CARTILHA.......c.cocoevvvernnn 14
4.3 ETAPA 3: BUSCA DE DADOS PARA CONFECCAO DA CARTILHA................ 15
4.4 ETAPA 4: CONFECCAO DA CARTILHA ..o 16
4.5 ETAPA 5: AVALIACAO DO GUIA, POR PARTE DOS FUNCIONARIOS........... 18
5 CONSIDERACOES FINAIS ... en e en s 20
6 REFERENCIAS ...ttt ettt ettt n s nenenen s 21
APENDICES. ...ttt ee et ee e ee e en e 22

ANEXOS e 47



1 INTRODUCAO

O propésito deste relatério é descrever as etapas percorridas durante o
desenvolvimento e implantacdo do projeto ligado a disciplina de Implantagdo de
Projetos Multidisciplinares do Curso Superior de Tecnologia em Secretariado
Executivo do Setor de Educacgado Profissional e Tecnolégica — UFPR, sob a
orientacdo da Professora Eliana Maria leger.

O projeto consistiu na identificacdo da problematica ligada ao atendimento a
clientes (setor de cobrancas) e na busca de possiveis solu¢cées nas falhas desse
atendimento, fato que chegou a confec¢cdo de uma cartilha contendo dicas de
atendimento ao cliente e de comportamento aos colaboradores na empresa onde foi
desenvolvido o projeto, cartilha intitulada “Guia de Instrucdo de Trabalho: Operador
de Cobranga”, criada com o intuito de orientar os profissionais do Setor de Cobranca
da empresa Nova Gestdes no entendimento de como efetuar a cobranca de créditos
de forma adequada.

O tema foi escolhido através de andlise empirica do ambiente operacional da
empresa, atendendo a oportunidade de agregar uma ferramenta facilitadora e a
necessidade de qualificar a operacao da empresa no atendimento ao cliente.



2 ANALISE DO AMBIENTE

A empresa Nova Gestdes identificada no decorrer do relatério também como
Assessoria', é uma prestadora de servicos que atua no setor de recuperagdo de
créditos e estd no mercado de cobranca ha 33 anos, possui atualmente sua matriz
instalada em Curitiba — PR uma filial em Londrina — PR e demais filiais, 16 ao todo
distribuidas pelos Estados do Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Mato Grosso do
Sul, Mato Grosso e Amazonas.

Fundada em 1978 através da idealizacado de dois amigos que se uniram para
criar uma parceria de respeito e dedicacdo. A missdo da empresa, de acordo com
dados contidos no endereco eletrdbnico www.novagne.com.br, é “Recuperar ativos de
forma agil, confiavel, flexivel e eficaz, buscando a qualidade total nos contatos e
atingir resultados satisfatérios para os clientes, dispondo, para tanto, de uma
estrutura compativel com as exigéncias e peculiaridades do mercado" e tem como
missdo “Ser a melhor empresa recuperadora de ativos nos diversos segmentos do
mercado, posicionando-se como destaque entre as demais empresas atuantes no
ramo”.

A recuperagdo de créditos consiste em fazer a cobranca (via telefone) de
produtos (créditos cedidos aos clientes) que estdo com pagamento em atraso,
oferecidos pelos bancos e financeiras para as quais a Assessoria presta o servico
terceirizado. Estas empresas disponibilizam para a Assessoria uma carteira de
clientes inadimplentes, chamados internamente de financiados?, para a cobranga
desses produtos.

Carteira € a nomenclatura utilizada para identificar o grupo de CPFs
repassados pelos bancos e financeiras contendo todos os dados dos clientes
inadimplentes e dos produtos consumidos/utilizados por esses clientes. Cada
carteira existente na Assessoria para cobranca possui especificidades que tornam o
atendimento diferenciado e dificil de ser padronizado.

Alguns dos bancos e financeiras que atualmente fazem parte das carteiras
de cobranca da Nova Gestdes sdao HSBC, Safra, BV Financeira, Bradesco, CNH,

! Assessoria — Forma como os bancos e financeiras identificam as empresas prestadoras de servico
terceirizado.
2 Financiado — Pessoa contratante do crédito oferecido pelos bancos e financeiras.



Ital entre outros. Esses bancos e financeiras sdo conhecidos nacionalmente e
disponibilizam para a empresa um grande volume de carteira. O setor responsavel
pelo contato com os clientes é o setor operacional, identificado no decorrer deste
relatério como setor de Cobranca ou Operacao, composto por Coordenadores,
Supervisores, Monitores e por mais de 300 Operadores. Devido a grande
responsabilidade dos operadores em atender os clientes representando os bancos e
financeiras, o setor de Cobranca foi escolhido para o desenvolvimento do projeto de
uma ferramenta de melhoria.

Através de visdo empirica’, ao observar a grande rotatividade dos
profissionais do setor de Cobranca, surgiu a idéia de criar uma cartilha com dicas de
atendimento ao cliente e comportamentais que seria disponibilizada aos operadores
para uso no dia a dia.

Para pré-avaliar a viabilidade da cartilha, durante o desenvolvimento do
projeto houve a necessidade de uma mudanca de setor da académica com o intuito
de facilitar o levantamento de informagdes sobre o setor operacional. A mudanca
ocorreu do setor prestagdo de contas, que faz parte do setor Administrativo, para a
Coordenacado do setor Operacional, destacados no organograma disponivel na

proxima pagina.

® Visao empirica - Que se apoia exclusivamente na experiéncia e na observagao (Dicionario Aurélio
Online).



Organograma da empresa Nova Gestoes
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Figura 1 — Organograma Nova Gestdes
Fonte: Elaine Nunes de Paula

Durante os meses de agosto, setembro e outubro do ano decorrente, com o
acompanhamento das atividades diarias ao lado dos operadores, participando
ativamente da equipe de cobranca, ouvindo ligacdes, dando suporte aos
operadores, foi possivel levantar dados para compor o conteudo da cartilha e
identificar as reais necessidades de melhoria no atendimento. Observou-se que o
repasse de informacdes aos operadores era feito através de treinamentos, de
duvidas ocorrentes nas ligacbes com os clientes, reunides em grupo ou entre
superior e subordinado, de treinamentos para reciclagens, e com a existéncia da

cartilha a cobranca passaria a ter mais um material de apoio.
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3 METODOLOGIA

Metodologia, de acordo com o dicionario Aurélio Online, significa “Parte de
uma ciéncia que estuda os métodos aos quais ela se liga ou de que se utiliza” e de
acordo com Kaplan,

“representa os principios filoséficos ou légicos suficientemente especificos
a ponto de poderem estar particularmente relacionados com a ciéncia,
distinguida de outros afazeres humanos (..) os métodos incluem
procedimentos como os da formagdo de conceitos e de hipbteses, os de
observacdo e da medida, da realizacdo de experimentos, construgdo de
modelos e de teorias, da elaboracdo de explicagbes e da predicido”.
(Kaplan, 1969, p.25).

Para o desenvolvimento do “Guia de Instrucdo de trabalho: Operador de
Cobranca” foi utilizado os métodos de pesquisa exploratéria, de campo e
bibliografica. Para Prof. William Costa Rodrigues, “A pesquisa € uma atividade
voltada para a solucéao de problemas, através do emprego de processos cientificos.”
(Gil apud Silva e Menezes, 2001), quando se trata de pesquisa exploratéria o
professor define que “Seu objetivo € a caracterizacédo inicial do problema, sua
classificacdo e de sua definicdo. Constitui o primeiro estagio de toda pesquisa
cientifica.”, quanto & pesquisa de campo o professor Willian complementa que “E a
observagao dos fatos tal como ocorrem. Nao permite isolar e controlar as variaveis,
mas perceber e estudar as relacbes estabelecidas.” e a pesquisa bibliografica,
segundo o professor “Recupera o conhecimento cientifico acumulado sobre um
problema.”.

Baseado nas fases do Processo Metodolégico, o desenvolvimento de
implantacéo do projeto se deu na seguinte sequencia:

e Formulacao do problema;

e Formulacao da Hipétese;

¢ Busca de dados;

e Analise dos dados;

e Conclusdes e generalizagdes;
e Redacéo.

A formulagdo do problema caracterizou-se na identificacdo de qual
ferramenta de melhoria seria desenvolvida na empresa e de que maneira esta

ferramenta iria ajudar a melhorar a empresa. A ferramenta escolhida foi a criacdo de
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uma cartilha contendo dicas de atendimento ao cliente e de comportamento para
qualificar a operagéao no atendimento ao cliente.

A formulagao da hip6tese segundo o autor “é uma aposta que o pesquisador
faz sobre os resultados provaveis de pesquisa”, ostentada nesse relatério como a
possibilidade de melhora no comportamento dos operadores, de aumento nas
informacdes recebidas, de facilidade na retirada de duvidas com facilidade, de maior
atencao ao cliente, entre outras.

A busca de dados foi feita através de analise do ambiente operacional
identificando as necessidades de informacdes para o conteudo do Guia e a andlise
dos dados contidos na cartilha foi feita através de um questionario repassado
conforme detalhamento na Etapa 5 — Avaliacdo do Guia, por parte dos funcionarios
contido no item 4 deste relatério.

Como conclusao foram evidenciadas as conquistas alcancadas com o
desenvolvimento do projeto e como redacao a descricdo nesse relatério de todas as

informacgdes possiveis para o entendimento do leitor das etapas percorridas.
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4 DESCRICAO DAS ATIVIDADES

O tema do projeto antes da idealizacdo da cartiliha contemplava o
desenvolvimento de um Cédigo de Deontologia para a empresa Nova Gestoes,
porém, ao iniciar a andlise do ambiente e identificar a necessidade de estudar
detalhadamente os setores da empresa, dispondo de profissionais para ajudar na
implantagdo do Codigo, e com um tempo de aproximadamente seis meses para a
entrega do projeto finalizado, observou-se a inviabilidade desse primeiro tema. Com
as mudancas de setor e do objeto de estudo do projeto, aproximando-se do setor de
cobranca, optou-se pelo desenvolvimento de uma cartiiha com dicas de
comportamento e de atendimento a cliente, ferramenta que facilitaria as atividades
cotidianas do operador de cobranca. Buscou-se para implementacao da cartilha a
fundamentacao tedrica de autores e as informacdes obtidas durante o Curso TSE.

Para o desenvolvimento da cartilha, foi necesséaria uma reestruturacao nas
etapas percorridas. O sequencial ficou da seguinte forma:

Etapa 1: Andlise do ambiente;

Etapa 2: Autorizacao para proposta da Cartilha.

Etapa 3: Busca de dados para confec¢édo da Cartilha;

Etapa 4: Confecgéo da Cartilha;

Etapa 5: Avaliacao do Guia, por parte dos funcionarios.

4.1 ETAPA 1: ANALISE DO AMBIENTE

O setor de cobranca, escolhido para implantacdo da cartilha, é dividido em
equipes de cobranca que se diferenciam por carteiras. Carteiras sdo os bancos e
financeiras para os quais a Nova Gestdes presta o servico de cobranca, e algumas
dessas carteiras se subdividem em produtos. Produtos sdo os servicos que
oferecidos ao cliente e que estdo em aberto, ou seja, sem pagamento.

O setor de cobranca, em sua totalidade, conta com mais de 300 operadores
dos quais foram observados o processo de atendimento de 60 deles para obter
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dados para o desenvolvimento da cartilha, foi estudado durante trés meses a
carteira “HSBC”, dividida em dois produtos: Autofinance (financiamento de veiculos)
e Massificados (conta corrente, crédito consignado, cartdes de crédito).

Algumas das situacdes mais freqiientes observadas no atendimento foram a
falta de:

¢ Informacdes do operador sobre a empresa, a carteira e o produto que esta
cobrando;

e Capacidade de lidar com as reclamacdes do cliente;

e Informacdes sobre as responsabilidades do atendimento que esta prestando;

e Entendimento das consequéncias de um mau atendimento;

e Comportamento dentro da empresa;

Vale ressaltar que no momento em que o operador entra na empresa ele
passa por um treinamento da carteira na qual ira cobrar, fica durante trés dias
fazendo a escuta das ligagdes ao lado de operadores que ja fazem parte da carteira,
e apos, ele inicia na cobranga com o suporte do supervisor.

Para avaliar a qualidade das ligagdes cada carteira possui uma pessoa
responsavel por fazer a escuta das ligacdes (operacdo comum nesse segmento de
negécio), o (a) monitor (a), esta pessoa aponta as falhas no atendimento e orienta o
operador nas mudancas que devem ser feitas.

Algumas das falhas identificadas foram frases do tipo “o problema é seu”, “o
senhor é um caloteiro” ou “na hora de comprar o senhor estava disponivel, agora
ndo tem dinheiro”, utilizadas em momentos de estresse* por alguns operadores,
momentos em que ndo ha uma orientacdo de como argumentar corretamente com o
cliente. Esse tipo de comunicagdo pode trazer para a empresa reclamacoes dos
clientes nos 6rgaos de protecao ao consumidor. Para fazer uma ligacao de cobranca
a um cliente, o operador precisa saber atender educadamente, utilizar técnicas para
nao se atrapalhar, conhecer o produto que estd cobrando, e principalmente, saber
lidar com as diversas situacées que normalmente ocorrem nas ligagdes, afinal boa
parte dos clientes ndo estao interessados em receber uma ligacdo de cobranca.

A cartilha sugerida ndo foi imposta como um padrdo de atendimento para
todas as carteiras de clientes porque cada uma tem suas proprias especificidades e

* Estresse - Conjunto das perturbacdes organicas, psiquicas, provocadas por varios agentes
agressores, como o frio, uma doenca infecciosa, uma emog¢ao, um choque cirurgico, as condi¢coes de
vida muito ativa e trepidante etc . (Dicionario Aurélio Online)
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exigéncias. Com esse material em maos, o operador teria uma ferramenta que
poderia lhe orientar no momento da cobranca evitando assim as falhas que muitas
vezes passam despercebidas.

Os operadores precisam ter o conhecimento da grande responsabilidade
que possuem, pois representam para o cliente Bancos e Financeiras de grande
nome no mercado e a associagcdo do atendimento com a marca destas empresas

deve ser positiva.

4.2 ETAPA 2: AUTORIZAGAO PARA PROPOSTA DA CARTILHA

Foi necessario repassar para diretoria da empresa, através de uma reuniao
a mudanca no tema inicial do projeto de criacdo do Cédigo de Deontologia para a
criagdo da cartilha com dicas de atendimento aos clientes e comportamentais,
apontando as novas diretrizes para aprovacdo. O Diretor que acompanhou o
desenvolvimento do projeto autorizou a troca mediante informacdes repassadas
sobre os beneficios que a cartilha traria para o atendimento aos clientes.
Os beneficios apontados foram:
e A existéncia de um material de apoio disponivel para os operadores no
momento que tivessem duvidas e necessidades de suporte técnico/operacional;
e Orientacbes aos operadores de comportamento considerados adequados na
empresa;
e Informagdes sobre a importancia do atendimento ao cliente;
e Apontamentos de situa¢des que podem e ndo podem ocorrer, entre outros.
Outro ponto que influenciou na autorizagao da troca do tema foi a solicitacao
de materiais utilizados pela empresa Nova Gestdes na qualificacdo e treinamento
dos funcionarios, por um dos bancos em uma auditoria realizada na empresa

durante o periodo inicial do desenvolvimento do projeto.
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4.3 ETAPA 3: BUSCA DE DADOS PARA CONFECGAO DA CARTILHA

Devido a cada carteira possuir particularidades, o conteudo da cartilha foi
composto por informacdes Uteis para a cobrangca em geral.

