Guia de URA para empresas:
Principais
ferramentas
e vantagens

CaNaL

EEEEEE




SUMARIO

INTrodUCA0 . . . o
1. CoNCEITO da Ura. . . . .
2. URA ativa e URA receptiva . . . . .
3. Beneficios e funcionalidades da URA . . . . .
4. Em que setores utilizara URA. . . ..
5. Boas praticas de URA . . .

6. Quando utilizar a URA. . .

7. URA em grandes e pequenas empresas

CONCIUS A0, . . 11




INTRODUGCAO

A URA (Unidade de Resposta Audivel) € uma funcionalidade da
telefonia IP que atua na automatizacao do atendimento de ligacdes
telefénicas. Essa solucao, no entanto, pode ir muito mais além
disso e ser estratégica em uma empresa, auxiliando em varios

fatores, inclusive reducdo de custos e aumento da produtividade.

Nesse e-book, vamos abordar o funcionamento de uma URA

e 0S cenarios possiveis nos quais ela pode ser utilizada.

Boa leitura!




1. CONCEITO DA URA

O que exatamente € uma URA? Uma Unidade de Resposta Audivel
é 0 atendimento automatico de uma empresa. Ela pode resolver
situacdes por si s6 ou encaminhar ligacées para determinados
ramais, de forma automatizada. A URA, como forma de agilidade
de comunicac¢do, pode ser comparada a, por exemplo, caixas
eletronicos de autoatendimento, sistemas de compra de ingressos
e agendamentos automaticos de consultas médicas.
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2. URA ATIVA E URA RECEPTIVA

Existem dois tipos de URA: a ativa e a receptiva.

URA ativa

A empresa gera uma ligacao e, apos atendimento do cliente, uma gravac¢do
é executada, disponibilizando opc¢des para que ele possa falar com um
atendente ou um setor especifico. Como exemplo, imagine vocé recebendo
uma ligacdo promocional sobre um show que tenha interesse. A gravacao
executada na ligacao lhe informa sobre o show e Ihe dd a op¢do de
comprar seu ingresso na loja ou com o atendente disponivel naguele

momento, bastando pressionar uma tecla para escolher.

URA receptiva

Esta é a op¢do mais utilizada nas empresas. Ao ligar para o numero geral
da empresa ou de um setor especifico, a URA realiza o pré-atendimento
informando ao cliente quais acdes ele deve executar para falar com um
determinado setor ou pessoa. Caso a URA tenha integracdo com sistemas
de informacao, a propria funcionalidade podera retornar informacdes,
aumentando a eficiéncia e minimizando o tempo de atendimento do cliente.

Para determinar que tipo de URA sera implementada, alguns
fatores devem ser considerados.

1. Que necessidades do ambiente essa funcionalidade ira atender?
2. Que objetivos sua empresa pretende com a implantacao da URA?

3. Que fornecedor me atendera propriamente?

ApOs essas defini¢cdes, é preciso implantar a solugdo e customizar
as funcionalidades. A configuracdo de uma URA leva em conta

as opc¢des de escolha que se deseja fornecer ao cliente, para
onde as ligacBes serdo encaminhadas e se devera ou nao haver a
integracao CTIl com sistemas de informacdo.



3. BENEFICIOS E FUNCIONALIDADES DA URA

Alguns beneficios e funcionalidades da URA sao:

- Atendimento personalizado ao cliente;

- Otimizag¢do do tempo gasto no atendimento de uma chamada;

- Filtro de ligacdes e encaminhamento de maneira correta para os atendentes;
- Personalizacdao conforme horario e dia da semana;

- Possibilidade de atendimento automatico 24h por dig;

- Encaminhamento de chamadas para diferentes unidades da empresa, matriz
ou filiais (essa funcionalidade depende do ambiente de telefonia ser integrado).

- Aumento da efetividade do atendimento prestado.

A automatizacdo do atendimento por meio da URA gera beneficios
tanto para a empresa quanto para o cliente utilizador da

solucao. A empresa ganha em agilidade, otimiza¢do de recursos e

profissionalismo, enquanto o cliente ganha em reduc¢do no tempo de

atendimento gasto para obter informacdes e resolver problemas.



