Checklist de Qualidade Operacional

Exceléncia no Atendimento e Recuperacao - Cobrafix



Os 6 Pilares do Atendimento

e B ldentificacao: Confirmacao de dados. e @ Fechamento: Formalizacio e cordialidade.
e [ Fundamentacao: Clareza sobre o débito. e 2a Habilidades: Diccido e técnica.

o ) Argumentacio: Persuasido e negociacao. e @ Atitude: Empatiae proatividade.



Identificacdo & Seguranca

e Confirmacao obrigatdria: Nome (completo), CPF (inicio/fim).
e Prontidao: Apresentacao da marca/lES.
e Verificacao: E-mail e telefone de contato.

e Recados aterceiros: Obtencao de nomedo terceiro e 0800.




Fundamentac¢ao e Argumentacao

Cenario FocodaAcao
Alega Pagamento Solicitar data, valor e local. Orientar envio de comprovante.
Sem Previsao Compreender o impeditivo, ofertar politica disponivel.

Agendamento Respeitar politica gradativa (min. 3 argumentos).



Fechamento com Cordialidade

e Formalizacao: Reforcar data e valor da negociacao.

e Consequéncias: Informar providéncias em caso de
descumprimento.

e Cordialidade: Agradecimento sempre presente.




Pontos de Atencao: Falhas Graves

A Tolerdncia Zero (100 Pontos)
e |[nformar débito sem confirmacao cadastral positiva.
e Destrato, ironia, desligar chamada propositalmente.

e Registroimprocedente em sistema.

e Omissao sobre protesto e custas cartorarias.
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DUvidas

O sucesso comeca ha qualidade do nosso contato.

Estamos prontos para aplicar este checklist!
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