Através da andlise do ambiente foi possivel identificar uma série de
informacdes necessarias as quais estariam contempladas na cartilha de cobranca.
Sao elas:

e Carta de apresentacao;

¢ Informacdes basicas sobre a empresa;
e Importancia do cliente para a empresa;
e Dicas de comportamento;

e Dicas de atendimento ao cliente;

e Importancia do uso correto da voz;

e Dicas de uso e importancia da argumentagéo e educacao.

Para compor a sequéncia de informacées na cartilha, houve uma
preocupacao com as informacdes que tornariam o Guia mais atrativo. O primeiro
item seria o0 considerado de ambientacdo-, uma carta de apresentagdao para que o
leitor soubesse o0 que iria encontrar no guia. O segundo item contemplaria algumas
informacdes sobre a empresa-, uma forma de o funcionario criar a vontade de saber
como funciona o local no qual trabalha e pensar sobre o seu futuro dentro da
empresa. O terceiro item informaria ao leitor qual a importancia do cliente para a
empresa-, a0 acompanhar os operadores durante os trés meses de andlise do
ambiente uma das identificagbes feitas foi a falta de comprometimento de alguns
operadores com o atendimento ao cliente e a falta de conhecimento do que o cliente
realmente representa, tanto para a Nova Gestdes, contratada para o resgate de
créditos quanto para os bancos e financeiras, contratantes do servico.

O quarto item identificado foi a importancia do bom comportamento do
funcionario, mostrando o quanto é necessaria uma boa convivéncia em grupo para
que o ambiente se torne agradavel e para manter o respeito entre as pessoas.

O quinto item foi o foco no atendimento ao cliente. Para que ele ocorresse

de forma correta o operador precisaria entender a importancia dos itens anteriores,
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afinal sem conhecer a empresa na qual trabalha-, qual a importancia que o cliente
tem para a empresa € como se comportar corretamente nao seria possivel passar
para o foco da cobranca o qual podemos dizer que é a tarefa mais dificil na funcao
de operador de cobranca. O cliente nesse caso € inadimplente no mercado, e
precisa de um atendimento especializado, com muita atencao e dedicacéao.

O sexto item contemplava um apoio para o cuidado com a voz, muito
utilizada pelos operadores no desempenho da funcao e que é tao importante para os
esclarecimentos necessarios no atendimento ao cliente sobre o motivo da ligagao.

Como ultimo item, informagdes sobre argumentacdo no atendimento e a
importancia do uso correto do vocabulario.

A composicdo do conteudo de cada item foi buscada em materiais ja
existentes na empresa, com pesquisa de informacdes em sites especializados e de
confianga, além de buscas de dados bibliograficos focados no atendimento ao
cliente. A cartilha foi intitulada como “Guia de Instrucdo de Trabalho: Operador de
Cobranca”.

Alguns meses antes do inicio do projeto havia na empresa o setor de
Monitoria que cuidava da escuta das ligacdes de todas as carteiras, era um setor de
qualidade dentro da empresa. A monitoria foi extinta para que cada carteira
possuisse um profissional que fizesse a escuta das ligacbes e cuidasse da
qualidade no atendimento mais proximos da operacao. Os materiais ja existentes na
empresa (Anexos | a V) foram criados pelos profissionais desse antigo setor com
informacgdes voltadas para a qualidade no atendimento ao cliente.

4.4 ETAPA 4: CONFECCAO DA CARTILHA

Baseado nas necessidades identificadas no item andalise do ambiente, a
cartilha possui dicas necessarias para que o operador de cobranca tenha a visao
correta do cliente, enxergando nele uma oportunidade de desenvolver sua funcao
com qualidade e de atingir seu objetivo, recuperacéo de créditos.

A criacdo da cartilha foi feita com informacdes para uso de todas as
carteiras. Esse primeiro passo abre a possibilidade de futuramente a empresa criar
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guias especificos para cada carteira com dicas focadas sobre o produto que o
operador ira cobrar, criando assim a padronizagdo do atendimento.
Para a opcao de alteragdes futuras, a cartilha foi codificada no inicio da capa
ao lado esquerdo sendo composta por:
e Siglas de identificagdo (NG.GIT.001):

NG — Nova Gestdes

GIT — Guia de Instrucao de Trabalho

001 — Numeracao sequencial do guia;
¢ Elaboracao: Més e ano da elaboracao do Guia (NOVEMBRO 2011);
e Versao: Versao do Guia (01).

Durante a identificacdo das informagdes colocadas na cartilha observou-se
que alguns dos operadores ndo conhecem a empresa da qual fazem parte, os
setores e as carteiras existentes na empresa. Na cartilha foi feita uma breve
apresentacao com a visdao, a missdo e mencionado o site da Nova Gestdes para
busca de outras informacoes.

Com a responsabilidade de representar bancos e financeiras, o0s
profissionais da operagdo ndao tém o conhecimento da importancia do atendimento
ao cliente com qualidade, e das consequéncias que um atendimento ruim pode
acarretar para a empresa. Alguns dos bancos possuem regras especificas que
infringidas, trazem a Assessoria penalidades em forma de perda de carteira ou em
valores (pagamento de multas, internamente chamado de penalizagdes). A
importancia do cliente para a empresa foi destacada no guia com algumas dicas de
atendimento, mencionando as penalidades citadas no CDC e a existéncia de um
setor de suporte ao cliente na empresa.

Em um ambiente que reune muitas pessoas, o cuidado com o
comportamento é um item importante a ser mencionado. Algumas situagcdes como:
“Pedras no vaso sanitario da empresa”; “furto de alimentos no refeitério”;
“operadores gritando com clientes”; “desrespeito com os profissionais da limpeza”
entre outras, ocorrem e com a intengdo de melhorar o ambiente, foram inseridas na
cartilha algumas dicas de comportamento.

O atendimento ao cliente com foco para a cobranca foi detalhado com
diretrizes para os diversos momentos da ligacédo, exemplificando com frases prontas

e normalmente solicitadas pelos bancos e financeiras e com algumas dicas de como
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fazer o atendimento sendo gentil, pronunciando as palavras corretamente, falando
com boa intensidade e velocidade, entre outras.

Como o operador de cobranga utiliza a voz como instrumento de trabalho, a
salde da voz e a atencao com o uso foram exploradas com dicas de cuidados para
serem seguidos.

A educacao e a argumentagao do operador durante o atendimento ao cliente
fazem a diferenca na qualidade do servico prestado € em alguns momentos de
estresse os operadores precisam ter o conhecimento do que devem e n&o devem
fazer, para esse item o setor de monitoria da empresa possui itens avaliativos que
foram mencionados na cartilha.

Muitas informagbes contidas na cartilha foram aproveitadas dos materiais
disponibilizados pela empresa, focados para a cobranga e pouco utilizados. Esses
materiais ndo possuem fontes de pesquisa e devido a nao existéncia do setor no
qual os criadores desses materiais trabalhavam, ndo foi possivel a busca de dados.
Para que nao haja a falta de informacao sobre as referéncias desses materiais,
todos estao nos anexos do relatério (Anexos | ao V).

O produto final esta disponivel para visualizagdo no Apéndice B.

4.5 ETAPA 5: AVALIAGAO DO GUIA, POR PARTE DOS FUNCIONARIOS

O desenvolvimento da cartilha foi acompanhado por alguns profissionais da
empresa que colaboraram com dicas e informacdes sobre situacoes presenciadas
no ambiente operacional. Antes da entrega do guia aos responsaveis da empresa
para utilizacao, a avaliagdo da cartilha foi feita por meio de um questionario entregue
a 15 pessoas de diferentes setores, entre eles Operadores, Coordenadores,
Monitores e profissionais da area administrativa.

O questionario (Apéndice A) contém perguntas focadas na utilidade da
cartilha. Nao foi possivel fazer a abertura de opinides e sugestdes porque esses
profissionais poderiam repassar itens valiosos para carteiras especificas e esse guia

abrange o uso de todas as carteiras.
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O resultado da avaliagdo de acordo com cada pergunta esta disponivel para

visualizacdo em forma de grafico abaixo.

AVALIACAO DO GUIA

m Asinformagdes contidas no Guia s3o Uteis
para os operadores?

m Houwveclareza no vocabu Brio utilizado?

m Qual a avaliacdo sobre a déiade criacdo do
Guia?

O contelido do Guia faciita nas dividas
ocorrertes no dia adia?

B0 Guia estd adequado asua cartera?

1 -SIM/OTIMA
2 -NAD/BOA

Figura 2 — Avaliacdo do Guia
Fonte: Elaine Nunes de Paula

De acordo com as respostas obtidas, pode-se observar que o produto final
atendeu as expectativas e alcangou o objetivo de ser uma ferramenta de melhoria
para os profissionais da Cobranca.

A entrega do Guia finalizado para os responsaveis da empresa foi feita no
final do més de novembro e a distribuicdo do Guia para a operagao ficara a critério
da Diretoria.

Alguns dos formularios preenchidos estdo disponiveis no apéndice C para

conhecimento.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Com o desenvolvimento desse projeto cresci profissionalmente porque tive a
oportunidade de fazer parte durante trés meses de uma equipe de cobranca, na
posicdo de Coordenadora desse grupo e com esta experiéncia pude observar
diferentes situacées como dificuldade de lidar com pessoas e a necessidade de
fazer um bom trabalho para manter um ambiente saudavel.

Em muitos momentos, fui questionada pelos operadores sobre situacdes que
nao tinha conhecimento suficiente para responder e que ao observar a importancia
de se atualizar com as especificidades da carteira e com as informacdes que
envolvem a empresa procurei me dedicar ao maximo para ndao deixar nenhum dos
guestionamentos sem retorno.

A cobranca por parte da Diretoria sobre minhas responsabilidades aumentou
significativamente e com essa experiéncia foi possivel observar na pratica o que me
foi repassado durante o curso sobre a lideranca, organizacdo, atencado e
necessidade de preparacao para as mudancas.

Esse projeto trouxe para a empresa uma ferramenta com informacoes
importantes para o setor operacional, facilitando na minimizagdo de duvidas e uma
possibilidade de criar diversos guias para os setores com informacdes que sao
basicas, porem que sempre sdo necessarias de repassar.

Durante todo o desenvolvimento desse projeto, obtive conhecimento da
minha capacidade de criar, observar, aprender, praticar, e principalmente, obtive
satisfacdo com o resultado desse projeto que, em minha opinido, foi muito além do

que eu havia imaginado.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE AVALIAGCAO DA CARTILHA

AVALIACAO DA CARTILHA
GUIA DE ATENDIMENTO: OPERADOR DE COBRANCA

DADOS AVALIADOR (A)
NOME:

FUNGAO:
CARTEIRA:

As informagbes contidas no Guia sao Uteis para os operadores?
() Sim () Nao

Porque?:

Houve clareza no vocabulério utilizado?
() Sim () Nao

Porque?:

Qual a avaliagao sobre a idéia de criagdo do Guia?
() Ruim ( )Boa () Otima

Porque?:

O contelido do Guia facilita nas duvidas ocorrentes no dia a dia?
() Sim () Nao

Porque?:

O Guia esta adequado a sua carteira?
() Sim () Nao

Porque?:
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ME G0 .
ELABORACAC: NOVEMBRD 2011 NOMACESTOES
VERSAD: ¢ Recupemgho de dfivos

GUIA DE INSTRUGAO DE TRABALHO:
OPERADOR DE COBRANCA

BEM VINDO A EQUIPE DE COBRANCA NOVA GESTOES

NOMACESTOES

Recupemcha de Afvos

o

1 CARTA DE APRESENTAGAC....
2 INFORMAGOES SOERE A EMPRESA
3 IMPORTANCIA DO CLIENTE PARA A EMPRESA _.
3.1 OUVIDORIA - SETOR DE SUFORTE AD CLIENTE.
& DICAS DE GOMPORTAMENTO.
5 DICAS DE ATENDIMENTQ AQ CLIENTE
6 IMPORTANCIA DO USO CORRETO DA VOZ
7 DICAS DE USO E IMPORTANGCLA DA ARGUMENTAGAO E EDUCAGAO ....... 18
8 AGRADECIMENTO.
9 REFEREMNCIAS

SUMARIO

A IIRAR

1 CARTA DE APRESENTAGAO

A empraza Nova Gesties & uma prestadora de servigos. atua no ramo da
cobranga de afivos ha mais de 30 anos & atualments conta com um quadro de
funciondrios de aproximadamente 300 colaboradores distibuidos entre Matiz e
Filiais.

Para que vocé, operador de cobranga, obtenha informages que o ajudem no
desempenho de sua fungdo, esta carilha tem a finalidade de apresentar dicas de
comporiaments no ambiente de trabalho e fomas coretas de atendimento em
situagbes de cobranga, propondo direcionamenios para as diversas situacies que
podem ocorrer no da a dia.

Az informagdes contidas neste guia foram refiradas de fontes bibliograficas,
de materiais disponibiizados pela empresa e de busca em sites especializados &
confidveis descritos no item Referéncias. Pratigue as dicas e colabore com a
qualidade no atendimento ace clienes.

2 INFORMACOES SOBRE A EMPRESA

A Nova Gestdes & uma empresa de cunho famiiar que possui como wisdo
“Ser a melhor empresa recuperadora de ativos nos diversoa ssgmentos do mercado,
posicionando-se como destaque entre a5 demais empresas abuantes no ramao’ e
como misséo “Recuperar atives de forma agil, confidvel, flexivel e eficaz, buscando a
qualidade total nos contetos e afingir resultados satisfatérics para nossos clientes,
dispondo, para tanto, de uma estrstura compativel com as exigénoias e
peculiaridades do mercado”.

Fundedas em 1978, a empresa & uma das mais antigas no segmento de
cobranga & atuslmente frabalha em parcena com of principais bancos ativos no
Brasi.

Para conhecer melhor a empresa, informagdes como servigos, diferenciais e a
higtdria da empresa estdo disponiveis no enderego eletrinico www.novagne.com.br.
Informagdes que o ajuedario a aprender um pouco mais sobre o local no qual vocd
passa a maior pane do seu dia.
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3 IMPORTANCIA DO CLIENTE PARA A EMPRESA

Para iniciar wma cobranga. pracisamos entander o qua & um clients para a
emprasa Qual a3 importincia desse clienta? Porque precizamos atendsr bem e ndo

apenas cobrar? Quais as de um mau i 7

O atendiments com exceléncia ao clients & um item de ertrema importincia
pasa a empresa, el ocorme quands o operador entra em contato com o cliente para
iniciar o procedimento de cobranga ou guando o clente entra em contato com a
empresa para esclarecer divides ou solicitar um senvigo.

