
FRENTE TÉCNICA 

(PROCESSOS DE 

MONITORAMENTO) 



 1.1 Acompanhamento e Monitoramento dos Indicadores (com base nos 
níveis dos serviços contratados) 

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

 1.3 Auditoria da Monitoria de Qualidade > Atestar as classificações 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 integração / produtos/  
atendimento /  reciclagens  sem treinamento adequado ao Call Center; 

 1.5 Envio do relatório Mensal 



  

1.1 Acompanhamento e Monitoramento dos Indicadores da 
EPS (com base nos níveis dos serviços contratados) 

 

Indicadores: Os principais indicadores são: 

 

TMA: Tempo médio de atendimento (05min) 

TME: Tempo médio de espera 

INS: Índice de nível de serviço (85%) 

IAB: Índice chamada abandonada(5%) 

 

 

Acompanhamento realizados pelos seguintes relatórios:  

 

 Relatório receptivo: Relatório com o número de chamadas recebidas 

na operação. 

 Relatório Equal:  Relatório com o número de chamadas recebidas pela 

operação de acordo com o assunto. 

 Relatório gráfico receptivo:  Relatório com gráficos do número de 

chamadas recebidas a cada 30 minutos no receptivo por estado. 

 Diário de bordo:  Relatório com as informações de produtividade das 

demandas dos ativos. 

 



Acompanhamento 
indicadores 
operação 

Alimentar a planilha 
com os indicadores 

DIÁRIO 

Inserir as 
ocorrências diárias 

DIÁRIO 

Analisar as 
ocorrências junto 

com os indicadores  
DIÁRIO 

Inserir plano de 
ação corretivo 

DIÁRIO 

Propor plano de 
ação preventivo 

SEMANAL 

Definir o 
cronograma dos 

planos 
DEMANDA  

Validar os planos de 
ações propostos 

DEMANDA  

Acompanhar os 
resultados 

DIÁRIO 



 1.2 Envio do Diário de Bordo (Indicadores monitorados do 

Ativo  

 

Diário de Bordo enviado pela EPS 

Frente Técnica alinha as informações com a contratada 

 

Indicadores Diário de Bordo: 

 

1. Discadas: Número de Chamadas realizadas  

 

2. Alôs: Pessoas que atenderam as chamadas  

 

3. Não Alôs: Número de Chamadas realizadas - Pessoas que 

atenderam as chamadas  

 

4. CPC: Contato com a pessoa certa, clientes 

 

5. Não CPC: Pessoas que atenderam as chamadas - Contato 

com a pessoa certa 

 





1.3 Auditoria da Monitoria de Qualidade da EPS > Atestar as classificações das 

monitorias realizadas pela EPS; 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 integração / produtos/  
atendimento /  reciclagens  sem treinamento adequado ao Call Center 

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

13/6/2013 Prêmio MPE Claudia PB OK

21/6/2013 Programa Governo Cliente Brena PE OK

25/7/2013 Cancelado (palestrante não veio) PE CANCELADO

26/7/2013 Gestão de negócios 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

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

19.03 MEI/OFICINA SEI CONTROLAR MEU DINHEIRO PE OK

25.03 Nota fiscal, baixa, alteração (MEI) Alexandro PB OK

28.03 Argumentação Everton Provider OK

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

07.04 FEIRA DO EMPREENDEDOR PB

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

22.05 Empreender PB Provider PB

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

06.06 Pesquisa feira do empreendedor PB Sebrae PB

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

09.07 OSE (Oficina Sebrae de empreendedorismo) Amanda Bentes AL

09.07 Pagamento (cursos, oficinas) via portal Maria José Borba PB

26.07 Nota fiscal;motivação Instrutoria Provider

DATA TEMA PALESTRANTE ESTADO OBS

19.08 Cadastro PJ, IPTU, Locação de imóvel, Baixa do MEI, Provider/instrutoria AL



 1.5 Envio do relatório Mensal 



Relatório enviado pela Frente técnica mensalmente com as 
seguintes informações : 

 
1. Indicadores do receptivo e ativo  

 
2. Registros treinamentos 

 
3. Quantitativo de mailings trabalhado no decorrer do mês 

 
4. Pontos positivos e negativos da operação 

 





1. Gestão de Pessoas  

1.1 Programa de Recrutamento 
e Seleção de Pessoal;  

1.2 Programa de Capacitação 
continuada, Treinamento e 
Reciclagem; 

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



Encaminhados 
para 
treinamento. 

