SISTEMA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - SACWEB
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INTRODUGAO

O Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC) proporciona a interacao
instituicao-clientela, viabilizando conhecimento do perfil do cliente, a
afericao da qualidade dos servicos, bem como a deteccao de problemas,
observacao de tendéncias, auxiliando acoes proativas.

O SAC da Embrapa Mandioca e Fruticultura recebe solicitacoes de seus
clientes por diversos canais de comunicacao (homepage, e-mail, cartas e
telefonemas), porém a maior demanda concentra-se nas solicitacbes por
e-mail.

Foi observado que o gerenciamento das informacOes era realizado
manualmente, implicando em muito trabalho, dificuldade em obter
estatisticas e relatorios que auxiliassem na gestao.

Todos o0s e-mails sdo armazenados na maquina do funcionario e, a
medida que sao respondidos, sao classificados nos locais especificos que
correspondem a cultura e a categoria do assunto, por exemplo, “duvida
sobre doenca de abacaxi’, esse e-malil € salvo na pasta sobre a cultura
“abacaxi”, na categoria "doencas’.

Anteriormente, as duvidas dos clientes eram enviadas para um e-mall
(sac@cnpmf.embrapa.br) que nao armazenava as perguntas e respostas,
dados dos clientes, enfim, dados do perfil do cliente era perdido.

Alem disso, nao havia um banco de dados das perguntas e respostas, o
que acarretava retrabalho para o atendente do SAC que ja poderia ter
resposta semelhante (wiki) aquela e nao precisaria recorrer aos
especialistas novamente.

Em funcao da necessidade de se ter um controle eficaz sobre toda
informacao que circula no SAC fol criado o SacWeb para gerenciar as
informacoOes sobre os clientes (nao so suas perguntas).

OBJETIVOS

O SAC proporciona uma forte integracao entre empresa e cliente e,
portanto, tornou-se necessaria a implantacao de um sistema que
otimize tal integracao.

Tal integracao tem como principal objetivo facilitar o atendimento aos
clientes e, consequentemente, obter a fidelizacao e satisfacao dos
mesmos.

Com a informatizacao do SacWeb, toda consulta pode ser feita de
qualquer computador, sem ter a necessidade do atendente esta
fisicamente na Unidade da Embrapa, proporcionando maior rapidez no
tempo de resposta.

Ademais, com a mudanca do sistema, hoje € possivel. conhecer o
perfil do cliente: faixa etaria, profissao, formacao, area de interesse,
quais as culturas mais demandadas, como esta distribuido
geograficamente, sua opiniao sobre o servico.

Também e possivel registrar todas as solicitacoes em um sistema, o
que evita a perda de conteudo; acaba o congestionamento na rede
com spans.

O mais importante € que todo conteudo de perguntas e respostas esta
armazenado e pode ser utilizado, alem de atender clientes, para
retroalimentar a empresa com informacoes € demandas diversas.
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DESCRICAO DA PRATICA

O SacWeb funciona da seguinte maneira:

1.Envio de solicitacoes

As solicitacoes continuarao sendo enviadas por meio do site da Unidade (nao
mais e-mail); se o cliente nao encontrar o que procura na navegacao do site, ele
preenche um cadastro e envia questionamento.

2.Encaminhamento de solicitacao a especialista com prazo de resposta
estipulado

Se a resposta para solicitacao nao for obtida na base de conhecimento (wiki e
respostas anteriores), podera ser encaminhada a um especialista que tera um
prazo para respondé-la. Perto de expirar o prazo, tanto o administrador do
sistema, como o especialista, receberao uma notificacao, alertando-o da
expiracao do prazo.

3. Envio da resposta
Os e-mails deverao ser respondidos pelo sistema para que seja possivel ligar a
pergunta a resposta.

4. Estatisticas e relatorios

Relatorios com quantidades de e mails recebidos x respondidos
Respondidos em tempo habill

Respondidos com auxilio de especialistas

Por tipo de solicitacao (duvida, critica, sugestao)

Por tipo de cultura

Por categoria da cultura (doencas, cultivo, adubacao, etc)

Relatorios das enquetes

Relatorios com informacoes sobre solicitacbes com pendéncia de resposta

DISCUSSAO E CONCLUSAO

Dois elementos foram essenciais para o desenvolvimento do novo modelo de
atendimento do SAC eletronico: a necessidade de se entender melhor o
comportamento do cliente e o grande interesse em identificar e focar acoes
para os clientes de forma segmentada.

O principal desafio de comunicacao € atentar para a importancia das reais
necessidades dos clientes a fim de evitar que um programa que tem por
objetivo administrar relacionamento com clientes nao venha aborrecé-los ou
afasta-los.

Por essa razao, € fundamental o relacionamento entre profissionais de
comunicacao e de tecnologia da informacao para administrar as informacoes
gue sao relevantes sobre o cliente.
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