A diferenca do atendimento bom & do ruim & gue o stendimento bom faz o
clients agradacer an operador pela iniciativa de tentar resobver seus problemas com
& reqularzegdo de seu débito, & o stendimento nem faz o cliente acreditar que &
apenas mas uma Bgagio de cobranga.

Caracterize o atendimento com base nos principios abaixo:

= Alenda de imediato;

» Dé boas vindag, cuidando para néo ser intimo, evitando expressdies coma:
“fia”. “Enjo”, “querida;

= Egja cortés, mantenha o bom humer;

* Mosire boa vontade;

= Sija répido, preste todas as informagoes necessdrias de forma objetiva;

= Evite atitudes negativas;

= Sempre responda o5 questionamentos; 7 -‘-'.'

* Dé atengdo 33 reclamagies:

Fanita: A arta de atendar com axcaléncia

O cliente precisa ser o foco do atendimento. O operador deve ter em mente
que o clisnte precisa ser bem atendido para que ¢ seu desempenho seja eficaz e o
clients esteja satisfeito.

A importincia de wm atendiments cometo reflete nas possiveis reclamagies
que o chente pode e tem o direito de fazer quando se sente prejudicade no
atendimento. O artigos 42 71 da lei BOTE/O0 do Cadigo de defesa do conswmidor
gasaniem que o cliente ndo solra cobranga vexatéria.

! Vemeatécia - Causar vaxame cu vargenha; humilar, crvergankar,

Y 5

Art. 42 - Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplents ndo serd
eposto &0 ridiculo, nem serd submetido a gualguer tipe de constrangimento oul
ameaga.

Paragrafo Unico. O consumidor cobrado em quantia indavida tem dirsito 3
repetizio do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescidol
de correqdo monetaria e juros legais, salvo hipdtese de engano justificavel.

An. 71 - Uilizar, na cobranga de dividas, de ameaga, coagdo,
constrangimento fisico ou moral, afirmagdes falsas, incormetas ou enganosas ou del
gualquer oufro procedimento que exponha o conswmidor, injustificadaments. a|
ridiculo ou interfira com seu trabalho, descanso e lazer.

Pena pelo ndo cumprimento da bei citada acima — Detengdo de seis meses af
um ano ou multa.

Fone: Cadigo do dalasa do Consumider - Sike do Planako do Govarno.

34 OUVIDORIA - SETOR DE SUPORTE ADQ GLIENTE

Como o chente deve ser o foco do nosso atendimento, a2 empresa possui um
setor espacifico para dar o suporte necessério a possivess reclamagdes e elogios ao
atendimento.

A Ouvidoria & um sebor de suporie especislizado em atendimento ao chente.
O objefive desse setor & evitar gque o cliente faga reclamagbes diratamente com o
banco e para sua propria comodidade que ele seja atendido internamente.

Ababo alguns exemplos de situsgdes gue podem causar penalzagies a
Mova Gestdes por parte dos Bancos:

® Mau atendimenta;

= Falha no processo (eros por parte da Nova Gesties);
= Procedimentosfinformagbes incorretas;

= Resposta aos bancos e chentes fora do prazo;

Quando sentir que swa ligacdo foi muite agressiva (o que ndo deve ocomer)
ou fuja do seu confrole & o chente desperts & intengdo de fazer uma reclamagao,
informe que femos esse setor e informe nossos contatos. Se o cliente solicitar
diracionamenta para o sstor, transfira a ligagio & aguarde o responsdvel atender

@ :

antes de desigar. Contato via e-mall: owidoriai@novagne.com.br ou telefone (41)
3219-3958 ou ramal 1598,

4 DICAS DE COMPORTAMENTO

© ambiente internc da empresa é composto por profissionais de diversas
idades, refigides e culturas. Para que esse amblente seja egradével € necassdrio
manter o respeito entre todos.

A qgualidade do embients & infleencieda pelo mode como as pessoas se
comportam & para obier um ambiente favordvel para o trabalho, cbeerve & cologue
=m pritica &5 dicas ababio.

* Seja honesto em qualquer situagao;

= Munca faga slgo que vocé ndo possa assumir em poblico;

= Pontuakdade vale ourc. Se vocé sempre se atrasar, pode perder boas
oportunidades de negtcio;

= Evite citicar os colegas de trabalho ou culpar um subordinado gue ndo
safivar prazente. S precizar comge ou represndsr alguém, faga-o am particular,
caraacara;

* Respeite a privacidade do priximo. E proibido mexer na masa, nos partences
& documentos de trabalho de outrss pessoas. Devolva tudo o gue pedir emprestado
rapidamente & agradeca a gentlaza;

= Oferega =polo aos colegas. Se souber gue alguém estd passando por
dificuldades, espere gue els mencions o assunto & CUGE-0 CoMm atengdo;

* Faga o que disse & 52 comprometeu. Ouebrar promeseas & imperdogval;

= Aja de acordo com seus principios e assuma suas decisdes, mesmo que isso
implique ficar contra & maioria;

= Afaste-se das fofocas e maledicéncias;

= Mantenha a voz baiva, especialments quando precisar falar de assunios de
cardter confidencial;

= Quando se referr a alguém da empresa numa conversa com os colegas,
espacifique quem & a pessoa para evitar malentendidos. Em uma empresa com

o |
muitos funciondnios existem nomes comuns como Tiago, Daniele, Maria, entre
outros.

= Caso possua uma grande amizads no ambiente de trabalho, seja discreio.
Munca coments na frente de outros colegas os programas que vocd @ o amigo
fizeram no final de semana, pois isso desperta cidme e compromete a
imparcialidede de qualquer decisdo ou trabalho que vocé tenha ou faga em relagéo a
SEU amiga;

= Debie bem caro que & adepto do ditado “amigos, amigos: negdcios 3 pare” &
ewite trabalhar em parceria com um grande amigo. A relagéo pode comprometar o
servigo e dificultar na hora de resalver as problemas;

= Evite falar de sua vida pessoal com quem vocé ndo conheca;

* Néo comente com qualguer um os seus resultados positivos, prémios e novos
projetos que Ihe foram confiados;

= Caso frabalhe com slgeém de quem ndo gosta frogue cumprimentos,
mantenha disténcia e néo comente a antipatia que sente. ksso minimiza os atritos
ila Que o5 cutros reparem a incompatibilidads e fagam folocas.

Estas sd0 spenas algumas dicas de compartamento. Procure ser profissional

no ambiente de trababo e coha os fruos f com o seu i
profissional.

Fonts: Etica no sabathe: inde além dos cédiges de dtca
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@ 5
5 DICAS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendiments ao cliente ndo deve ser padronizado, afinal cada carteira da
empresa possui suas paricularidades & perfis de clientes, parém. para que o seu
atendimento ndo fuja do foco, & importante o conheciments de uma saqoéncia de
diretrizes que poderdo lhe ajudar na argumentagio com o clients.

# Diretrizes de saudagio

Para se idenfificar em wma ligagio afiva (efetuada), utiize a seguinte
fraseodogia:

* Bom dia (Boa tarde/Boa noite), meu nome & .7 falo em nome da
empresa Mova Gestdes, Assessoria de Relacionamento do Banco *.. %
precise falar com ofa) Senhor(a) *........ 7

Para se identificar em uma Bgegdo receptiva (recehida), utilize a seguinte
fraseclogia:

* Nova Gesthes,
poss0 ajudar?

) Banco *. ",".{operader)...", em que

¥ Diretrizes para identificacio do motivo da ligacéo
1% Identifique a gravegéo da ligagio:
= Para sua seguranga informe que esta igagio estd sendo gravada.

2% Gonfirme de dados cadastrais:

* Sanhor (g) poderia me confirmar RG e CPF (dois dados) do
titular do contrato por gentleza.

Outros dados que podem ser wtilizados: data de nascimento, nome do Pai,

Giltamos 2 digitos do seu AG, sobrenome, eic.).

53t ldentifique o motivo da kgago:

a) Para financiamento de veiculos:

* Estou Bgando, referente ao financiamento em nome do (a} Senhor (a)
st e i " (nome complete do financiado), de um *...._._.7 iveiculd), gue estéd
com xx das/parcelas em atraso @ o valor atuealizede para pagamento hoje & R$I0Lxx

@ "

{walor informado na tela do sistema). Preciso de uma posigdo de pagamento para
haje.

Obs.: Cazo o financizdo informe que o weicubs estd com terceiros (outra
pessoa), solicits o nome completo & RG do responsdvel & insra es3a informagéo na
WEBNOVA (sistema da empresa) guia CADASTRO. Utlze os campos “Mome
Terceirn” e “Informagdes Terceiro™.

", eafamos autorizados & negociar com o (a)
i " {nome complete do terceing) o contrato com o banco
..." (vaiculo)?

" am seu

b} Para massificados (conta comente [ cartdo de credito / etc.):

= Estou Bgando, referente ao contrato =
pE " (nome completo do financiado), que esid com xx dias'parcelas em atraso
e o valor atuaiizado para pagamento hoje ¢ REXKxx (valor de tela). Eu preciso de
uma posizan de pagamenio para hoje.

' Diretrizes de de dado

E importande confirmar os principais dados do clients como telefone, e-mail,
anderego & atualizdlos no sistema da empresa através da guia *CADASTRO" para
que agbes feitas pela empresa para a localizagdo do cliente tenham sucesso.

= Senhor () “. -7, 26U enderego & 0 ‘..., 0 cenhor estd
recebendo as correspondéncias do banco, seu telefone & o .7, seu e-mail
_ Obrigado (&) pela confimacso.

' Diretrizes de negociacio

O descontos disponiveis de campanha e algada do escritdrio devem ser
utilizados com critérios.

Esses descontos devemn ser aplcados gradafivamente conforme a
necessidade da negociagdo. Munca ofertar 100% de desconto sem anies
argumentar os motivos dos clentes.

Uma dica importante é questionar 8o cliente qual o valor ele tem disponivel
para o pagamento, & entéo negaciar o desconto apravimado. Tenha sempre uma
margem de negociagio mesmo aplicands os descondns disponiveis.

= Ex.: “Estamos com uma campanha de descontos imperdivel somente para
hoje...”, “podemos fechar o boleto com xx%% de desconto._.”, “Ouanto o (a) Senhor (a)
poss para pagamento?’, "o desconto informada & somente para pagamenta hoje,
amanha o valor ficard em REXxx".

¥ Diretrizes de conduta duranie o atendimento

Precisando ausentar-se da bgago para tirar dividas com seu gestor, ou para
tirar wma divida com o colega ao ledo, usar a tecla “mute” do seu aparelho
telefdnico. Sempre pedir um momento e ustificar o que va fazer:
. por faver aguarde, wou verificar o contrata’vou gerar
o balsta'vou verificar com a érea responsaval.

A cada 30 segundos retorne ao cliente:

= Senhor (&) *...oe. ", por favor, continue aguardando.
E quanda retornar, diga:
* Senhor (a} " 25 ", obrigade(a) por ter aguardada.

Confirme os ndmeros repetindo digito a digito, com excegdo do nimers “117.
Se o clients falar 3611, wocé confirma: "Trés, meia, onze’.

Obs.: O uso da palavra *meia” subetitui o nimero & no atendimento & o uso da
palavra “onze” subsfiti 0 uso de “um, um” para gue ndo haja duvidas ou
emandimento incomato.

¥ Diretrizes de encerramento

Gonfirme a negociagdo feita com o clente antes de encerrar a ligagio.
Cerfifique-se de gue o diente entendeu valores, vencimento & onde seu bolsto
estard disponival (fax, e-mail. site). Pedir ao clente gue anote o telefone do

Para encemar diga:

* Senhar (a) -
bom dia’boa tarde’boa noite.

em nome da Nova Gestdes agradego a atengdo. Um

Além das diretrizes informadas acima, o clente precisa entender tudo o que
estd sando mencionado a ele em ligagio & para que nao figue dividas obeerve as
dicas abaixo.

@ P

1% Seja vocd mesmo: Nenhuma técnica & mais impordante que ser vocé
mesme. Aprenda, aperfeigoe, progrida, mas ao falar, seja sempre natural.

22 Pronuncie bem as palavras: Pronuncie completaments todas as palavras,
ndo omita & pronuncia dos =" & 1 fineis & dos 97 iMermedidrios e conjungdes
verbais eradas.

Exemplos.

Néao fake: “Janerg”, “Tercera”, ‘Frecisd”, “Traz€’, Levamo’.

Fale: “Primeiro”, “Janeiro”, “Terceiro™, “Precisar”, “Trazer”, "Levamos™;

3% Fale com boa intensidade: Fale numa alura sdequada Se falar baio
demais o= chentes ndo entenderdo suas palavras e deixardo de prestar atencdo, s=
falar alto demaiz poderd sa cansar rapidamente & os clientes poderdo se imitar. Mio
deive de falar com enfusiasma e vibragBo, =& ndo demonstrar iMeresse par agquile
que fransmite, ndo conseguiré fazer o chente se interessar também.

42, Fale com boa velocidade: Fale em uma velocidads intermediaria. Lembre-
se qua o cliente ndo esté lhe vendo, entdo & necessdrio que suas palavras ssjam de
facil entendimento.

52 Fale com bom ritmo: Alterns a altura e a velocidade da fala para construr
umi ritmo egradével de comunicagdo. As suss palavras precisam ter sentido para o
clhente, @ o0 modo como utiliza o tom da palavra define a forma com que o cliente ird
antender.

82 Tenha um vocabuldrio adequado: Utikize palavras de fécil entendimento
pelas passoas, néo uillize palavries e ginas e atente-se, pois nem todos os clientes
conhecem os termas uiilizados pela empresa.

T2 Tenha inicie, meio e fim: Toda fala precisa conter inicio, meio & fim para
que o seu objetivo esteja claro.

[Fonte: Come falar melhor

Em um atendimento telefinico, principalmente tratando-se de cobranga,
algumas situagdes que possam deixar o clients humihado devem ser evitadas a fim
de manter a qualidade no atendimento. Abaixo segue algumas situaches que néo
podem ocormer.

* Destratar ou Maltratar o clisnte, utlizando palavras ou frases descortesss;
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@ 1

= Deixar de mencionar os Procedmentos de Cobranga para que ndo seja
interpretado pelo chente como um negociador desconés;

= Intrometer-se nos assuntos pessoeis do clients, principalments  nos
assunios que néo dizem respeito ao financiamento e ao pagamento da divida;

* Rir em linha;

= Lhilizar frases que demonstram ironia;

= Deixar o cente esperando em Enha por maks de 30 segundos, sem retoma;

* Demonstrar falta de enusiasma na voz. j& que o cliente ferd a impressdo da
que néo ha interesse em atendé-lo;

= Passar-se por Advogado do Escriténic ou do Banco em questao.