Triagem com a 
Coordenadora e 
Instrutor do 
contrato 
SEBRAE/PE. 

Avaliações de 
Audiometria e 
Fonoaudiologia. 

Entrevista com os candidatos e uma 
avaliação de Português, Matemática e 
Conhecimentos Gerais  

Análise de Perfil 
(Currículo ) 

1.1 Programa de Recrutamento e Seleção de 

Pessoa 



 Plano de treinamento inicial :No treinamento inicial são apresentados 

os principais produtos do Sebrae, as informações mais relevantes para o 

atendimento e as principais técnicas de atendimento operacional. Além do 

institucional da empresa prestadora do serviço. O candidato entra em 

contato com o conteúdo Sebrae (Teoria) e pratica através do “CARONA”, 

onde ele acompanha o atendimento dos demais operadores. Cada dia de 

treinamento contém 4 horas de duração. O conteúdo aplicado em todo o 

treinamento está inserido na pasta da operação, caso o operador sinta 

alguma dificuldade em determinado assunto ele pode consultar de forma 

simples e prática, uma vez que o material está dividido em temas e 

principais dúvidas  

 

 Re-capacitação: A re-captação ocorre de forma constante na operação, 

baseadas nas principais dificuldades apontadas pelas monitoras de 

qualidade e demandas dos clientes externos. 

 

 Tipo de treinamento: 

 

 Treinamento Inicial: Apresenta o conteúdo Sebrae para o candidato 

 Treinamento de Re-capacitação: Visa melhorar as dificuldades 

apresentadas pelos operadores em um determinado conteúdo. 

 Treinamento Motivacional: Têm como principal objetivo alavancar a 

auto estima do operador fazendo com que esta motivação seja passada 

para o cliente final. 



 Aprovação: A aprovação é feita após aplicação de prova 

 

 Treinadores: Os treinamentos são realizados pelo instrutor ou 

monitoria, quando necessário. 

 

 Aprovação: Os indicadores levados em consideração são a prova, 

comportamental e perfil do candidato. Com relação à sua evolução, os 

supervisores acompanham através dos feedbacks realizados, onde o 

operador poderá saber seus pontos favoráveis e em construção. 



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

Datas dos próximos treinamentos/ações a serem realizados aos sábados 

Data Tema Responsável 

30/8/2014 
Comportamento, planilhas, números de 

registros no siacweb, dentre outros. 
Supervisão / Tráfego 

27/9/2014 
Pontos de Melhorias, ligações zeradas, casos 

críticos, dentre outros. 
Monitoria 

25/10/2014 
CineSEBRAE: Momento de lazer e 

descontração com exibição de filmes, além de 
pipocas e refrigerante. 

Supervisão / Monitoria / Instrutoria 

29/11/2014 
Seminário da Qualidade ( apresentação de 

trabalhos com temas diversos sobre o 
produto). Ex: SEBRAETEC, NAN,ALI, MEI... 

Monitoria / Instrutoria 

12/12/2014 
Oscar SEBRAE ( operadores indicados ao 
Oscar, como os destaques da operação ). 

Supervisão / Instrutoria / Monitoria / Tráfego e 
Coordenação 



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

 

 Meio comunicação: As principais informações necessárias na 

operação ficam disponíveis na pasta da interna , onde é possível 

o operador acessar de forma remota as principais informações 

do Sebrae como os eventos, além de  procedimentos.  

 

 Codificadores/Emissores: A instrutoria é responsável pelo 

envio e organização  das informações.  

 

 Garantia do entendimento: A confirmação do entendimento é 

feita de forma oral na operação pelo instrutor e monitor de 

qualidade, e as cobranças para acompanhamento das 

informações são feitas pela supervisão.  



20 operadores realizando 
atendimento ativo e 

receptivo 

Atendimento Eletrônico via 
URA  

Realizamos o Call back, 
que é o retorno das 

ligações para os clientes 
que ligaram para a nossa 

central e não foram 
atendidos e em caso de 

retorno necessário quando 
o cliente aguarda um 

retorno nosso. 

