FRENTE TECNICA
(PROCESSOS DE
MONITORAMENTO)



1.1 Acompanhamento e Monitoramento dos Indicadores (com base nos
niveis dos servi¢cos contratados)

1.2 Envio do Diario de Bordo (Indicadores monitorados do Ativo)

1.3 Auditoria da Monitoria de Qualidade > Atestar as classificacdes das
monitorias realizadas; Calibragem > Calibrar conceitos das planilhas de
monitoria entre os monitores Frente Técnica e a EPS e gestor do SEBRAE/PE

1.4 Acompanhamento dos Treinamentos de integracéo / produtos/
atendimento / reciclagens sem treinamento adequado ao Call Center;

1.5 Envio do relatério Mensal




1.1 Acompanhamento e Monitoramento dos Indicadores da
EPS (com base nos niveis dos servicos contratados)

Indicadores: Os principais indicadores sao:

»TMA: Tempo medio de atendimento (05min)
»TME: Tempo médio de espera

>INS: Indice de nivel de servico (85%)

>1AB: Indice chamada abandonada(5%)

Acompanhamento realizados pelos sequintes relatérios:

> Relatorio receptivo: Relatorio com o nimero de chamadas recebidas
na operacao.

» Relatorio Equal: Relatorio com o nimero de chamadas recebidas pela
operacao de acordo com o assunto.

> Relatorio grafico receptivo: Relatorio com graficos do numero de
chamadas recebidas a cada 30 minutos no receptivo por estado.

» Diario de bordo: Relatorio com as informacgdes de produtividade das
demandas dos ativos.



Alimentar a planilha
com os indicadores

Inserir as
ocorréncias diarias

Analisar as
ocorréncias junto
com os indicadores

Inserir plano de
acao corretivo

Propor plano de
acao preventivo

Definir o
cronograma dos
planos

Validar os planos de
acOes propostos

Acompanhar os
resultados




1.2 Envio do Diario de Bordo (Indicadores monitorados do

Ativo

Diario de Bordo enviado pela EPS
Frente Técnica alinha as informacdes com a contratada

Indicadores Diario de Bordo:

1.

2.

Discadas: NUmero de Chamadas realizadas
AlGs: Pessoas que atenderam as chamadas

Nao Al6s: NUmero de Chamadas realizadas - Pessoas que
atenderam as chamadas

CPC: Contato com a pessoa certa, clientes

Nao CPC: Pessoas que atenderam as chamadas - Contato
com a pessoa certa
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1.3 Auditoria da Monitoria de Qualidade da EPS > Atestar as classificactes das
monitorias realizadas pela EPS; Calibragem > Calibrar conceitos das planilhas de
monitoria entre 0s monitores Frente Tecnica e a EPS e gestor do SEBRAE/PE



1.4 Acompanhamento dos Treinamentos de integracao / produtos/

atendimento / reciclagens sem treinamento adequado ao Call Center

13/6/2013 Prémio MPE Claudia
21/6/2013 Programa Governo Cliente Brena PE OK
25/7/2013 Cancelado (palestrante ndo veio) PE CANCELADO
26/7/2013 Gestéo de negécios para o transporte (cargas) Claudia PB OK
8/8/2013 Pesquisa compras governamentais Jaqueline PE OK
15/8/2013 Feira do empreendedor Ana Luzia AL OK

26 e 27/8/2013 |Na medida Instrutoria Provider OK

19.03 MEI/OFICINA SEI CONTROLAR MEU DINHEIRO

25.03 Nota fiscal, baixa, alteragdo (MEI) Alexandro PB OK
28.03 Argumentacao Everton Provider OK
07.04 FEIRA DO EMPREENDEDOR

22.05 Empreender PB Provider PB

06.06 Pesquisa feira do empreendedor PB Sebrae PB

09.07 OSE (Oficina Sebrae de empreendedorismo) Amanda Bentes

09.07 Pagamento (cursos, oficinas) via portal Maria José Borba PB
26.07 Nota fiscal;motivagédo Instrutoria Provider

19.08 Cadastro PJ, IPTU, Locacéo de imdvel, Baixa do MEI, Provider/instrutoria AL




1.5 Envio do relatdrio Mensal

Relatéorio 07,/2014 SEBRAE Bloco NE
Referente ao més de JUL-14

Monitoramento Frente Técnica da Central de

Relacionamento SEBRAE Bloco NE

Objetive: Relatério referente o Monitoramento FRENTE TECNICA DE APOIC E SUPORTE AQS GESTORES
ESTADUAIS NO ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS PELA OPERADOCRA DE CALL CEMTER PARA O
SEBRAE / BLOCO NORDESTE referente ao Més de JULHO de 2014,