Fanta: Alnhamantc de procedimentos.

0 uso cometo do ario em ligacio & importante para demonstrar
ao cliente a seriedade da ligacio.

= Evite vicios de Enguagem: “Ham®, “Hum’, “Mé&", “Cerio”, “A gente vai”, "A
gente foi", *A gents quer”, “Aham’, “entdo ta bom entic”, “pois &7, “beleza™;

Substitua por: “Cameto Senhor”, “entendo”, “compreends”, “cometa’, “Sim”.

« N&o use girias: “T4 lagal’, “J6ia", “Fald", *E isso ai, “Tipo assim™;

» Nao tossir, bocejar, espirar ao talsfone;

* Mao fale no diminutive: “Descontinho’, “Parcelinha”, “valoinho', “5¢ wm
minutinho™;

Substitua por: “5d um momento, vou verficar, “Parcela”, “Valor™.

= Munca falar que o sistema esta lenio, ou o sistema caiu.

Substitua por: Senhor (a) *..........", 0 sistema esta inoperants no momenta,
aguarde por favor;

= Evite inimidade: “Meu guerido (a)”, “meu amor’, “meu anjo”, “meu bem’,
“meu chuchu”, “minha flar”, “fofinho ()", flozinha”, “coragdo™;

= Evite 05 verbos condicionsis no tempo passado: “Eu gostaria de.”, “Eu
precizava de..”, *Eu poderia...”.

= Egtes verbos induzem o clisnte a pensar que a solicitazdo serd negada ou
faita com ma vontade. Transmite uma imagem de incerteza e insaguranga.

Utilize no lugar: “Eu quero...”, “Eu posso...”, “Euvou fazer..”, *Eu preciso...”;

@ m

*MNio use sxpressies imprecisas: “Acho gque..”, *Ndo tenho certezra..”,
“Panso que..”.

Viocé transmite maior seguranga quando wfiliza: “Acredito que..”, *Com
cerfaza..”, *Sei que...", "Assim que...”;

= Mo use gerdndio; “vou estar registranda”, “vou estar verificando”, “vou estar
solcitanda”;

= Evite palavras negativas: 0 (a) Senhor (2) ndo tem interesse em formalizar
um refinanciamento?”.

Sej@ sempre positivo (a) & utiize: *0 (a) Senhor (3) tem interssse am
formalizar um refinanciamento?”.

Fonte: Manual de atendimanio.

Com o foce na recuperagao dos valores, utilize as dicas abaixo para a
a0 com o cliente.

» Informe quanto ao nome incluso nos Orgédos de Protegdo ao Crédito;

= Informe quanto aos encargos cobredos decomentss do afraso, gue sdo
atealizades diafamena;

+ Demanstre empatia® diante do problama do clisnte, propondo alterativas
para a solugio de sus situagio.

Fonte: Alinhamento da procedimanios.

OBSERVE SEMPRE: Utiliza um tom de voz adequado, fale neturalments.
Tenha objetividade e clareza nas informagtes e nas soficitagbes para o clients. Vocé
pode demonsirar ser atencioso {a) sem s mostrar servil. E isso além da Qualidade,
garante maior SUCESE0 &M SUA Negociagan.

(&

[Fonte: Manual de atendimanio.

? Empatia - Psicologia e Fi cuber ds que

o

& IMPORTANCIA DO USO CORRETO DA VOZ

A woz é a principal ferramenta de trabalho do operador de cobranga & para
manté-la cuidada, atente-se para as dicas abaio.

1. Beba de & a 10 copos de dgua ao longo do dia para manter-se hidratado;

2t Evite alimentos pesados, principalmente, antes de wsar sua voz de forma
mais intensiva;

3% Caide de =@ vor quando estiver em condigies de salde debilitadas,
come por exemplo, gripado (a), resfriedo (3) ou durante uma crise akrgica
(respiratéria);

4% Desparts sua atengdo para néo falar alto ou muito alto;

5*. Nio grite;

E*. Evite falar muito & de forma rapida:

Tt Evite falar enquanto faz exercicios fisicos ou camega peso;

Bt Articule bem as palavras ao falar;

9%, Evite realizar competigio sonora, falando muite em ambientes ruidosos;

10%. Melhore sua atengio e p pcie para as & is de
eaforgo vocal & procure svitar realizé-lo;

11% Comunigue-se com movimentos Fwres, use todo o Seu corpo como wm
coadjuvante de auxilio na transmiesdo de sua mensagem;

12%. Use roupas confori@veis, que ndo apertem a regifo do pescogo, do thrax
= abddmen;

13%. Evite ambizntes poluidos com fumaga, pouca ventilagdo, poeira ou mofo;

14%, Procure evitar expor-se & chogques térmicos de temperatura;

15%. Realize repousc vocal apds 0 uso intensivo de sua voz;

162 Nio faga uso de automadicagao;

Fonta: Dicas preventivas para um bom uso davar

Procure ser claro e objetivo &0 conversar com um cliente. Nao grite, ele pode
assustar-se, nem fale muito baixo, ele pode achar que vooé ndo quer atends-ko.
Tenha um tom de vaz agradével e claro.

a8 :

T DICAS DE USO E IMPORTANCIA DA ARGUMENTAGAO E EDUCAGAD

Verifique s estd utilizando dos meios de argumentagio tasis como: juros,
SPC/Seraza, beneficios e descontos.

A argumentagio & a pega chave para o o de uma boa 3o,
deverd convencer o chente de que sua oferta & 8 melhor solugio financeira naguels
momento. E preciso saber vender o seu produtn (financiamento/pagaments

vista data da Cabe aqui a5 objegles que apareceram
no caminho — =0 clente BE do afraso e as vantagens da
regularizacio de sua pendéncia.

= Mostra & importéncia do papameanta;
*Venda a regularizagdo, informe sobre jurcs, restritivos, bloqueio das linhas
de credito.

» Atitudes de um bom negociador

* Mostre seguranga em suas argumentagoes;

» Tenha conhecimento sobre o que estd falands;

= Seja firme e objetivo;

«Trate o clients com educagio (s= o diente estiver gritando, deixe-o falar e
na final fale em tom de voz baixo, automaticaments ele baxard sua vaz);

* Nio deixe o clente dominar & conversa;

= Nio use girias;

* Jamaiz deatrate o clients; 1 t’]

* Mo leve o atendimento para o lado pessoal;

= Detects o estresss & previngo;

=Vise & safisfagdo do client= e ndo apenas wm Servigo. O bom operador
jamais rebate objegdes de Bate-pronto;

=Se for para discordar, primeiro concorde & depois contra-argumente;
{entendo a situagEo, mas precisamos reschver o pagamenta);

= Giritar & totalmente desnecesséarno;
* Trabalhe em equipe;

» Nio comece as frases com NAO. Mio dé respostas prontas que soam como
falsas & espantam;




28

FYy u

= Quga muito & pergunte 0 necessdno, ndo se esquive de perguntas. mesmo
que tenha que responder com outra pergunta;

» Demansirar sempre empatia & autoconfianga;

= Tenha sommise na voz. (& voz & nosso instrumento de trabalho e transmite o
que estamos sentindo);

* Jamais desligue sem o consanfimento do ciente;

» Identifigue o perfil de cada clierts:

* Tenha clareza an passar informagdes;

» Esclarega as duvidas dos clientes (& importante, ganhard a credbilidade do
mesmo mostrande que sabe o gue esta falando).

* Monitoria
Az observegdes abaio fezem parte das principais necessidades identificadas
pedo setor de Monitonia para a qualidade das ligagbes.

Avaliagio de contato efetivo:

+ Identificagio Cadastral

- Utilizar saudagao padréo, identificando-s2 corretamente;

- Confirmagéo positiva (dados clients - cadastra).

= Fundamenta;an

- Abordagem - informou a0 clients o mofivo da Bgagio (informar valores,
parcalas, pericdos em atrasa).

» Negociagio

- Posigdo para pagamento hoje;

- Negociar o maior valor ou o méxima possivel (parcial);

- Gontomo de objegdes (restitivas agbes didrias de cobranga..};

- Sondagem;

- Investigou o motiva do straso;

- Utilizagéo da histérico;

- Argumnentagdo [ condugdn do atendimento.

o '
- Utilizou todos o8 procedimentos coretamente;
- Presarvou a imagem da empresa / produio;
- Objetividade;
- Manussio do sistema;
- Dominio do produto.
* Fechamento
- Reforgar o combinado;
- Utilizar encerraments padréo.

Avsliacio de recado:

* Recado

- Utilizou saudegio padrio e identificouse corrstamants;
- ldentificou o cliente corretamente;

- Identificou terceiro (local de trabalho, ressdéncia, grau de parentesca);
- Informau felefone & horario de atendimento;

- Verificou o melhar hordrio para comtato com o clients;

- Verificou outro telefone para contato com o cliente;

- Confirmou o nimaro anotado;

- Enfafizou a imparténcia do retorno;

- Tom de voz / postura/ cortesia / inguagem [ etc;

- Utilizou tndoz os procedimentos corrstamente;

- Finalizou adequadamente.

[Fonts: Plandha de Monitoria

* Aendimerto r rd
- Tom de vaz / postura/ cortesia | linguagem / atc.;
- Atengdo / concantragio [ calma / seguranga; Mapiloris Mapiloris
= =3
n

Yy :

& AGRADECIMENTO

Este guia foi deserwolvido por profissionais de diversas &reas da empresa
com base em analisa do ambésrte intemno, materisiz |3 existentes na emprasa &
pesquisas bibliograficas com o objetivo de criar um material de apoio contendo dicas
que orientemn o operador na exceléncia de ssu atendimento.

Esperamos que vocd aproveile este material e que as informagdes contidas
nede colaborem com o seu crescimento profissional.
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1 INTRODUCAO

Este projeto tem a finalidade de apresentar em forma resumida o
desenvolvimento de um trabalho de conclusdo de curso que sera colocado em
pratica no decorrer do segundo semestre do ano de 2011.

Trata-se da implantacdo do coédigo de deontologia da empresa Nova
Gestoes, criado para organizar o ambiente interno com uma normatizagao propria.

A idealizacdo deste projeto surgiu da necessidade de colocar em pratica o
conhecimento obtido pelo aluno em sala de aula e a identificagdo da necessidade da

empresa em criar um cédigo de deontologia.
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2 ANALISE DO AMBIENTE

A empresa Nova Gestoes atua no setor de recuperacao de créditos e esta
no mercado de cobranca ha 33 anos, possui atualmente sua matriz instalada em
Curitiba e 16 filiais distribuidas pelos estados do Rio Grande do Sul, Santa Catarina,
Parana, Mato Grosso do Sul, Mato Grosso e Amazonas.

Foi fundada em 1978 através da idealizagdo de dois amigos que se
conheceram trabalhando na empresa Disapel e que ao se cansarem do emprego
que estavam devido a problemas internos, se uniram para criar uma parceria de
respeito e dedicacao e que é considerada por funcionarios como uma empresa
familiar. O intuito dos sbcios ao criar a empresa esta caracterizado no contetdo da

missao, segundo fonte contida no endereco eletrénico www.novagne.com.br.

“Recuperar ativos de forma &gil, confiavel, flexivel e eficaz, buscando a
qualidade total nos contatos e atingir resultados satisfatoérios para nossos
clientes, dispondo, para tanto, de uma estrutura compativel com as
exigéncias e peculiaridades do mercado".

Apesar de ter sua administracdo familiar, a empresa tem varios pontos
positivos, com isso € mais antiga em seu segmento pela sua solidez, isso acontece
porque a visdo de seus empreendedores supera as expectativas, segundo fonte

contida no endereco eletrdbnico www.novagne.com.br.

“Ser a melhor empresa recuperadora de ativos nos diversos segmentos do
mercado, posicionando-se como destaque entre as demais empresas
atuantes no ramo”.

Algumas palavras levadas pelos s6cios como prioridade fazem parte dos
valores que os soOcios buscam na prestacdo de servicos oferecida pela empresa,

segundo fonte contida no endereco eletrébnico www.novagne.com.br.

“Entusiasmo, Credibilidade, Confianga, Motivagéo, Interagéo, Simplicidade,
Qualidade e Etica”.

O crescimento interno da empresa no periodo de existéncia é visivel e
destacavel quando analisado pelo setor de tecnologia da informacdo, o qual foi
criado pelos funcionarios e hoje é considerado de exceléncia pelos clientes diretos e

fornecedores.
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A Nova Gestbes se preocupa com a agilidade e exceléncia no servico
prestado e com a opinido de seus funcionarios, no site da empresa destacam-se

alguns depoimentos como o de Najara Paola, Negociadora AUF.

“A Nova Gestdes me abriu as portas para o meu 12 estagio na minha area,
me dando a oportunidade de conhecer o mundo Juridico que tanto amo. E
uma familia que esta a cada dia me ajudando a enfrentar meus medos”.

A importancia dada ao funcionario ndao separam as fungbes dentro da
empresa, cada opinido € valida para todos, e a satisfacdo é primordial para os
sécios, 0 que demonstra Tiago Mazzoco, Gerente de Cobranca.

“Uma empresa que inspira confianca essa € a sensacao que sempre tenho
quando trabalho com a Nova Gestdes. Sei que tudo estara no lugar,
funcionando, na hora certa. E o resultado é sempre melhor que o esperado”.

Este projeto visa aperfeigoar o ambiente interno por meio de normas a
serem seguidas. Devido ao crescimento da empresa, o controle dos funcionarios e
do sigilo das informacdes se tornou dificil e a solucdo proposta ird abordar a criacao
de um cdédigo de deontologia para a empresa.

A escolha deste tema foi feita baseada na convivéncia dos funcionarios. O
contato com profissionais de outros setores e o facil acesso as informacoes
necessitam de padronizagcao, o setor Administrativo da empresa Nova Gestdes que
esta situado na matriz em Curitiba, conta com aproximadamente 25 colaboradores e
seus subsetores sao divididos em Prestacdo de Contas, Custas, Contas a Pagar,
Auditoria, Financeiro, Caixa e Contabil. Neste setor se concentram informacdes
sigilosas e a preocupacao com o controle destas informacdes foi o principal item
para a identificacdo desta necessidade.
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3 PROBLEMATIZACAO

De que maneira a implantagdo de um cédigo de deontologia ira ajudar a

melhorar a empresa?

4 OBJETIVO GERAL

Implantar o cédigo de deontologia da empresa Nova gestdes, ferramenta
que sera viabilizada de acordo com as necessidades e caracteristicas da empresa

buscando organizar o ambiente interno.