4. EM QUE SETORES UTILIZAR A URA

Varios setores organizacionais podem utilizar a URA para diferentes demandas.
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SAUDE

Para esse setor, um atendimento rapido e preciso

é algo prioritario. Assim, a URA descreve os setores
de atendimento e encaminha o usuario de acordo
com a op¢do selecionada. Ao selecionar uma op¢do,
O usuario pode ter sua chamada encaminhada

para a fila de atendimento do setor ou entdo para
atendimento direto no ramal do agente. O que
deve ser analisado ao montar uma estrutura de
URA e 0 esquema de encaminhamento das ligacdes
é a quantidade de ligacOes recebidas e a prioridade
de atendimento de cada opcao.

CALLCENTER

A triagem e encaminhamento de ligacfes para a
area que atendera o cliente e ira solucionar sua
ddvida ou problema é uma demanda comum de
callcenters receptivos e normalmente é atendida
pela solucao de URA. As opcdes selecionadas na
URA pelo usuario o direcionam para o atendente
ou setor responsavel pelo tipo de atendimento
selecionado.

TRANSPORTE

Para empresas de transporte, a URA € uma
ferramenta de atendimento tanto de clientes como
das equipes de campo. Por meio de integracdo
CTI, clientes podem utilizar a URA para verificar
status de servicos e falar com setores sobre outros
assuntos. Além disso, motoristas e equipes de
entrega também podem utiliza-la para consultar
informacdes sobre destinos, tempo de entrega e
outras informacd8es Uteis para o desempenho de
suas funcoes.


http://www.canaltelecom.com.br/blog/o-que-e-cti-e-como-ele-pode-ampliar-o-meu-software/

5. BOAS PRATICAS DE URA

Algumas boas praticas de URA sdo: 6.5 Quando necessario, a URA pode iniciar o atendimento com uma

mensagem. Esta mensagem pode ser apenas uma saudac¢do ou pode
6.1 Saber exatamente quem e o publico que utilizara a funcionalidade e ser também um informativo para os clientes.

adequar o atendimento as suas necessidades. - . _
6.6 Ao descrever as op¢des iniciais de setores ou servi¢os que o cliente

6.2 Atendimento automatizado ou ndo? Uma consulta de informac¢des pode pode selecionar no menu inicial da URA tente ser o mais assertivo
ser direcionada para um atendente ou, dependendo da frequéncia com possivel com o que ele busca, evite limitar a opcdo descrevendo apenas
gue a informacdo é consultada, a URA pode automatizar o atendimento ao nome do setor. Como exemplo pense no caso de uma oficina, ao
via integracdo CTl e fornecer informacdes 24h por dia, sem a invés de apresentar as opces de URA apenas como vendas,servicos,
necessidade de atendente. fornecedores e etc, descreva de que forma cada opcdo poderd ajudar
6.3 Adicionar uma opcdo de contato direto com um atendente. Isso faz com o cliente que esta na linha. Exemplo: Para obter informacdes sobre
que o cliente tenha um atendimento rapido caso ndo identifique uma a venda de produtos, tecle 1, para assuntos referente a servicos de
opc¢ao na URA que possa lhe ajudar. oficina e troca de pecas, tecle 2, atendimento de fornecedores e

. . _ assuntos relacionados a servicos terceirizados, tecle 3.
6.4 Adicionar ferramentas de analise para acompanhar o atendimento

prestado pelos atendentes. Dessa forma, é possivel identificar se o 6.7 Outra boa pratica na hora de elaborar a descricdo das opgdes de URA,
fluxo de ligaces estd alto ou baixo, saber qual o percentual de ligacdes e indicar a tecla da opgdo a ser selecionada apenas no final da frase.
atendidas ou ndo e acompanhar a evolucdo das ligacdes recebidas para Desta forma voceé tem a atencdo de quem esta ouvindo até o final, evita
saber se as opc¢8es disponibilizadas na URA estdo de acordo com as que opgOes sejam selecionadas por engano e proporciona ao usuario

necessidades dos clientes utilizadores. uma boa experiéncia de usabilidade da URA.