PERNAMBUCO
METAS MOBILIZADORAS

Ligacbes Receptivo 4.750 5.672 115% 57.000 42.955 75,36%
Ligagbes Ativo / CPC 8.333 1.674 20,08% || 100.000 5.315 5,32%

GRAFICO DE CHAMADAS DO RECEPTIVO E ATIVO - PERNAMBUCO



Relatdrio enviado pela Frente técnica mensalmente com as
seguintes informacoes :

1. Indicadores do receptivo e ativo
2. Registros treinamentos
3. Quantitativo de mailings trabalhado no decorrer do més

4. Pontos positivos e negativos da operacgao



GESTAO DE
PESSOAS
(EPS)




1. Gestao de Pessoas

| 1.1 Programa de Recrutamento
| € Selegao de Pessoal;

1.2 Programe
continuada,
Reciclagem;

\

1.3 Programa de Melhoria de
Desempenho (Prémios e
Incentivos; Monitoramento da
Qualidade, Comunicacao;
Treinamento continuado).




1.1 Programa de Recrutamento e Selecao de
Pessoa

Encaminhados
para
treinamento.

1 Triagem com a
r ) Coordenadora e
Instrutor do
; 3‘; : contrato
- SEBRAE/PE.

VW Avaliacoes de
Sa Audiometria e
| Fonoaudiologia.

Entrevista com os candidatos e uma
avaliacdo de Portugués, Matematica e
Conhecimentos Gerais

Analise de Perfil
(Curriculo)




» Plano de treinamento inicial :No treinamento inicial sao apresentados
oS principais produtos do Sebrae, as informacOes mais relevantes para o
atendimento e as principais técnicas de atendimento operacional. Além do
institucional da empresa prestadora do servico. O candidato entra em
contato com o conteudo Sebrae (Teoria) e pratica atraves do “CARONA”,
onde ele acompanha o atendimento dos demais operadores. Cada dia de
treinamento contém 4 horas de duracédo. O conteudo aplicado em todo o
treinamento esta inserido na pasta da operacéo, caso 0 operador sinta
alguma dificuldade em determinado assunto ele pode consultar de forma
simples e pratica, uma vez que o material esta dividido em temas e
principais duvidas

» Re-capacitacao: A re-captacédo ocorre de forma constante na operacao,
baseadas nas principais dificuldades apontadas pelas monitoras de
gualidade e demandas dos clientes externos.

» Tipo de treinamento:

» Treinamento Inicial: Apresenta o conteudo Sebrae para o candidato

» Treinamento de Re-capacitacao: Visa melhorar as dificuldades
apresentadas pelos operadores em um determinado conteudo.

» Treinamento Motivacional: Tém como principal objetivo alavancar a
auto estima do operador fazendo com gque esta motivacao seja passada
para o cliente final.



> Aprovacao: A aprovacao ¢ feita apos aplicacao de prova

» Treinadores: Os treinamentos sao realizados pelo instrutor ou
monitoria, quando necessario.

» Aprovacao: Os indicadores levados em consideracdo sao a prova,
comportamental e perfil do candidato. Com relacao a sua evolucao, os
supervisores acompanham através dos feedbacks realizados, onde o
operador podera saber seus pontos favoraveis e em construcao.