5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Analisar o ambiente interno da empresa;

e |dentificar suas necessidades e caracteristicas;

e Criar uma padronizacao para a empresa em especificidades;
e Desenvolver um cédigo de deontologia para a empresa;

e Implantar o cédigo de deontologia da empresa Nova gestoes;

e Avaliar a implantacéo.
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6 DIAGNOSE

O desenvolvimento de cada atividade dentro da empresa tem sua respectiva
importadncia e algumas atividades, que nao possuem organizagdo € sequencia
logica, sdo desenvolvidas de forma a dificultar o crescimento interno da empresa.
Como exemplificagcdo, o setor administrativo € o que mostra a realidade da empresa,
qual a sua colocacdo no mercado, seu modo de trabalho, € o que mostra ao
cliente/fornecedor onde a empresa ira chegar e demostra sua capacidade de
organizacdo. Quando um processo € bem pensado, planejado e executado, a
preocupacdo da empresa estara focada nos resultados e nao nos problemas
internos de rotina ou de informagdes incorretas. Um cliente se identifica com a
empresa quando é bem atendido e um fornecedor assume responsabilidades e
fidelizacbes quando sente a confianca repassada pela prela empresa.

A empresa Nova gestoes, devido a rotatividade de funcionarios, possui
dificuldades em padronizar as tarefas realizadas de acordo com as necessidades
que cada fungao exige. Esta liberdade de fazer o que se tem conhecimento e o que
se deseja traz a falta de controle das informac6es que s&o ou nao sigilosas e a ma
utilizacado destas informagdes podem trazer a empresa retornos indesejados.

7 PROGNOSE

Visando a melhoria de procedimentos internos, a proposta deste projeto
serao a criacao e a implantacdo de um codigo deontolégico para a empresa Nova
gestodes, focando sua utilizagéo para a Matriz e filiais.

Este codigo deontoldégico proporcionara a reorganizacdo de atividades
internas e reestruturacado de prioridades da empresa, facilitando a padronizacao e
agilidade nos processos.

A criacdo deste codigo trard a empresa maior tranquilidade para a
administracdo das informagdes que circulam nos setores e maior respeito entre os

colaboradores.
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8 JUSTIFICATIVA

Este projeto justifica-se pela necessidade de realizar o desenvolvimento e a
implantacdo de uma ferramenta que facilitara processos internos para a empresa
Nova Gestdes, a qual estd no mercado de cobranga e grande parte de seus
colaboradores sao jovens entre 17 e 25 anos, que em sua maioria, ndo possuem o
costume de seguir normas internas.

A escolha deste tema surgiu da necessidade de desenvolver um projeto
académico na area secretarial e da necessidade apontada pela aluna, idealizadora

do projeto, em seu local de trabalho.

9 VIABILIDADE

A implantacdo de um cédigo de deontologia para a empresa Nova gestdes
ird trazer beneficios para o ambiente organizacional. A Falta de normatizacao nos
procedimentos internos prejudica o andamento das atividades desenvolvidas e retira
o foco principal do processo, que é a qualidade.

Ao criar um codigo de deontologia préprio, a empresa ira estipular normas
que trardo aos funcionarios mais facilidade para realizar suas atividades, padrées a
serem seguidos e correcao do fluxo interno de processos.

Este projeto se tona viavel a partir do momento em que sua idealizacao nao
€ dependente de reestruturacdo que envolva mudancas de layout, do quadro de
funcionarios e de suas atividades, mas sim de uma ferramenta que ira identificar o

padrdo interno da empresa.



43

10 METODOLOGIA

A implantacdo deste projeto sera realizada com base em pesquisa
bibliografica, pesquisa de campo e pesquisa exploratéria.

A pesquisa bibliografica € o meio de formacao por exceléncia e constitui o
procedimento basico para estudos monograficos, pelo quais se busca o dominio do
estado da arte sobre determinado tema (CERVO, 2007).

O levantamento bibliografico ira contribuir para o desenvolvimento do cddigo
de deontologia da empresa utilizando como base os cédigos de ética e de conduta
existentes para pesquisa. A pesquisa sera feita através de bibliotecas universitarias,
revistas eletrbnicas especializadas, bancos de dados eletrbnicos, teses e
dissertacoes.

A pesquisa exploratéria, segundo Cervo (2007) realiza descricdes precisas
da situacdo e quer descobrir as relagdes existentes entre seus elementos
componentes. Sendo que esse tipo de pesquisa requer um planejamento bastante
flexivel para possibilitar a consideracéao dos mais diversos aspectos de um problema
ou de uma situagéao.

Segundo Malhota (2001), a pesquisa exploratéria utiliza a analise de dados
secundarios. A pesquisa de dados secundarios abrange uma revisao bibliografica,
incluindo pesquisas que ja foram realizadas sobre o tema e areas do estudo. Esse
levantamento bibliografico contribui para identificar o problema de pesquisa e as
questbes-chave sobre o assunto.

A pesquisa de campo sera feita com a finalidade de coletar dados para
analise e resposta a problemas. Sera utilizada como pesquisa de campo a aplicacao
de questionérios e a andlise dos resultados.

Segundo site http://www.ortosite.com.br/p_bibliog/conceitos_basicos.htm, “O
questionario tem a vantagem de poder ser aplicado simultaneamente a um grande
namero de informantes; seu anonimato pode representar uma segunda vantagem
muito apreciavel sobre a entrevista. O questionario deve apresentar todos 0s seus
itens de forma clara e que possibilite ao informante responder com precisdo. E
importante que haja explicacdes iniciais sobre a seriedade da pesquisa, importante
da colaboracdo e sobre a maneira correta de preencher o questionario (ou
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formulario).” e “Andlise dos Resultados, apds a coleta dos dados, resta o trabalho de
tabulacao, de elaboracédo de gréaficos, quadros demonstrativos, mapas, estatisticas
para analises e conclusdes de carater indutivo.”.

Outras formas de metodologia serdo buscadas de acordo com a
necessidade encontrada a cada fase do projeto.
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11 CRONOGRAMA

O cronograma abaixo contém a sequencia de atividades previamente
identificadas, as mesmas poderao sofrer alteracdes se houver necessidade.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES PREVISAO (semana) MES
Analise detalhada do ambiente interno - Situacdo atual 1 Julho
Identificacdo das necessidades 1 Julho
Identificacdo das mudancas necessarias 1 Agosto
Identificacdo das melhorias (processos inexistentes) 1 Agosto
Criagao do codigo de deontologia da empresa 2 Agosto
Avaliagdo das alteracoes 1 Setembro
Aprovacéo das alteracoes 1 Setembro
Implantacéo do cédigo de deontologia da empresa Nova Gestdes 1 Setembro
Acompanhamento da implantacao 2 Setembro e Outubro
Total de semanas 11
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ANEXO | — ALINHAMENTO DE PROCEDIMENTOS

NOVACESTOES

Recuperada de Alvos
8 * 28
[

> YV
ALE
_ -'-L

CALIBRACAD -
Qualidade ItauCred i

r

Informacio
Confidencial Restrita

O QUE NAO PODE?

=  Destratar ou Maltratar o cliente, utilizando palavras ou frases descorteses;

= Utilizar-se dos Procedimentos de Cobran¢a para ameacar ou amedrontar o cliente. Isso dependera

da maneira como o negociador ira repassar esses procedimentos ao mesmo;

= Deixar de mencionar os Procedimentos de Cobranga para que ndo seja interpretado pelo cliente

como um negociador descoriés;

=  |Intrometer-se nos assuntos pessoais do cliente, principalmente nos assuntos que ndo dizem respeito

ao financiamento e ac pagamento do mesmo;
=  Rirem linha;
= Utilizar frases que demonstram ironia;
=  Deixaro cliente esperando em linha por mais de 30 segundos, sem retomo;

=  Demonstrar falta de entusiasmo na voz, ja que o cliente tera a impress3o de que n3o ha interesse em

atendé-lo;

=  Passar-se por Advogado do Escritério ou do Banco ltail. Se identificando como nome juridico.

3 - CONFIDEMNCLAL RESTRITA
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O QUE PODE?

Informar quanto ao nome incluso nos Orgdos de Protegdo ao Crédito;

Informar quanto aos encargos cobrados decomentes do atraso, que conforme descrito em contrato,

sdo atualizados diariamente.
Informar quanto a Notificagao Cartoraria;
Informar quanto ao possivel Protesto do nome do cliente;

Informar quanto ao Ajuizamento do contrato (Inicio de Acdo Judicial contra o cliente em virtude do ndo

pagamento do financiamento);
Informar quanto a possivel Busca e Apreensdo ou Reintegragido de Posse do bem;
Informar quanto a cobrancga de Custas Processuais;

Explicar adequadamente os procedimentos de negociagdo e seus valores, como Entrega Amigavel ou
Refinanciamento;

Demonstrar empatia diante do problema do cliente, propondo altemativas para a solugdo de sua
situagdo.

2 - CONFIDEMNCLAL RESTRITA
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ANEXO Il - ESTRATEGIA DE MUDANGCA
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A evolugio... o \ Tk
Mudangas,que vao trazer i
resultados.

Confidencial Restrita

*Seja negociador* I 1 T\( \
gVl
ﬁm

. Negociacdo e relacionamentos.
Hoje a negociagdo é encarada como um desafio, e
neste caso é entendida,como aquilo que se aprende e
se aprimora na pratica,sendo formada por trés
elementos: a criatividade, a sensibilidade e a intui¢do.
Abertura

Nesta etapa, as partes interessadas estardo frente a
frente. Por isso é extremamente importante criarmos
um clima amigavel e favoravel ao atendimento desde o
inicio.

CONFIDENCIAL RESTRITA

> “Quebrar o gelo” e reduzir eventuais tensodes.

» Buscar o consenso entre a pauta e o tempo disponivel
para negociagao.

« Apresentar seus propositos e estimular o cliente a fazer
o pagamento de uma forma que ele ndo se sinta
coagido.

. Desenvolvimento.

» Muitas vezes iniciamos a negociagdo sem saber como
abordar o cliente. No entanto isso é um erro. Devemos
ligar informando o que estamos cobrando, e o porqué
do pagamento hoje.

- CONFIDENCIAL RESTRITA

Nesta etapa:
Explorar e compreender a situag@o do cliente.

Perguntar e ouvir atentamente o motivo do atraso, sendo
objetiva e clara, passando os procedimentos de uma
forma que de para ele entender.

Perguntar em caso de terceiros o que o responsavel é de
financiado, assim vocé fica mais por dentro do assunto.

Criar alternativas de ganho mutua.
Buscar concordancia para ambos as partes.
Evitar e superar impasses.

4 - CONFIDENGIAL RESTRITA

Acordo.

« Este momento requer muita sensibilidade. Devem se

evitar a impaciéncia e a precipitagdo. Ainda precisamos

estar atentos aos sinais emitidos pelo outro e:Resumir

o que ficou combinado.

Verificar se ndo ha mal entendido.

Formalizar o compromisso de pagamento hoje.

Registrar o que foi acordado.

» Combinar o horario para retornar para confirmar o
boleto e 0 pagamento, ou ate mesmo para ver se
conseguiu o dinheiro para pagamento.

- CONFIDENCIAL RESTRITA

Erros comuns no processo de negociagao.

* Negociarcom a pessoa errada.

= Sentir se impotente durante uma negociagéo.
 Perder o controle da negociacéo.

= Afastar se das metas e limites estabelecidos.
* Preocupar se mais com o outro.

» Culpar se pelos erros dos outros.

= Falta de conhecimento das ferramentas de
cobrancga.

= Gritar mais que o cliente.

Palavras que subentendem:

« Urgéncia « Frases a evitar:

« Importante e Talvez

* Imediatamente » Se

« Agora » Quando voce pode pagar

* Hoje « Se voce puder pagar

» Urgente « Eu gostaria que voce
pagasse...

- CONFIDENCIAL RESTRITA

* Dicas uteis para falar
corretamente ao telefone...

- CONFIDENCIAL RESTRITA
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Primeiramente ndo gritar com cliente...

4

11 - CONFIDENGIAL RESTRITA-

= Aempresa faz de tudo para se modernizar e usam todas as
argumentagdes disponiveis para oferecer um bom
atendimento ao cliente.

» Isso, sem davida nenhuma, é de grande valia. O problema é
que colocam tudo a perder quando o atendimento ao cliente
€ ruim.

* Lembre-se: trate sempre bem o cliente. Nao se esquega de
que vocé também é cliente e deseja ter um bom atendimento
e ser tratada com respeito. Entdo, faga o mesmo!

Dicas:

= «Fale “alo”. Ou use a pratica utilizada pela empresa: nome
da empresa, seu home e sua saudagdo para ligagoes
externas e apenas seu nome ou, se preferir, também uma
saudagao para as internas

CONFIDENCIAL RESTRITA

- = Evite o terrivel “quem fala?”, “quem é?”. Seja
cortés ao telefone e pergunte de uma outra forma
como *com quem falo*, *ou gostaria de falar com
fulano*?”“; Afinal é vocé quem esta ligando,e deve
saber com quem quer falar.

- * Se o cliente precisar aguardar na linha, ndo o
deixe esperando por muito tempo, pois correra o
risco dele desligar o telefone;

- e Caso esteja em uma ligagao particular e seu
telefone tocar, desligue e retorne durante seu
intervalo. Dé prioridade as ligagées da empresa;

- * Se tiver uma crise de riso, solugo ou tosse, pega
licenga ao cliente e coloque o telefone em “espera”;

CONFIDENCIAL RESTRITA

- ¢ Nao comer, beber, mascar chiclete ou chupar bala
enquanto fala ao telefone na sua PA;
* Caso seu supervisor nao esteja disponivel para
atender o cliente, jamais pega para o cliente ligar
mais tarde ou de novo. Quem deve contornar a
situagao é voce;
* Se combinar um horario para retornar a ligagao,
faga-o conforme o combinado, ou, caso haja algum
imprevisto, avise ao cliente;
* Nunca diga “Ele ndo se encontra”, afinal ele ndo
esta perdido. Diga apenas “Ele ndo esta”;

CONFIDENCIAL RESTRITA

+ * Quando for transferir uma ligagao externa a
alguém internamente da sua empresa, tenha a
delicadeza de adiantar o assunto ao colega de
trabalho e s6 assim transferir a ligagdao. Nao cometa
a grosseria de transferir diretamente a ligagdo sem
mesmo saber se seu colega esta em seu local de
trabalho ou mesmo se ele podera atender o cliente,
pois o cliente voltara a ligar para vocé, e,
provavelmente estara irritado;

* Use um tom de voz firme, claro e gentil ao
telefone. Evite girias, diminutivos, gritos,
intimidades (amor, bem, querida);

CONFIDENCIAL RESTRITA

- « Se estiver ao telefone com o cliente, evite
conversar com a colega de trabalho
quando ele sair da linha por alguns instantes. Ele
podera ouvir algum assunto
pessoal ou da empresa;
* Se estiver resfriada, evite tossir, espirrar ao
telefone enquanto fala. Pega um
minuto e coloque o telefone em “espera”. Caso a
situagao esteja critica, pega
desculpas e ligue em seguida, quando estiver se
sentindo melhor;
= Sorria ao telefone. Vocé pode néo perceber, mas
fara toda a diferenga. Voce ndo se sente mais a
vontade quando alguém fala com vocé sorrindo?