Serviço de apoio e Suporte 
ao atendimento é realizado 
pela supervisão, monitoria 

e instrutoria.  

Serviços Prestados 



GERENTE  

INSTRUTOR 

MONITOR DE 
QUALIDADE 

SUPERVISÃO 

ANALISTA DE 
TRÁFEGO 

COORDENADORA 





2. Gestão de Processos MACRO 

.: 2.1.1 Teleatendimento Receptivo: 
Descrição e Níveis de Atendimento; 

.: 2.1.2 Serviço de Retorno das 
Solicitações e Telemarketing Ativo; 

.: 2.1.3 Serviço de Elaboração e 
Implantação de Scripts e Fluxo de 
Atendimento; 

.: 2.1.4 Serviço de Apoio e Suporte ao 
Atendimento; 

.: 2.1.5 Serviço de Controle de 
Qualidade, Monitoria, Avaliação e 
Auditoria Interna;  



2.1.1 Teleatendimento Receptivo: Descrição e Níveis de 
Atendimento (Verificar anexo IV do TR) 



2.1.2 Serviço de Retorno das Solicitações e Telemarketing  
Ativo(Proposta) 
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 SIM 

 

 

 

  

Inicio 

Solicitante do Sebrae, encaminha ativo para 

gestor do Call Center, com mailing em 

arquivo excel e briefing com as informações 

completas do evento. (mais informações 

cartilha) 

Gestor envia solicitação 

para o Call Center. 

Tudo 

correto? 
Começa ativo 

Em casos de problemas mailing, 

sistemas ou informação, comunicar 

imediatamente aos gestores. 

Termina ativo 

Supervisão envia relatório do 

ativo ao gestor (*definir prazo), 

com cópia FT e Coordenação. 

Gestor recebe e envia 

relatório para solicitante 

Supervisão informa ao 

Gestor, FT e 

Coordenação o motivo. 

Fim 



.: 2.1.3 Serviço de Elaboração e Implantação de Scripts e Fluxo de 

Atendimento; 



2.1.4 Serviço de Apoio e Suporte ao Atendimento 

Tráfego – Atividades:  
 

• Acompanhamento do NS 

• Envio do Diário de bordo 

• Análise e envio de Relatórios com os 

consolidados diários e mensais das 

ligações recebidas e realizadas 



2.1.5 Serviço de Controle de Qualidade, Monitoria, Avaliação e  
Auditoria Interna 

As monitoras também realizam ações de melhorias como campanhas: Clube de 
pontos, Santa Ajuda, Xô Gerúndio, destaque do mês, dentre outras. 

Em média são monitoradas 4,4% do total de ligações recebidas e realizadas 

As monitoras realizam as monitorias, e repassam para a supervisão aplicar o feedback 
( exceto caso de ligações zeradas, que devem ser aplicadas pelos monitores ), quando 
há necessidade de um feedback imediato o próprio monitor realiza.  

São monitoradas por mês para lançamento de planilha 4 ligações por operador, 
além das ligações monitoradas diariamente para alinhamento das informações. 



.: 2.2.1 Envio dos relatórios de Indicadores de 
Qualidade dos Serviços (Ativo e Receptivo); 

.: 2.2.2 Envio dos relatórios e planilhas de 
Indicadores de Qualidade dos Agentes. 



Qualidade 

 

Ficha de monitoria 

 

 Monitores: São dois monitores de qualidade, responsáveis pelos 

quarenta operadores do turno da manhã e tarde. 

 

 Amostragem e quantidade de monitorias :São realizadas 

monitorias constantes informais no decorrer do mês, sendo destas  

quatro formais registrada em planilha.  

 

  Feedback: Os feedback são realizados constantemente na 

operação, bem como, de maneira formal e individual uma vez por 

mês. 

 

 Planos de ação em caso de baixa qualidade: Feedback de 

melhoria constante e campanhas motivacionais voltadas para a 

melhoria do atendimento. 

 

 Avaliação Global: São avaliados pelas atendimento de qualidade, 

além dos demais fatores de desempenho, exemplo:ABS. 