1.2 Programa de Capacitacao continuada,
Treinamento e Reciclagem (EXEMPLO)

Datas dos préximos treinamentos/a¢des a serem realizados aos sabados
Data Tema Responsavel
Comportamento, planilhas, nimeros de _— .
’ ’ Traf
30/8/2014 registros no siacweb, dentre outros. Supervisdo / Trafego
27/9/2014 Pontos de M(Iellhorlas, ligacOes zeradas, casos Monitoria
criticos, dentre outros.
CineSEBRAE: Momento de lazer e
25/10/2014 descontracdo com exibicdo de filmes, além de Supervisdo / Monitoria / Instrutoria
pipocas e refrigerante.
Semindrio da Qualidade ( apresentagdo de
29/11/2014 trabalhos com temas diversos sobre o Monitoria / Instrutoria
produto). Ex: SEBRAETEC, NAN,ALI, MEI...
Oscar SEBRAE ( operadores indicados ao Supervisdo / Instrutoria / Monitoria / Trafego e
12/12/2014 ~ ~
Oscar, como os destaques da operacdo ). Coordenacao




1.3 Programa de Melhoria de Desempenho (Prémios e Incentivos;
Monitoramento da Qualidade, Comunica¢ao; Treinamento continuado).

» Meio comunicacgao: As principais informacdes necessarias na
operacao ficam disponiveis na pasta da interna , onde é possivel
0 operador acessar de forma remota as principais informacgoes
do Sebrae como os eventos, além de procedimentos.

» Codificadores/Emissores: A instrutoria € responsavel pelo
envio e organizacao das informacoes.

» Garantia do entendimento: A confirmacdo do entendimento é
feita de forma oral na operacdo pelo instrutor e monitor de
gualidade, e as cobrancas para acompanhamento das
informacoes séao feitas pela superviséo.



Servicos Prestados

NONOONOOOOOOOODOOOOONONNO00NNONNONNO0o00oo00000000000000000000nnnnonooooooonsononnonn




INSTRUTOR

MONITOR DE
QUALIDADE

COORDENADORA‘
GERENTE

SUPERVISAO

ANALISTA DE
TRAFEGO

11



~

* Supervisdo — Atividades: Acompanhar o desenvolvimento das equipes; ABS; realizagdo de reunides periddicas;
feedbacks mensais e pontuais quando necessario; acompanhamento de folha de ponto; Campanhas
motivacionais, dentre outros.

* Trafego — Atividades: Acompanhamento do NS; Envio do Didrio de bordo; Analise e envio de Relatérios com os
consolidados diarios e mensais das ligacoes recebidas e realizadas; dentre outros.

o T.| — Atividades: Suporte imediato as operagdes com o objetivo de realizar reparo no sistema informatizado,
atua também com melhorias em nossas ferramentas de atendimento e implantacao de softwares caso
necessario, dentre outros.

* Instrutoria — Atividades: Treinamento inicial dos candidatos que deverao ingressar na Central de
Relacionamento, treinamento de reciclagens com os pontos levantados pela monitoria, cliente... Treinamentos
motivacionais, técnicas de atendimento e vendas, além da criagdo de scripts para ativo e receptivo, dentre
outros.



2. Gestao de Processos MACRO

r

.. 2.1.1 Teleatendimento Receptivo:
Descricao e Niveis de Atendimento;

.. 2.1.2 Servico de Retorno das
SolicitacOes e Telemarketing Ativo;

.

.
~—
-

Implantacéo de Scripts e Fluxo de
Atendimento;

.

s

.. 2.1.4 Servico de Apoio e Suporte ao
Atendimento;

.

f A -
.. 2.1.3 Servico de Elaboracéo e &_\

r

.. 2.1.5 Servico de Controle de
Qualidade, Monitoria, Avaliacao e
Auditoria Interna;

.

L




2.1.1 Teleatendimento Receptivo: Descricao e Niveis de
Atendimento (Verificar anexo IV do TR)



2.1.2 Servico de Retorno das Solicitacoes e Telemarketing
Ativo(Proposta)

|




.. 2.1.3 Servico de Elaboracao e Implantacao de Scripts e Fluxo de
Atendimento;




2.1.4 Servico de Apoio e Suporte ao Atendimento

Trafego — Atividades:

 Acompanhamento do NS

* Envio do Diario de bordo

 Analise e envio de Relatorios com os
consolidados diarios e mensais das
ligacoes recebidas e realizadas




2.1.5 Servigo de Controle de Qualidade, Monitoria, Avaliacao e
Auditoria Interna

o

o




.2 2.2.1 Envio dos relatorios de Indicadores de

Qualidade dos Servigos (Ativo e Receptivo);

1o

m > 20 00 m w
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.. 2.2.2 Envio dos relatorios e planilhas de

