Guia rapido para
criagéo de um fluxo
de URA eficiente
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INTRODUGAO
[ <
Ola!:

Bem-vindo(a) ao nosso guia para
criar uma URA eficiente!

Se vocé esté buscando resolver
a demanda do seu cliente, sem a
necessidade de interagéo
humana e mantendo a qualidade
de uma experiéncia de
atendimento personalizada, a
URA € uma ferramenta poderosa
gque certamente vai te ajudar a
melhorar os niveis de satisfagéo
e superar as metas de SLA da
sua operagao.
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Neste material, vamos guia-lo,
do inicio ao fim, para que vocé
consiga desenhar um fluxo de
URA realmente eficaz.
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URA EFICIENTE

Vamos comecar
do comeco...

O que é uma URA? Por que a URA é importante?

A URA, ou Unidade de Uma URA bem construida, pode

Resposta Audivel, € um gerar uma série de beneficios

sistema de atendimento para o cliente e também para

automatizado, que interage e sua operacéo, tais como:

toma decisdes de acordo

com a resposta dos clientes. + Agilidade: seu cliente vai
poder resolver um problema

Quando um cliente entra em com alguns cliques,

contato com uma empresa acionando um autosservico,

por telefone, a URA cumpre ou ser rapidamente

dois objetivos principais: direcionado para a equipe

resolver o problema do cliente de atendimento.

ou direciona-lo para o » Personalizagao: a URA pode

departamento ou atendente reconhecer o seu cliente,

mais capacitado para lidar dando a ele uma experiéncia

com a sua demanda. adequada ao seu perfil ou

necessidade.

Além disso...

Com a URA, vocé garante uma disponibilidade 24/7 para o
atendimento. O que significa que a qualquer hora do dia, todos
os dias da semana, vocé sera capaz de atender as demandas do
seu cliente, sem a necessidade de aumentar o time para isso.
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Passo a passo para
criar um fluxo de
URA eficiente

1. Defina seus objetivos

Antes de comegar a criar o seu fluxo
de URA, € importante definir
claramente os objetivos que vocé
deseja alcangar.

Pergunte a si mesmo: qual problema
eu desejo resolver com minha URA?

Isso pode incluir:

¢ reduzir o tempo de espera da
sua operagéo, oferecendo
servigos que podem ser
automatizados e evitando assim
o esforgo humano;

e ou, padronizar respostas para
garantir que seu cliente tera a
melhor informagéo para a sua
duavida.
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2. Conhecga seu cliente e sua
operagéo

Faga uma andlise detalhada do
comportamento que seu cliente
tem ao ligar para o call center.

Isso vai contribuir muito na
construgdo de uma URA focada
em atender bem o seu perfil de
clientes e melhorar os niveis de
servigco que séo prioridade para
VOCé.

A URA AGILIZA
A ROTINA DO
TIME DE
ATENDIMENTO

o -
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Passo a passo para
criar um fluxo de
URA eficiente

3. Faga bons menus de opgdes

Dé a seu cliente, opgdes claras, de
linguajar facil, evitando termos
técnicos e mensagens longas.

Ordene-as a fim de garantir que ele
ird escolher a opgao que mais se
encaixa com aquilo que procura.

DICA: evite opgdes muito genéricas
logo no comego do Menu, que vao
induzi-lo a tomar uma deciséo
répida e perder a oportunidade de
ouvir uma alternativa melhor.

e

COM A URA, 0S
ATENDENTES
FICAM LIVRES
PARA OUTRAS
ATIVIDADES MAIS
IMPORTANTES
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4.Faca testes simulados

Realize testes diversos, ligando
para sua URA ainda em
ambiente de homologacéo, e
tente esgotar os diferentes
tipos de casos que possam
surgir.

Pega ajuda a sua equipe de
atendimento, eles terédo outro
olhar na anélise da qualidade da
jornada do cliente, identificando
pontos de melhoria para lidar
com as dores do seu cliente.
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Passo a passo para
criar um fluxo de
URA eficiente

5. Personalize a experiéncia 6. Monitore e otimize o

do cliente desempenho

Procure extrair o méximo das Uma vez implementada, monitore
informacgdes que a URA possui sobre  regularmente o desempenho da
seu cliente, para construir uma sua URA através de métricas,
jornada personalizada de verdade. como taxas de boas retengdes

da URA, rechamadas, melhoria no
Esses dados podem ser obtidos por  tempo de espera das filas e
integragéo, ou dentro do préprio feedbacks dos clientes.
sistema de atendimento, para tracar
uma estratégia baseada no histérico  Por fim, use esses insights para
e também nas dltimas interagdes do  fazer ajustes e melhorias
seu cliente. continuas no seu fluxo de URA.
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RESUMO
Um fluxo eficiente de URA precisa de:

—

—

—
—

Dy
—_— OBJETIVO CONCRETO

)

PROCESSOS MAPEADOS

OPCOES E MENSAGENS
CLARAS TESTES E AJUSTES

PERSONALIZACAO

CONCENTRE-SE NO
— CLIENTE
PRIORIZE AS
PRINCIPAIS MONITORAMENTO
DEMANDAS |
ACOMPANHE AS
OFEREGA UMA PRINCIPAIS METRICAS
NAVEGAGCAO |
SIMPLES
PEGA FEEDBACKS
I REPITA!
FAGA MELHORIAS
CONTINUAS
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O que nao fazer ao
criar um fluxo de URA

Enquanto é importante seguir as melhores praticas ao criar um
fluxo de URA, também é crucial evitar certos erros que podem
comprometer a eficacia do sistema. Aqui estado algumas

indicagcées do que nao fazer:

Opgdes de menu
excessivas

Uma URA com um
ndmero excessivo
de opgdes de menu
pode sobrecarregar
os clientes e tornar a
navegacéao confusa.
Assim, limite-se ao
que € essencial para
atender as
necessidades dos
seus clientes.

Mensagens
longas e
complexas

Isso pode
desencorajar os
clientes e leva-los a
desligar, antes de
ouvir todas as
opgdes disponiveis.
Entao, opte por
mensagens curtas,
claras e objetivas
para garantir uma
experiéncia de
usuério positiva.

Falta de
personalizagéo

Uma URA genérica que
néo leva em conta as
necessidades
individuais dos clientes
pode parecer impessoal
e pouco util. Certifique-
se de personalizar as
mensagens e opgodes de
menu com base nas
informagdes do cliente,
como histérico de
compras ou
preferéncias, para
oferecer uma
experiéncia mais
relevante e
personalizada.

Embora criar um fluxo de URA seja uma excelente estratégia para
otimizar seu atendimento, cometer erros como esses pode
frustrar seu planejamento. Por isso, lembre-se sempre de testar e
otimizar continuamente sua ferramenta e garanta que ela

atende as necessidades dos seus clientes.
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Fluxo de URA criado,
sucesso a caminho!

Deu para perceber que criar um fluxo de URA pode ser uma
maneira poderosa de melhorar o atendimento ao cliente da
sua empresa, ndo €? Seguindo os passos descritos neste
guia, vocé estard no caminho certo para implementar uma
URA que seja rapida, eficiente e personalizada, para uma
experiéncia memoravel de atendimento.

Esperamos que este conteldo tenha sido util e que vocé se
sinta pronto para comecar a criar o seu préprio fluxo de
URA.

Se precisar de mais ajuda ou informagées, ndo hesite em
entrar em contato conosco. Estamos aqui para ajudar!

evolux

—
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https://evolux.net.br/contato/
https://evolux.net.br/contato/

