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Checklist de Atendimento: Midias Sociais

Exceléncia operacional e qualidade no atendimento.



1. Identificag¢do e Abertura

® ldentificacdao Adequada:Garantir que o inicio do atendimento segue o padrao da empresa. (10 pontos)
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2. Fundamentacgdao

©® Descricaodos Débitos:Informar més, ano e valor atualizado. (10 pontos)
©® Compreensaodolmpeditivo:Questionar paraentender por que o acordo nao foi fechado. (10 pontos)
it Politicas de Oferta:Apresentar todas as propostas disponiveis. (8 pontos)

4 Persuasao:Demonstrar capacidade de convencimento. (5 pontos)



3. Negociacdo e Contestacdo

Critério Acao Necessaria Peso
Questionamento de Contestacao Motivar por que nao reconhece o débito 15 pts
Abertura de Chamado Realizar abertura caso necessario / pts

Comprovacao Solicitar e orientar sobre comprovantes 8 pts



4. Postura e Comunicagdo

@ TempoderespostadentrodoSLA (10 pts)

®) Respostas coerentes e empaticas (5 pts)

® Profissionalismo e adequacao (10 pts)

(3 Escutaativa (6 pts)




5. Fechamento

A Consequéncias:Informar riscos do ndao pagamento. (6 pts)
g Agendamento:Solicitar retorno ou data de pagamento. (pts)
W Ratificacao:Confirmar formalmente o acordo. (10 pts)

B Finalizacao:Encerrar o contato adequadamente. (5 pts)



6. Falhas Graves (Compliance)

Ocorréncia de qualquer um dos itens abaixo resulta em pontuacao negativa (-100 pts):

Informacoes incorretas ou destrato/insulto

Quebra de sigilo ou abandono de contato

Formalizacao sem concordancia do aluno

Registro improcedente ou falta de informacao sobre protesto

Falha na atualizacao cadastral (E-mail/CEP)
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