CONFIDENCIAL RESTRITA

- «Seja natural ao telefone. Vocé nao percebe quando
alguém esta mentindo ao telefone? Tenha certeza
de que os outros também!

* Tente se conter com clientes mal-educados.
Mantenha sua classe e postura e tente

acalma-lo. Jamais o interrompa, grite, ou seja,
agressiva com ele.

* Na necessidade de anotar um recado Atengdo:néo
faga o cliente repetir varias vezes o
recado.Ninguém suporta isso!

CONFIDENCIAL RESTRITA

¢ E, ndo se esquega de anotar hora e assinar o
recado. Nao faga o que geralmente a maioria faz;
que é o de nao retornar no contrato ou passe para
um colega.

* Quando precisar deixar um recado na residencia
ou no escritério do cliente, fale de forma clara e
pausada, repita apenas o telefone de contato e
agradega.

CONFIDENCIAL RESTRITA
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* Por fim, quando ligar para alguém, diga
jana primeira frase seu nome, empresa
e porque esta ligando. Assim evitara
aqueles interminaveis e cansativos
dialogos.

* Diga: “Bom dia, sou fulano,da JCS

ADVOGADOS........ e dé seu recado”. Simples
assim!

- CONFIDENCIAL RESTRITA

Achou algumas das recomendacdes
desnecessarias ou absurdas? Pois
acredite, existem operadores que agem
assim. Espero que essas dicas lhe
ajudem bastante no seu dia-a-dia...

- CONFIDENCIAL RESTRITA

ISSO TRAZ A SATISFAGAO TANTO PARA O OPERADOR
QUANTO PARA O CLIENTE.

21 - CONFIDENCIAL RESTRITA

* Vocé é profissional? Entédo vocé é: uma
pessoa capacitadatem comprometimento com a
empresa,néo falta,vem fazer extra para ajudar
nos resultados, definem com precisdo sua
estratégia, seus objetivos. Da muita importancia
aos pequenos detalhes. E no seu dia-a-dia se
dedica ao Maximo para receber os contratos.

* Nunca se esquega esse é o0 nosso objetivo e s6
depende de vocé para alcangar o primeiro
lugar...

CONFIDENCIAL RESTRITA

O que maiis da Reclamacoes é 777

= |nsultar o cliente.

* Quando cliente desliga,retorna dizendo que
desligar ndo vai pagar sua parcela.

= Perguntar o que o cliente fez com a renda que
ele comprovou.

= Falar que o contrato ja esta notificado.

 Falar que oficial esta indo agora na sua
residencia.

= Falar que a placa ja esta bloqueada.

CONFIDENCIAL RESTRITA

» N&o deixar recados abrindo assuntos para
terceiros exemplo: falar que quer endereco de
financiado para encaminhar oficial de justica.

» Nao falar para cliente que o banco n&o esta nem
ai para os seus problemas.

CONFIDENCIAL RESTRITA

Para os supervisores...

= Se o acionador ndo conssegue resolvera
situagdo e caso precise que o supervisor atenda
o cliente,ndo atenda ja com grosserias,muito
menos insultando o cliente,porque o supervisor
€ mais ainda a cara da empresa e tem que
tentar resolver ndo piorar as coisas.

= Pedir para os operadores que ndo coloquem
informagdes desnecessarias no histérico, pois o
bancotem acesso.

CONFIDENCIAL RESTRITA

Use isso e sera um profissional

CONFIDENCIAL RESTRITA




ANEXO IIl — PLANILHA DE MONITORIA

PLANILHA DE MONITORIA

UTILIZAR SAUDAGAO PADRAO, IDENTIFICANDO-SE CORRETAMENTE.

CONFIRMAGAO POSITIVA (DADOS CLIENTE - CADASTRO)

ABORDAGEM - informou ao cliente o motivo da ligagéo (informar valores, parcelas, periodos em atraso).

POSIGAO PARA PGTO HOJE

NEGOCIAR O MAIOR VALOR OU O MAXIMO POSSIVEL (PARCIAL)

CONTORNO DE OBJEGOES (restritivas acdes didrias de cobranga...).

SONDAGEM

INVESTIGOU O MOTIVO DO ATRASO

UTILIZAGAO DO HISTORICO

ARGUMENTAGAO / CONDUGAO DO ATENDIMENTO

TOM DE VOZ / POSTURA / CORTESIA / LINGUAGEM/ ETC.

ATENGAO / CONCENTRAGAO / CALMA / SEGURANGCA

UTILIZOU TODOS OS PROCEDIMENTOS CORRETAMENTE

PRESERVOU A IMAGEM DA EMPRESA / PRODUTO

OBJETIVIDADE

MANUSEIO DO SISTEMA

DOMINIO DO PRODUTO

REFORGCAR O COMBINADO

UTILIZAR ENCERRAMENTO PADRAO

Planilha1. utilizada pelo monitor para realizar avaliacdo de contato efetivo.

4.3 Finalizar corretamente;

UTILIZOU SAUDAGAO PADRAO E IDENTIFICOU-SE CORRETAMENTE

IDENTIFICOU O CLIENTE CORRETAMENTE

IDENTIFICOU TERCEIRO (local de trabalho, residéncia, grau de parentesco).

INFORMOU TELEFONE E HORARIO DE ATENDIMENTO

VERIFICOU O MELHOR HORARIO PARA CONTATO COM O CLIENTE

VERIFICOU OUTRO TELEFONE PARA CONTATO COM O CLIENTE

CONFIRMOU O NUMERO ANOTADO

ENTATIZOU A IMPORTANCIA DO RETORNO

TOM DE VOZ / POSTURA / CORTESIA / LINGUAGEM/ ETC.

UTILIZOU TODOS OS PROCEDIMENTOS CORRETAMENTE

FINALIZOU ADEQUADAMENTE

Planilha2. utilizada pelo monitor para realizar avaliacdo de recado.

53



54

ANEXO IV — INSTRUGAO DE COBRANCA

—
) Emissdo: 25/01/2010 5‘5’/'3‘1’72'00110 de

/ NOVAGESTOES —
Recuperacdo de Alivos Vigéncia: Indeterminada

GESTAO ORGANIZACIONAL Aprovagao: Humberto Souza

GER. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E RELACIONAMENTO COM CLIENTES
POLITICA DE PROCESSOS E INSTRUCOES DE COBRARCA

Alcance: Area de Operacdes, Qualidade e
Ouvidoria

Instrucao de Cobranca
Cobranca Vexatoria

1. OBIJETIVO

Descrever as situagées em que se considera uma cobranga vexatdria, demonstrando sua aplicacdo no
Cdédigo de Defesa do Consumidor e sua penalidade interna no escritério através da Monitoria de Qualidade
e/ou Ouvidoria.

2. ALCANCE

Além da area Operacional, a area de Qualidade e a Ouvidoria Nova GestGes.

3. DESCRICAO

De acordo com o Cddigo de Defesa do Consumidor:

Art. 42 - Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera exposto a ridiculo, nem sera
submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Art. 71 - Utilizar, na cobranga de dividas, de ameaca, coagdo, constrangimento fisico ou moral, afirmagées
falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro procedimento que exponha o consumidor,
injustificadamente, a ridiculo ou interfira com seu trabalho, descanso ou lazer. Pena - Detencdo de 3 (trés)

meses a 1 (um) ano e multa.

Assim, qualquer situagdo que exponha a ridiculo, destrate com tons de ironia ou informagGes falsas, e

também dependendo do tom de voz, serad tratado como cobranga vexatoria.

IMPORTANTE:

Como serd aplicada a avaliacdo de Qualidade?

A Avaliacdo de Qualidade continuara sendo aplicada pela Monitoria de Qualidade, que tem por objetivo
identificar os pontos de melhoria na negociacdo sempre preservando a qualidade. Sendo assim, ao ser
identificado que um acionador alegou que um cliente direto ou indireto, estd agindo de ma-fé, sera aplicada
FALHA CRITICA.

FIM DA “INSTRUCAO DE COBRANCA - COBRANCA VEXATORIA”
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ANEXO V — MANUAL DE ATENDIMENTO

Emissao: Edicao: 012
= 10/02/2010 de 10/02/2010
2/ NOVAGESTOES — _
Recuperacao de Alivos Vigéncia: Indeterminada

GESTAD ORGAMNIZACIONAL Aprovacdo: Humberto Souza

GER. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E RELACIONAMENTO COM CLIENTES Al e g Ses Mortor

POLITICA DE PROCESSOS E INSTRUCOES DE COBRANCA Ouvidon cance: Area de Operagbes, Monitoria

e Ouvidoria.

Script
Manual de Atendimento

4. OBJETIVO

Este script serve como orientacdo, para a maneira correta de atender o cliente. Abordaremos assuntos
que servem também como obrigatoriedade, de acordo com as exigéncias do Ital na relagdo de

atendimento em cobranga.

5. ALCANCE

Além da Area de Operagdes, a Monitoria de Qualidade e a Ouvidoria da Nova Gestdes.

6. DESCRICAO

E importante lembrar, que nosso compromisso é recuperar ativos/crédito de forma agil e eficiente. Ou
seja, prezar pela imagem de nossos clientes e da Nova Gestdes, e pela Qualidade em nossos Servigos. Por
isso, nossa intengdo ndo é padronizar os procedimentos e sim oferecer sugestSes praticas e usadas com
sucesso em outras empresas. A fungdo de negociador é vital para este objetivo. Este cargo exige eficiéncia,
feeling, diplomacia, paciéncia e tolerancia. Um modo educado de tratar, uma solicitude especial ao atender
os clientes, conquista amigos e influencia pessoas, mesmo quando elas sdo intolerantes e indelicadas.

Fale sempre como vocé gostaria de ouvir.

APRESENTACAO

Para se identificar em uma ligagao ativa, oriente-se pela seguinte fraseologia:

_Bom dia/boa tarde/boa noite. Meu nome é xxx, sou da Nova Gestbes, Assessoria de Relacionamento do
Banco Itau. Preciso falar com xxx.

Quando a ligagado for receptiva, utilize:

_Nova Gestdes, atendimento Banco Ital. xxx, em que posso ajudar?

Para identificar o financiado ou responsavel, confirmar o contrato, nome completo do financiado, veiculo,
periodo em atraso e valor de tela, conforme a seguir:

_Estou ligando, referente ao financiamento de xxx (nome completo do financiado), de um xxx (carro),
que esta com xx dias em atraso e o valor atualizado para pagamento hoje € R$XX,xx (valor de tela). Eu
preciso de uma posigdo de pagamento para hoje.

Caso o financiado informe que o veiculo estd com terceiros, solicitar o nome completo e RG do

responsavel e inserir essa informacao na WEBNOVA guia CADASTRO. Utilize os campos “Nome Terceiro” e
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“Informagdes Terceiro”.
Ainda em ligacao, questionar ao financiado:
_Sr. (a) xxx, estamos autorizados a negociar com xxx (nome completo do terceiro) o contrato

com o Itall em seu nome do xxx (carro)?

CONFIRMACAO DE DADOS E ATUALIZACAO CADASTRAL
E importante confirmar, a cada 30 dias, os principais dados do cliente como telefone, e-mail, endereco e
atualizd-los na WEBNOVA guia CADASTRO. Caso se trate do responsavel, confirmar nome completo e RG e

confirmar no sistema, se o financiado j& autorizou a negociagdo com o terceiro.

{2 Sistema de Gestio - Windows Internet Explorer Z”EWE

Cobranga /Contratos /Controles /Pesquisar/ Abrir

Agenda Cobranga Administrative Relatdrios Deposito Etiquetas Cadastros Controles_Adm Telefonia Normas Pesquisa_Online Sair CGI Info ?
Pezquisz: Clients: v| Taur/pasta l eno [ cer [T pe [ ooc [T con I rar Iﬁ
Menu |~:<¢| Juridico | Controles | Administrative |i

Contrato Avalista Bens Negdcios Parcelas Enderegos Reclamagdes Score
Contrate [*): 0123456789 Filial: Clients:
Negdcie W‘ Peszzoz [ CPF/CNPI (*) 01234567850
Inscr/RG-ORG. X Nome [*) 10A0 DA SILVA [ CONTRATO TESTE] [ Funcionirio [" Reincidente
End, Pref: * Res © Com [ Nao enviar Corresp. End. [¥] IRUA PRINCIPAL I Numers
Compl. Bairrs Cidade [¥)
UF (%) El CEP DDD/Eons (*] 00 | |oooooooo
Est, Civil Sexo [F/M) Cutre Telefonz 00 00000000 B[ 1mével préprio
Cénjuge CPF Cénjuge MNzzcts
Pai Mie cdeli

ENDERECO COMERCIAL
Emprasa Enderece [*] Mamers
Compl. Bairrg
Cidade/UF / E| CEP DDD/Fane ()
Ramal DDD/Fax ()
Cargo Dpts Inf, Adic,
INFORM ACEPES TERCEIRO
Lczcueno o souza | CICLANO DE SOUZA RG o
Mome Terceira Infarmachzs Terceiro:) 00000000/0 PR, AUTORIZADO T;I;CI_LS:T?BA_SG?%_OUT
PELO FINANCIADO.
TIPO CONTRATO

" pommisTraTIVO © eREJURIDICO © Juripico © maTvO Cadastrado em: 10/02/2010 Por: HUMBERTO SOUZA




(j Sistema de Gestao - Windows Internet Explorer

(Cobranga /Contratos /Alterar /Pesquisar/ Abrir

Agenda Cobranca Administrativo Relatdrios Deposito Etiquetas Cadastros Controles_Adm Telefonia Normas Pesquisa_Online Sair CGI Info ?

e e
Pesquisa: Cliente: ¥| Taurypasta Ceno [“cpr e Tooc Feon Trar B2
Menu |{<{ ‘ Juridice ‘ Controles | Administrative |3

Contrato Ayalista Bens Negdcios Parcelas Reclamages Score

llo123456789 “ J0AQ DA SILVA [ CONTRATQ TESTE ] ITAUCRED out
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Os descontos disponiveis de campanha e alcada do escritorio devem ser utilizados com critérios. Estes

descontos devem ser aplicados gradativamente conforme a necessidade da negociacdo. Nunca ofertar

100% de desconto sem antes argumentar as objecbes dos clientes.

Uma dica importante é questionar ao cliente qual o valor ele tem disponivel para o pagamento, e entdo

negociar o desconto aproximado. Tenha sempre uma margem de negociagdo mesmo aplicando os

descontos disponiveis.

CONDUTA DURANTE O ATENDIMENTO

Precisando ausentar-se da ligagdo para tirar duvidas com seu gestor, ou usar o mute para tirar uma

duvida com o colega ao lado, sempre pedir um momento e justificar o que vai fazer:

_Sr. (a) xxx, por favor aguarde, vou verificar o contrato/vou gerar o boleto/vou verificar com a area

responsavel.
A cada 30 segundos, retorne ao cliente:
_Sr. (a) xxx, por favor, continue aguardando.
E quando retornar, diga:

_Sr. (a) xxx, obrigado (a) por ter aguardado.