. mPmessNTAGR0 |

Inicia o atendimento corretamente (Script) SiM SM SM SIM
| aoetnciaoosProceDimentosutizanos | I I N A N
Fornece Informacdes Completas SiM SM S Sl
Transmite as Informacdes com Seguranca SiM SiM S SiM

. ! /[ [ [ |

Lingua portuguesa (Regras gramaticais) S SiM Sim Sim
Utiliza-se de Linquagem Formaliutiliza vicios de linguagem SiM SM Sit Sim
Impostacdo da Voz S SiM SiM Sim
Cortesia SiM SiM SM Sim
Personaliza o Atendimento SiM SiM Sm Sim
Objetividade no Atendimento SiM S SMm Sim
Atencdo / Interesse SiM SM SiM Sim
Confirma Entendimento com o Cliente SiM SiM SM Sim
Solicta que o Cliente Aguarde um Momento SiM SM Sit Sim
Informa o Motivo da Espera Si Sim Sm Sim
Proatividade SiM SiM Sim Sim
Agradece a Espera, ao retornar ao atendimento. S SM SM Sim
Argumenta vendendo os beneficios do curso SiM SM SM Sim
Nao Interrompe o Cliente SM SM SM Sim
Habilidade da ldentificacdo de Problemas SiM M Sim Sim
Realiza 0 script inicial S S Smo | SIM
Solicita CPFICNPJ, para registro no SIACWEB S S IR/ Sim [ SiM
Registra as informacdes de forma completa no SIACWEB SiM SM Sim f SIM
Atualiza os dados do cliente no SIACWEB SiM SiM Sim f SiM
Efetiva vendalreservalinscricdo com o consentimento do cliente SiM SiM Sim [ SIM
Ndo realiza comentarios que comprometam a imagem da empresa, colaboradores/concorrentes/cliente SiM SiM Sim f SIM
Fornece as Informacdes Corretamente SiM SiM Sim f SiM
Tratamento Inadequado/ Realizou queda abrupta e proposital da ligacéo SiM SM Sim [ SIM
/ MAYARA PEREIRA ~ ALLAN BARROS .~ CAMILA ALVES .~ Ana Livia Oliveira .~ ELAINE CRISTINA .~ MARIANE SILVA .~ Davane Franca .~ Julana kiss .~ Mirela Lima .~ Hugo Leonardi



Qualidade
Ficha de monitoria

» Monitores: Sao dois monitores de qualidade, responsaveis pelos
guarenta operadores do turno da manha e tarde.

» Amostragem e quantidade de monitorias :S&o realizadas
monitorias constantes informais no decorrer do més, sendo destas
guatro formais registrada em planilha.

» Feedback: Os feedback sao realizados constantemente na
operacao, bem como, de maneira formal e individual uma vez por
mes.

» Planos de acao em caso de baixa qualidade: Feedback de
melhoria constante e campanhas motivacionais voltadas para a
melhoria do atendimento.

» Avaliacao Global: S&o avaliados pelas atendimento de qualidade,
além dos demais fatores de desempenho, exemplo:ABS.



Micro computadores
Redes de Telefonia
Logica
Elétrica
Ambiente climatizado (NR 17 );

Ferramentas de trabalho ( head-seat
protetor auricular; garrafas

Softwares

No breack




RELATORIO SEBRAE NACIONAL

Mes: Ano:

Uf:
e

| ||dado Sebrae “

Por Eqmpe

1, P), INFRA ESTRUTURA, MULTI ME10S E CUSTOS

1.1 Funcionamento da Central

1 | , A 1 |
Hordrio Inicial: ~ Horario Final: Funcionamento Diario: ~ Dias Utels: Otde de PA's: Gestao:
‘ 08:00 200 ‘ 12:00 ‘ 3 10 5
Forma de preenchiment | Diaro Total do Més Olseg  (2er  03qua 04 Oh-sex

i |
et ‘ 20 ‘ ‘ 20 20 20 2 2
1.2 Custos

1 1 1 \ : 1 1

Com pessoal: Com Equipamentos: Com Espaco Fisico: Com Tecnologia: Com Ligagoes Ativas Com Lig. Receptivas

\ 000 \ 00 | 000 \ 000 000 000



