Recepcao das Reclamacoes e Sugestoes

Canais Comuns de Recepc¢ao

A escolha dos canais parareceber reclamacodes e sugestoes é fundamental para garantir que vocé nao

perca nenhum feedback importante. Cada canal tem as suas particularidades e vantagens:

Formuldrios Online: SGo uma solucao estruturada para recolher o feedback de forma
organizada. Permitem que os clientes preencham informacbes relevantes sobre as suas
reclamacgdes ou sugestdes de forma padronizada. Utilize campos especificos para capturar
detalhes importantes, como o tipo de problema, a urgéncia e quaisquer informacdes adicionais

que possam ajudar na analise.

Email: Este método continua a ser uma forma eficaz e direta de comunicagao. Permite uma
troca detalhada de informacdes e pode ser integrado com sistemas de CRM para facilitar a
gestao e resposta as mensagens recebidas. Certifique-se de que o email de suporte esta
monitorizado regularmente e que hd uma abordagem sistematica para processar e responder

as mensagens.

Redes Sociais: Plataformas como Facebook, Twitter e Instagram sao frequentemente usadas
pelos clientes para expressar as suas opinides. Monitorize estas redes de forma ativa e use
ferramentas de social listening para capturar e gerir o feedback. Responder rapidamente nas
redes sociais pode ajudar a melhorar a percecao publica da sua empresa e demonstrar que

vocé esta atento as preocupacodes dos clientes.

Atendimento Telefénico: Oferece um meio pessoal e direto de comunicagdo. Embora mais
tradicional, é ainda muito eficaz, especialmente para situagdes que exigem uma solugao
imediata ou uma abordagem mais personalizada. Garanta que a sua linha de atendimento
esteja disponivel em horarios que atendam as necessidades dos clientes e que a equipa esteja

bem treinada para lidar com reclamacgdes e sugestodes.

COMO FACILITAR O PROCESSO PARA O CLIENTE

Facilitar o processo para os clientes é crucial para obter um feedback valioso e para garantir que eles

se sintam ouvidos e valorizados. Considere as seguintes praticas:

Formularios Simples e Diretos: O design do formulario deve ser intuitivo e facil de preencher.
Evite campos desnecessarios que possam desmotivar os clientes a completa-lo. Um formulario

bem projetado reduz a frustracdo e aumenta a taxa de resposta.



Canal de Atendimento Disponivel: Oferegca multiplos canais de comunicagao e assegure-se
de que estejam acessiveis durante todo o horario comercial e, se possivel, fora do horario
comercial. Disponibilizar op¢des de contato, como chat ao vivo ou atendimento 24/7, pode ser

um diferencial positivo.

Confirmacgao de Recebimento: Apds a submissao duma reclamacéo ou sugestao, envie uma
confirmacao automatica para o cliente, informando-o de que o feedback foi recebido e esta

sendo processado. Isso demonstra transparéncia e compromisso com a resolugao da questao.

ANALISE E CLASSIFICAGAO - CRITERIOS PARA ANALISE

Uma analise eficaz das reclamacdes e sugestdes € essencial para priorizar e resolver os problemas de

forma adequada. Utilize os seguintes critérios:

Gravidade: Avalie o impacto que a reclamacao pode ter sobre o cliente e sobre a empresa.
Reclamacdes graves, como problemas de seguranca ou questdes que afetam a experiéncia

dum grande numero de clientes, devem ser tratadas com maior urgéncia.

Urgéncia: Determine a necessidade duma resposta rapida com base na natureza da
reclamacao. Questdes que causam grande inconveniente ou que afetam o funcionamento dos
servicos devem ser abordadas imediatamente, enquanto questdes menores podem ser

resolvidas num prazo mais longo.

Tipo: Classifique o feedback de acordo com categorias especificas, como problemas com
produtos, servigos, atendimento ao cliente, ou questdes técnicas. Essa categorizacio ajuda a
direcionar as reclamacbes e sugestdes para os departamentos ou equipas apropriados,

facilitando a resolucéo.