Outras observagdes importantes, que dizem respeito a conduta, sdo:
e Confirme os numeros repetindo digito a digito, com excegdo do niumero “11”. Se o cliente falar

3611, vocé confirma: "Trés, meia, onze”;
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e Evite vicios de linguagem: “Ham”, “"Hum”, “Né”, “Certo”, “A gente vai”, “A gente foi”, “A gente
quer”;

e N3o use girias: “Ta legal”, “Jéia”, “Fald”, “E isso ai”, “Tipo assim”;

e N3do tossir, bocejar, espirrar ao telefone;

e Nunca falar que o sistema esta lento, ou o sistema caiu. Para isso utilize: “Sr. (a) xxx, o sistema
estd inoperante no momento, aguarde por favor;

”ow oW

e Evite intimidade: “Meu querido (a)”, “meu amor”,

”ow ”ow

meu anjo”, “*meu bem”, “meu chuchu”,
“minha flor”, “fofinho (a)”, “florzinha”, “coragdo”;

e Evite os verbos no passado: “Eu gostaria de...”, “Eu precisava de...”, “Eu poderia...”. Estes
verbos induzem o cliente a pensar que a solicitagdo sera negada ou feita com ma vontade.
Transmite uma imagem de incerteza e inseguranga. Utilize no lugar: “Eu quero...”, “Eu posso...”,
Eu vou fazer...”, “Eu preciso...”;

e N&o use expressdes dubias: “Acho que...”, “"N&o tenho certeza...”, “Penso que...”. Vocé transmite
maior seguranga quando utiliza: “Acredito que...”, “Com certeza...”, “Sei que...”, “"Assim que...”;

e Evite o gerundismo: “vou estar registrando”, “vou estar verificando”, “vou estar solicitando”;

e Evite palavras na negativa: "O (a) Sr. (a) ndo tem interesse em formalizar um
refinanciamento?”. Seja sempre positivo (a) e utilize: O (a) Sr. (a) tem interesse em formalizar

um refinanciamento?”.

ENCERRAMENTO
Confirme a negociagao feita com o cliente antes de encerar a ligagdo. Certifique-se de que o cliente
entendeu valores, vencimento e onde seu boleto estara disponivel (fax, e-mail, site). Pedir ao cliente que
anote o telefone do escritério seguindo a politica vigente: “PPI-Script-

Informacdo da Ouvidoria e telefone do_escritério”. Para encerrar diga:

_Sr. (a) xxx, em nome da Nova GestOes agradeco a atengdo. Um bom dia/boa tarde/boa noite.

OBSERVE SEMPRE
Utilize um tom de voz adequado, fale
naturalmente.
Tenha objetividade e clareza nas informagdes
e nas solicitacdes do cliente.

Vocé pode demonstrar ser atencioso (a) sem

se mostrar servil. E isso além da Qualidade, garante

maior sucesso em sua negociagao.

FIM DO “SCRIPT - MANUAL DE ATENDIMENTO”
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1 CARTA DE APRESENTACAO

A empresa Nova Gestdes € uma prestadora de servigos, atua no ramo da
cobranga de ativos ha mais de 30 anos e atualmente conta com um quadro de
funcionarios de aproximadamente 300 colaboradores distribuidos entre Matriz e
Filiais.

Para que vocé, operador de cobranga, obtenha informagdes que o ajudem no
desempenho de sua funcao, esta cartilha tem a finalidade de apresentar dicas de
comportamento no ambiente de trabalho e formas corretas de atendimento em
situagdes de cobranga, propondo direcionamentos para as diversas situagées que
podem ocorrer no dia a dia.

As informagdes contidas neste guia foram retiradas de fontes bibliogréaficas,
de materiais disponibilizados pela empresa e de busca em sites especializados e
confidveis descritos no item Referéncias. Pratique as dicas e colabore com a
qualidade no atendimento aos clientes.

2 INFORMAGOES SOBRE A EMPRESA

A Nova Gestdes € uma empresa de cunho familiar que possui como visdo
“Ser a melhor empresa recuperadora de ativos nos diversos segmentos do mercado,
posicionando-se como destaque entre as demais empresas atuantes no ramo” e
como missao “Recuperar ativos de forma &gil, confidvel, flexivel e eficaz, buscando a
qualidade total nos contatos e atingir resultados satisfatérios para nossos clientes,
dispondo, para tanto, de uma estrutura compativel com as exigéncias e
peculiaridades do mercado”.

Fundada em 1978, a empresa € uma das mais antigas no segmento de
cobranga e atualmente trabalha em parceria com os principais bancos ativos no
Brasil.

Para conhecer melhor a empresa, informagdes como servigos, diferenciais e a
histéria da empresa estéo disponiveis no enderego eletronico www.novagne.com.br.
Informagdes que o ajudardo a aprender um pouco mais sobre o local no qual vocé
passa a maior parte do seu dia.




3 IMPORTANCIA DO CLIENTE PARA A EMPRESA

Para iniciar uma cobranga, precisamos entender o que é um cliente para a
empresa. Qual a importancia desse cliente? Porque precisamos atender bem e nao
apenas cobrar? Quais as penalidades de um mau atendimento?

O atendimento com exceléncia ao cliente é um item de extrema importancia
para a empresa, ele ocorre quando o operador entra em contato com o cliente para
iniciar o procedimento de cobranga ou quando o cliente entra em contato com a
empresa para esclarecer dividas ou solicitar um servigo.

A diferenca do atendimento bom e do ruim & que o atendimento bom faz o
cliente agradecer ao operador pela iniciativa de tentar resolver seus problemas com
a regularizagdo de seu débito, e o atendimento ruim faz o cliente acreditar que é
apenas mais uma ligacéo de cobranga.

Caracterize o atendimento com base nos principios abaixo:

¢ Atenda de imediato;

e Dé boas vindas, cuidando para ndo ser intimo, evitando expressées como:
“tia”, “anjo”, “querida”;

e Seja cortés, mantenha o bom humor;

¢ Mostre boa vontade;

¢ Seja rapido, preste todas as informacoes necessarias de forma objetiva;

¢ Evite atitudes negativas;

e Sempre responda os questionamentos;

¢ Dé atencao as reclamagdes;

Fonte: A arte de atender com exceléncia

O cliente precisa ser o foco do atendimento. O operador deve ter em mente
que o cliente precisa ser bem atendido para que o seu desempenho seja eficaz e o
cliente esteja satisfeito.

A importancia de um atendimento correto reflete nas possiveis reclamagdes
que o cliente pode e tem o direito de fazer quando se sente prejudicado no
atendimento. Os artigos 42 e 71 da lei 8078/90 do Cédigo de defesa do consumidor

garantem que o cliente ndo sofra cobranca vexatéria'.

' Vexatoria - Causar vexame ou vergonha; humilhar, envergonhar.

Art. 42 - Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera
exposto ao ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de constrangimento ou
ameagca.

Paragrafo unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a
repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido
de correg@o monetéria e juros legais, salvo hipotese de engano justificavel.

Art. 71 - Utilizar, na cobranga de dividas, de ameaga, coagao,
constrangimento fisico ou moral, afirmagdes falsas, incorretas ou enganosas ou de
qualquer outro procedimento que exponha o consumidor, injustificadamente, a
ridiculo ou interfira com seu trabalho, descanso e lazer.

Pena pelo ndo cumprimento da lei citada acima — Detengéo de seis meses a

um ano ou multa.

Fonte: Cédigo de defesa do Consumidor - Site do Planalto do Governo.

3.1 OUVIDORIA - SETOR DE SUPORTE AO CLIENTE

Como o cliente deve ser o foco do nosso atendimento, a empresa possui um
setor especifico para dar o suporte necessario a possiveis reclamagoées e elogios ao
atendimento.

A Ouvidoria & um setor de suporte especializado em atendimento ao cliente.
O objetivo desse setor é evitar que o cliente faga reclamagdes diretamente com o
banco e para sua propria comodidade que ele seja atendido internamente.

Abaixo alguns exemplos de situagdes que podem causar penalizagdes a
Nova Gestdes por parte dos Bancos:

e Mau atendimento;

¢ Falha no processo (erros por parte da Nova Gestdes);
¢ Procedimentos/informagdes incorretas;

¢ Resposta aos bancos e clientes fora do prazo;

Quando sentir que sua ligagéo foi muito agressiva (o que ndo deve ocorrer)
ou fuja do seu controle e o cliente desperte a intencdo de fazer uma reclamagéo,
informe que temos esse setor e informe nossos contatos. Se o cliente solicitar

direcionamento para o setor, transfira a ligacdo e aguarde o responsavel atender




antes de desligar. Contato via e-mail: ouvidoria@novagne.com.br ou telefone (41)
3219-3958 ou ramal 1598.

4 DICAS DE COMPORTAMENTO

O ambiente interno da empresa é composto por profissionais de diversas
idades, religides e culturas. Para que esse ambiente seja agradavel é necessario
manter o respeito entre todos.

A qualidade do ambiente é influenciada pelo modo como as pessoas se
comportam e para obter um ambiente favoravel para o trabalho, observe e coloque
em pratica as dicas abaixo.

¢ Seja honesto em qualquer situagao;

¢ Nunca faga algo que vocé nao possa assumir em publico;

¢ Pontualidade vale ouro. Se vocé sempre se atrasar, pode perder boas
oportunidades de negdcio;

e Evite criticar os colegas de trabalho ou culpar um subordinado que nao
estiver presente. Se precisar corrigir ou repreender alguém, faga-o em particular,
cara a cara;

* Respeite a privacidade do proximo. E proibido mexer na mesa, nos pertences
e documentos de trabalho de outras pessoas. Devolva tudo o que pedir emprestado
rapidamente e agradeca a gentileza;

e Ofereca apoio aos colegas. Se souber que alguém estd passando por
dificuldades, espere que ele mencione o assunto e ouga-o com atengéo;

¢ Faga o que disse e se comprometeu. Quebrar promessas é imperdoavel;

¢ Aja de acordo com seus principios e assuma suas decisdes, mesmo que isso
implique ficar contra a maioria;

» Afaste-se das fofocas e maledicéncias;

e Mantenha a voz baixa, especialmente quando precisar falar de assuntos de
carater confidencial;

e Quando se referir a alguém da empresa numa conversa com os colegas,
especifique quem é a pessoa para evitar mal-entendidos. Em uma empresa com

muitos funciondrios existem nomes comuns como Tiago, Daniele, Maria, entre
outros.

e Caso possua uma grande amizade no ambiente de trabalho, seja discreto.
Nunca comente na frente de outros colegas os programas que vocé e 0 amigo
fizeram no final de semana, pois isso desperta cilme e compromete a
imparcialidade de qualquer deciséo ou trabalho que vocé tenha ou faga em relagéo a
seu amigo;

¢ Deixe bem claro que é adepto do ditado “amigos, amigos: negécios a parte” e
evite trabalhar em parceria com um grande amigo. A relagdo pode comprometer o
servigo e dificultar na hora de resolver os problemas;

e Evite falar de sua vida pessoal com quem vocé ndo conhece;

¢ Nao comente com qualquer um os seus resultados positivos, prémios e novos
projetos que Ihe foram confiados;

e Caso trabalhe com alguém de quem nao gosta, troque cumprimentos,
mantenha distancia e ndo comente a antipatia que sente. Isso minimiza os atritos e
evita que os outros reparem a incompatibilidade e fagam fofocas.

Estas sé@o apenas algumas dicas de comportamento. Procure ser profissional
no ambiente de trabalho e colha os frutos futuramente com o seu crescimento
profissional.

Fonte: Etica no trabalho: indo além dos codigos de ética




5 DICAS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente ndo deve ser padronizado, afinal cada carteira da
empresa possui suas particularidades e perfis de clientes, porém, para que o seu
atendimento n&o fuja do foco, é importante o conhecimento de uma seqiiéncia de
diretrizes que poderéao lhe ajudar na argumentagao com o cliente.

> Diretrizes de saudacao

Para se identificar em uma ligacdo ativa (efetuada), utilize a seguinte
fraseologia:

* Bom dia (Boa tarde/Boa noite), meu nome é “............... ” falo em nome da

“ »

empresa Nova Gestdes, Assessoria de Relacionamento do Banco “............... ,

preciso falar com o(a) Senhor(a) “............... .
Para se identificar em uma ligagdo receptiva (recebida), utilize a seguinte

fraseologia:

e Nova Gestdes, atendimento Banco “............... ”,"...(operador)....”, em que
posso ajudar?

> Diretrizes para identificacao do motivo da ligacao

19 Identifique a gravagao da ligacéo:

¢ Para sua seguranga informo que esta ligagéo esta sendo gravada.

2° Confirme de dados cadastrais:

e Senhor (@) “.oeeveneen. ”, poderia me confirmar RG e CPF (dois dados) do

titular do contrato por gentileza.
Outros dados que podem ser utilizados: data de nascimento, nome do Pai,
ultimos 2 digitos do seu RG, sobrenome, etc.).

3¢ Identifique o motivo da ligagao:

a) Para financiamento de veiculos:
e Estou ligando, referente ao financiamento em nome do (a) Senhor (a)

e ” (nome completo do financiado), de um “.............. (veiculo), que esta
com xx dias/parcelas em atraso e o valor atualizado para pagamento hoje é R$XX,xx
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(valor informado na tela do sistema). Preciso de uma posi¢cdo de pagamento para
hoje.

Obs.: Caso o financiado informe que o veiculo esta com terceiros (outra
pessoa), solicite 0 nome completo e RG do responsavel e insira essa informagéo na
WEBNOVA (sistema da empresa) guia CADASTRO. Utilize os campos “Nome
Terceiro” e “Informagdes Terceiro”.

Ainda em ligacéo, questionar ao financiado:

e Senhor (a) “eeeerennen. , estamos autorizados a negociar com o (a)

............... ” (nome completo do terceiro) o contrato com o banco “...............” em seu

b) Para massificados (conta corrente / cartdo de credito / etc.):

e Estou ligando, referente ao contrato “............... ” em nome do(a) Senhor(a)
e ” (nome completo do financiado), que esta com xx dias/parcelas em atraso
e o valor atualizado para pagamento hoje é R$XX,xx (valor de tela). Eu preciso de
uma posigao de pagamento para hoje.

> Diretrizes de confirmacao de dados e atualizacao cadastral

E importante confirmar os principais dados do cliente como telefone, e-mail,
endereco e atualizd-los no sistema da empresa através da guia “CADASTRO” para
que agdes feitas pela empresa para a localizagédo do cliente tenham sucesso.

e Senhor (a) “....cccceneee. ”, seu enderego € 0 “........... , 0 senhor esta
recebendo as correspondéncias do banco, seu telefone é o “............... ”, seu e-mail

e ”. Obrigado (a) pela confirmacao.