6. QUANDO UTILIZAR A URA

Algumas questdes que devem ser analisadas para a decisdo de implantar ou ndo uma
URA sao:

7.1 Vocé sabe quantas ligacdes sao recebidas por dia, semana ou més na sua empresa?

Saber a quantidade de ligacdes recebidas e quais 0s setores mais solicitados pode
ajudar vocé a definir qual sera a estrutura de atendimento da URA.

7.2 Todos 0s setores para onde as ligacdes serao direcionadas terdo pessoas
disponiveis para atender as chamadas que chegarem?

Ndo sdo todos 0s setores que tém uma pessoa especifica para realizar atendimento

de novas ligacdes, e isso pode requerer primeiro o encaminhamento das ligacdes

para uma fila. No momento em que a URA direciona uma nova ligacao para aguardar
atendimento, internamente a ligacao ira chamar nos ramais pertencentes a fila do setor
selecionado.

7.3 Algum tipo de informacdo precisara ser passada de forma automatica?

Por meio de integracdao CTl, a solu¢do de URA pode se comunicar com outros sistemas
de informacado a fim de fornecer informacdes de forma automatica.




7. URA EM GRANDES E PEQUENAS EMPRESAS

Fica claro que grandes empresas sao beneficiadas pela implanta¢do da URA,
principalmente por terem um grande numero de ligacdes, filiais, clientes,
fornecedores, setores, etc. Porém, pequenas empresas também objetivam
um padrdo de servico de alta qualidade, principalmente no atendimento, que
é a porta de entrada da empresa para clientes e fornecedores. E uma das
funcionalidades de soluc¢des IP é justamente o0 atendimento automatizado,
que pode ser viabilizado pela ferramenta URA.

Caracteristicas da URA em empresas

A URA “atende” o cliente que liga para a organizacao, minimizando a necessidade
de um atendente especifico para isso. Ela também direciona a pessoa ao setor
buscado, de acordo com suas necessidades (tudo via teclado numeérico).

Atendimento personalizado e centralizado

A URA pode também funcionar como um SAC - Servico de Atendimento

ao Cliente -, identificando automaticamente quem é a pessoa que ligou
(por meio do CPF ou numero de matricula em um determinado servico, por
exemplo). Assim, a URA pode cruzar informacdes com o CRM (Customer
Relationship Management) da empresa e saber a situa¢do do cadastro do
cliente, direcionando-o para a area financeira, por exemplo, se é verificado
um débito desse usuario com a companhia.

Integracao com sistemas

E possivel integrar a funcionalidade com outros sistemas e bancos de dados,
para um fornecimento de informacdes automatico e ininterrupto.

Atendimento dinamico com audios personalizados

A customizacdo de audios para a URA possibilita a inclusdo de mensagens de
varios tipos, que podem ser executadas inclusive de acordo com o horario e
situacao. Exemplos de mensagens possiveis:

Saudacao: bom dia, boa tarde ou boa noite, etc.

Mensagens de alerta: uma empresa concessionaria de luz, por exemplo,
pode alertar um cliente que telefona para ela de que sua regido esta sem

luz por determinado periodo de tempo. Assim, Ndo € necessario que essa
pessoa seja encaminhada para um atendente,

Mensagens de eventos e campanhas: a empresa pode estar realizando algum
tipo de campanha de marketing e, antes mesmo de a pessoa ser direcionada
para algum setor, ela ouve uma mensagem sobre a a¢do.

10



CONCLUSAO

A URA agiliza muitos processos de atendimento. Pode ser
integrada aos sistemas de gestao das empresas e instituicdes
e demonstra profissionalismo no primeiro contato do cliente.

No entanto, a URA é apenas uma parte de todo o sistema
responsavel pelo atendimento do cliente e comunicacado da
empresa. A utilizacdo de uma plataforma de comunicacao que
permita o gerenciamento e customizacao de solucdes é um fator
estratégico para a melhoria continua do atendimento e evolugao
da empresa.

Conheca a plataforma de comunicacao IP-PBX da Canal Telecom
e confira nossas solu¢des para o seu ambiente
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Para mais informacdes sobre telefonia IP, siga nosso blog:

Realize o gerenciamento de
ligacoes e forneca
atendimento 24/7 i g ety
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