> Diretrizes de negociacao

Os descontos disponiveis de campanha e algada do escritério devem ser
utilizados com critérios.

Esses descontos devem ser aplicados gradativamente conforme a
necessidade da negociacdo. Nunca ofertar 100% de desconto sem antes
argumentar os motivos dos clientes.

Uma dica importante é questionar ao cliente qual o valor ele tem disponivel
para o pagamento, e entdo negociar o desconto aproximado. Tenha sempre uma
margem de negociagdo mesmo aplicando os descontos disponiveis.
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e Ex.: “Estamos com uma campanha de descontos imperdivel somente para
hoje...”, “podemos fechar o boleto com xx% de desconto...”, “Quanto o (a) Senhor (a)
possui para pagamento?”, “o desconto informado é somente para pagamento hoje,
amanha o valor ficara em R$XX,xx".

> Diretrizes de conduta durante o atendimento

Precisando ausentar-se da ligacdo para tirar duvidas com seu gestor, ou para
tirar uma duivida com o colega ao lado, usar a tecla “mute” do seu aparelho
telefénico. Sempre pedir um momento e justificar o que vai fazer:

e Senhor (a) “.ccccvennee. ”, por favor aguarde, vou verificar o contrato/vou gerar
o boleto/vou verificar com a area responsavel.

A cada 30 segundos retorne ao cliente:

e Senhor (a) “.....ccc...... ”, por favor, continue aguardando.

E quando retornar, diga:

e Senhor (a) “.....coeeueeen. ”, obrigado(a) por ter aguardado.

Confirme os numeros repetindo digito a digito, com exce¢ao do numero “11”.
Se o cliente falar 3611, vocé confirma: "Trés, meia, onze”.

Obs.: O uso da palavra “meia” substitui 0 nimero 6 no atendimento e o uso da
palavra “onze” substitui 0 uso de “um, um” para que nao haja duvidas ou

entendimento incorreto.

> Diretrizes de encerramento

Confirme a negociagdo feita com o cliente antes de encerrar a ligagao.
Certifique-se de que o cliente entendeu valores, vencimento e onde seu boleto
estara disponivel (fax, e-mail, site). Pedir ao cliente que anote o telefone do
escritorio.

Para encerrar diga:

e Senhor (@) “.......c....... ”, em nome da Nova Gestbes agradeco a atencdo. Um
bom dia/boa tarde/boa noite.

Além das diretrizes informadas acima, o cliente precisa entender tudo o que
esta sendo mencionado a ele em ligagao e para que nao fique duvidas observe as
dicas abaixo.

12

12. Seja vocé mesmo: Nenhuma técnica é mais importante que ser vocé
mesmo. Aprenda, aperfeigoe, progrida, mas ao falar, seja sempre natural.
2°. Pronuncie bem as palavras: Pronuncie completamente todas as palavras,

wn

ndao omita a pronuncia dos “s” e “r’ finais e dos “i” intermediarios e conjungdes
verbais erradas.

Exemplos

Nao fale: “Janero”, “Tercero”, “Precisa”, “Trazé”, “Levamo”.

Fale: “Primeiro”, “Janeiro”, “Terceiro”, “Precisar”, “Trazer”, “Levamos”;

3% Fale com boa intensidade: Fale numa altura adequada. Se falar baixo
demais os clientes ndo entenderdo suas palavras e deixarao de prestar atengéo, se
falar alto demais poderéa se cansar rapidamente e os clientes poderao se irritar. Nao
deixe de falar com entusiasmo e vibragdo, se ndo demonstrar interesse por aquilo
que transmite, ndo conseguira fazer o cliente se interessar também.

42, Fale com boa velocidade: Fale em uma velocidade intermediaria. Lembre-
se que o cliente nao esta Ihe vendo, entdo é necessario que suas palavras sejam de
facil entendimento.

5°. Fale com bom ritmo: Alterne a altura e a velocidade da fala para construir
um ritmo agradavel de comunicagao. As suas palavras precisam ter sentido para o
cliente, e o modo como utiliza o tom da palavra define a forma com que o cliente ir4
entender.

6°. Tenha um vocabulario adequado: Utilize palavras de facil entendimento
pelas pessoas, ndo utilize palavrdes e girias e atente-se, pois nem todos os clientes
conhecem os termos utilizados pela empresa.

7°. Tenha inicio, meio e fim: Toda fala precisa conter inicio, meio e fim para

que o seu objetivo esteja claro.

Fonte: Como falar melhor

Em um atendimento telefénico, principalmente tratando-se de cobranga,
algumas situagdes que possam deixar o cliente humilhado devem ser evitadas a fim
de manter a qualidade no atendimento. Abaixo segue algumas situagbes que nao
podem ocorrer.

e Destratar ou Maltratar o cliente, utilizando palavras ou frases descorteses;
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e Deixar de mencionar os Procedimentos de Cobranga para que nado seja
interpretado pelo cliente como um negociador descortés;

e Intrometer-se nos assuntos pessoais do cliente, principalmente nos
assuntos que nao dizem respeito ao financiamento e ao pagamento da divida;

® Rir em linha;

e Utilizar frases que demonstram ironia;

¢ Deixar o cliente esperando em linha por mais de 30 segundos, sem retorno;

¢ Demonstrar falta de entusiasmo na voz, ja que o cliente tera a impressao de
que nao ha interesse em atendé-lo;

¢ Passar-se por Advogado do Escritério ou do Banco em questao. o

Fonte: Alinhamento de procedimentos.

O uso correto do vocabulario em ligacao é importante para demonstrar
ao cliente a seriedade da ligacao.

¢ Evite vicios de linguagem: “Ham”, “Hum”, “Né”, “Certo”, “A gente vai”, “A

»o« 29

gente foi”, “A gente quer”, “Aham”, “entdo ta bom entao”, “pois &”, “beleza”;

Substitua por: “Correto Senhor”, “entendo”, “compreendo”, “correto”, “Sim”.

¢ Nao use girias: “Ta legal”, “Joia”, “Fal6”, “E isso ai’, “Tipo assim”;

* Nao tossir, bocejar, espirrar ao telefone;

e Nao fale no diminutivo: “Descontinho”, “Parcelinha”, “valorzinho”, “Sé um
minutinho”;

Substitua por: “Sé um momento, vou verificar”, “Parcela”, “Valor”.

¢ Nunca falar que o sistema esta lento, ou o sistema caiu.

Substitua por: Senhor (a) “............... ”, 0 sistema esta inoperante no momento,
aguarde por favor;

e Evite intimidade: “Meu querido (a)”, “meu amor”, “meu anjo”, “meu bem”,
“meu chuchu”, “minha flor”, “fofinho (a)”, “florzinha”, “coragéo”;

e Evite os verbos condicionais no tempo passado: “Eu gostaria de...”, “Eu
precisava de...”, “Eu poderia...”.

e Estes verbos induzem o cliente a pensar que a solicitagdo sera negada ou
feita com mé vontade. Transmite uma imagem de incerteza e insegurancga.

Utilize no lugar: “Eu quero...”, “Eu posso...”, “Eu vou fazer...”, “Eu preciso...”;
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e Nao use expressbes imprecisas: “Acho que...”, “Nao tenho certeza...”,
“Penso que...”.

Vocé transmite maior seguranga quando utiliza: “Acredito que...”, “Com

certeza...”, “Sei que...”, “Assim que...”;

¢ N&o use gerundio: “vou estar registrando”, “vou estar verificando”, “vou estar
solicitando”;

e Evite palavras negativas: “O (a) Senhor (a) nao tem interesse em formalizar
um refinanciamento?”.

Seja sempre positivo (a) e utilize: “O (a) Senhor (a) tem interesse em

formalizar um refinanciamento?”.

Fonte: Manual de atendimento.

Com o foco na recuperagao dos valores, utilize as dicas abaixo para a
negociacdo com o cliente.

« Informe quanto ao nome incluso nos Orgéos de Protecdo ao Crédito;

e Informe quanto aos encargos cobrados decorrentes do atraso, que séo
atualizados diariamente;

» Demonstre empatia® diante do problema do cliente, propondo alternativas
para a solugao de sua situagao.

Fonte: Alinhamento de procedimentos.

OBSERVE SEMPRE: Utilize um tom de voz adequado, fale naturalmente.
Tenha objetividade e clareza nas informagdes e nas solicitagdes para o cliente. Vocé
pode demonstrar ser atencioso (a) sem se mostrar servil. E isso além da Qualidade,

(&

garante maior sucesso em sua negociagao.

Fonte: Manual de atendimento.

2 Empatia - Psicologia e Filosofia Faculdade de perceber de que modo uma pessoa pensa ou sente.
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6 IMPORTANCIA DO USO CORRETO DA VOZ

A voz é a principal ferramenta de trabalho do operador de cobranga e para
manté-la cuidada, atente-se para as dicas abaixo.

1°. Beba de 8 a 10 copos de agua ao longo do dia para manter-se hidratado;

2°. Evite alimentos pesados, principalmente, antes de usar sua voz de forma
mais intensiva;

3% Cuide de sua voz quando estiver em condi¢cdes de saude debilitadas,
como por exemplo, gripado (a), resfriado (a) ou durante uma crise alérgica
(respiratoria);

4°. Desperte sua atencao para nao falar alto ou muito alto;

52, Nao grite;

6°. Evite falar muito e de forma rapida;

7°. Evite falar enquanto faz exercicios fisicos ou carrega peso;

82. Articule bem as palavras ao falar;

92, Evite realizar competi¢cdo sonora, falando muito em ambientes ruidosos;

10% Melhore sua atengdo e percepgdo para as sensagdes corporais de
esforgo vocal e procure evitar realiza-lo;

112. Comunique-se com movimentos livres, use todo o seu corpo como um
coadjuvante de auxilio na transmissao de sua mensagem;

12°. Use roupas confortaveis, que nao apertem a regido do pescoco, do térax
e abdémen;

13°. Evite ambientes poluidos com fumaga, pouca ventilagao, poeira ou mofo;

14°. Procure evitar expor-se a choques térmicos de temperatura;

15°. Realize repouso vocal apés o uso intensivo de sua voz;

16°. Nao faga uso de automedicagao;

Fonte: Dicas preventivas para um bom uso da voz

Procure ser claro e objetivo ao conversar com um cliente. Nao grite, ele pode
assustar-se, nem fale muito baixo, ele pode achar que vocé ndo quer atendé-lo.
Tenha um tom de voz agradavel e claro.
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7 DICAS DE USO E IMPORTANCIA DA ARGUMENTAGAO E EDUCAGAO

Verifique se esta utilizando dos meios de argumentagdo tais como: juros,
SPC/Serasa, beneficios e descontos.

A argumentacéo € a pega chave para o fechamento de uma boa negociagao,
devera convencer o cliente de que sua oferta € a melhor solucéo financeira naquele
momento. E preciso saber vender o seu produto (financiamento/pagamento a
vista/entrada/data da promessa). Cabe aqui contornar as objecdes que aparecerem
no caminho — apresente ao cliente as conseqiiéncias do atraso e as vantagens da
regularizagéo de sua pendéncia.

* Mostre a importancia do pagamento;

e Venda a regularizagdo, informe sobre juros, restritivos, bloqueio das linhas
de credito.

» Atitudes de um bom negociador
¢ Mostre seguranca em suas argumentacgoes;
e Tenha conhecimento sobre o que esté falando;
¢ Seja firme e objetivo;
e Trate o cliente com educagao (se o cliente estiver gritando, deixe-o falar e
no final fale em tom de voz baixo, automaticamente ele baixara sua voz);

* N3o deixe o cliente dominar a conversa;

¢ Nao use girias;

e Jamais destrate o cliente;

e Gritar é totalmente desnecessario;
e Trabalhe em equipe;

¢ Nao leve o atendimento para o lado pessoal;

¢ Detecte o0 estresse e previna-o;

¢ Vise a satisfagdo do cliente e ndo apenas um Servico. O bom operador
jamais rebate objegbes de Bate-pronto;

e Se for para discordar, primeiro concorde e depois contra-argumente;
(entendo a situagéo, mas precisamos resolver o pagamento);

 N&o comece as frases com NAO. N&o dé respostas prontas que soam como
falsas e espantam;
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e Ouga muito e pergunte o necessario, ndo se esquive de perguntas, mesmo
que tenha que responder com outra pergunta;

e Demonstrar sempre empatia e autoconfianga;

® Tenha sorriso na voz. (a voz é nosso instrumento de trabalho e transmite o
que estamos sentindo);

e Jamais desligue sem o consentimento do cliente;

e [dentifique o perfil de cada cliente;

e Tenha clareza ao passar informagoes;

¢ Esclarega as duvidas dos clientes (é importante, ganhara a credibilidade do
mesmo mostrando que sabe o que esta falando).

> Monitoria
As observagdes abaixo fazem parte das principais necessidades identificadas
pelo setor de Monitoria para a qualidade das ligagées.

Avaliacao de contato efetivo:

¢ |dentificagdo Cadastral

- Utilizar saudagao padrao, identificando-se corretamente;

- Confirmagao positiva (dados cliente - cadastro).

e Fundamentagéo

- Abordagem - informou ao cliente o motivo da ligagao (informar valores,
parcelas, periodos em atraso).

¢ Negociacédo

- Posicao para pagamento hoje;

- Negociar o maior valor ou 0 maximo possivel (parcial);

- Contorno de objegdes (restritivas agdes diarias de cobranga...);

- Sondagem;

- Investigou o motivo do atraso;

- Utilizag&o do histérico;

- Argumentagao / condugao do atendimento.

¢ Atendimento &

- Tom de voz / postura / cortesia / linguagem / etc.;

- Atencao / concentragéo / calma / seguranga; M Aenris

- Utilizou todos os procedimentos corretamente;
- Preservou a imagem da empresa / produto;

- Objetividade;

- Manuseio do sistema;

- Dominio do produto.

e Fechamento

- Reforgar o combinado;

- Utilizar encerramento padrao.

Avaliacéo de recado:

¢ Recado

- Utilizou saudagao padrao e identificou-se corretamente;
- Identificou o cliente corretamente;

- Identificou terceiro (local de trabalho, residéncia, grau de parentesco);
- Informou telefone e horério de atendimento;

- Verificou o melhor horario para contato com o cliente;

- Verificou outro telefone para contato com o cliente;

- Confirmou o nimero anotado;

- Enfatizou a importancia do retorno;

- Tom de voz / postura / cortesia / linguagem / etc;

- Utilizou todos os procedimentos corretamente;

- Finalizou adequadamente.

Fonte: Planilha de Monitoria

M 41.
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8 AGRADECIMENTO

Este guia foi desenvolvido por profissionais de diversas areas da empresa
com base em analise do ambiente interno, materiais ja existentes na empresa e
pesquisas bibliograficas com o objetivo de criar um material de apoio contendo dicas
que orientem o operador na exceléncia de seu atendimento.

Esperamos que vocé aproveite este material e que as informagdes contidas

nele colaborem com o seu crescimento profissional.
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