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1- INTRODUCAO

Como prestadora de servigco publico essencial, a Companhia de Aguas e
Esgotos do Rio Grande do Norte - CAERN tem procurado manter e expandir 0s
sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario nos municipios nos
guais atua, com vistas a qualidade e exceléncia na prestacdo desses servicos.
Para tanto, tem desenvolvido agfes voltadas para a reestruturacéo de processos,
contratacao de pessoas, mudanca de cultura organizacional e foco no cliente.

No final de 2014 a Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento
Basico de Natal- Arsban editou a Resolugcdo n° 003/2014 que tratou do
atendimento e comunicacao ao cliente da Caern no municipio de Natal/RN. Dentre
as novidades e obrigacdes trazidas por esta resolucdo, estava a necessidade de
ampliar os canais de atendimento, promover uma comunica¢do mais efetiva e
oferecer uma estrutura para atendimento aqueles que demandam atendimento
diferenciado, ou seja, os Portadores de Necessidades Especiais — PNE. A agéncia
reguladora estabeleceu o prazo de 180 dias para que a resolucao fosse cumprida
na sua integralidade sob pena de comprometer o reajuste tarifario do ano
subsequente.

Diante de um espaco de tempo tdo curto para atender demandas tao
complexas e especificas, a Caern teve que tomar decisdes que mudaram sua
forma de enxergar esta area dentro da companhia. Iniciando pela mudanca em
sua estrutura organizacional para incorporar o tema atendimento ao publico no
escopo de seus objetivos estratégicos, no qual a Diretoria Comercial da
companhia foi substituida por Diretoria Comercial e de Atendimento e, ligada a
ela, foi criada uma Geréncia de Relacionamento com Clientes. Coube a esta
geréncia coordenar todos as acdes para o alcance das obrigacdes postas na
citada resolucao.

Porém, esta geréncia identificou a necessidade de introduzir uma nova
cultura de atendimento na companhia, ja que este ndo era um tema recorrente e,
ao longo de seus 46 anos de existéncia, o seu principal foco foi garantir o
abastecimento regular de agua nos municipios nos quais atua. Para que essa

nova cultura pudesse ser incorporada e absorvida, pensou-se em um programa



de certificacao para o atendimento presencial que pudesse ndo somente certificar
aqueles nucleos de atendimento de obtivessem o0s maiores indices de
conformidade com base em monitoramentos realizados pela lider do nucleo,
geréncia e diretoria, mas premiar toda a equipe pelo desempenho alcancado.

A fim de dar maior respaldo ao programa, a Geréncia de Relacionamento
com Clientes prop06s a inclusao deste projeto no Plano de Metas da companhia
para o ano de 2016 e, principalmente, que fosse criada uma resolucao de diretoria
gue validasse o programa.

O manual do programa integrou a resolucao e foi desenvolvido com vistas
no melhor entendimento sobre as bases e o0s objetivos do programa. Sua entrega
foi realizada durante um treinamento para os gestores e equipe de atendimento.
Nele consta o0s objetivos, os critérios, 0s participantes, a mecanica de
acompanhamento e os critérios de premiacao.

O langcamento do programa coroou um conjunto de ac¢des desenvolvidas
pela Geréncia de Relacionamento com Clientes e apoio da Diretoria Comercial e
de Atendimento no sentido de atender as obrigacfes regulatérias, introduzir uma
cultura de foco no cliente na Caern e, principalmente, aumentar o grau de
satisfagcdo do cliente em relagdo ao servigo prestado.

O primeiro de ciclo de monitoramento ocorreu em 2016, ano em que foi
lancado o programa. O periodo deste monitoramento se deu entre 16 a
21/12/2016 e foi realizado pela Geréncia de Relacionamento com Clientes e pelo
Cliente Oculto, pessoa escolhida pela Caern para se passar por cliente e analisar
aspectos do atendimento. Apenas os nucleos de atendimento que funcionam em
Natal/RN participaram deste monitoramento, ja que este momento ainda ocorreu
em fase experimental. Apds a aplicacado do checklist do programa em cada um
dos nuicleos, a geréncia fez a consolidacdo dos dados para identificar os
destaques do ano.

A cerimbnia de apresentacdo dos resultados e entrega da premiacao
ocorreu em dezembro de 2016 e contou com a presenca da Diretora Comercial e
de Atendimento, bem como do Gerente Comercial. Foram premiados os trés
melhores nucleos de atendimento em Natal/RN e aqueles que obtiveram as
maiores pontuacdes em cada um dos pilares do programa: atendimento,

apresentacao visual, conhecimento e gestdo. Na ocasido, foi premiado o



atendente que teve a maior nota dada pelo cliente oculto e ainda aquele que se
destacou no quesito conhecimento.

Para o segundo ciclo do programa (ano 2017), a Geréncia de
Relacionamento com Clientes procurou estimular a participacdo e
comprometimento de todos, conseguindo junto a diretoria que a premiacao fosse
mais atrativa, através da oferta de prémios como smartphones, tv e equipamentos
de informatica. O monitoramento deste ciclo sera realizado, além dos atores que
participaram no ciclo anterior, da prépria Diretoria Comercial e Atendimento.
Portanto, a avaliacdo e o monitoramento serao realizados em quatro etapas: pelo
lider do nudcleo, coordenador de atendimento a clientes, gerente de
relacionamento com clientes e diretor comercial e de atendimento.

Os resultados alcancados pelo programa tém sido importantes sobretudo
por elevar a satisfacdo do atendente, através do reconhecimento, e do préprio
cliente, na medida em que ele tém a garantia de atendimento padronizado e de

gualidade.

CONTEXTUALIZACAO

A Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte- Caern foi criada
ha 46 anos, através da Lei Estadual n® 3.742/1969, sob o regime de economia
mista. O Governo do Estado do Rio Grande do Norte possui participacao
majoritaria das acfes, sendo responsavel por 95,30% delas. O restante da
composicdo acionaria se divide entre o antigo Bandern, a Unido e os municipios.

A Caern é dividida em sete Geréncias Regionais, distribuidas pelo Estado,
sendo elas: Agreste Trairi, Seréo /central, Serido, Mato Grande, Oeste, Alto Oeste

e Natal conforme demonstrado no mapa abaixo:



Figura 1: Divisdo geografica da Caern
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Fonte: AGT/GPR/CAERN (2016)

Os municipios marcados na cor preta ndo sao operados pela Caern, mas
pelos Sistemas Autbnomos do Municipio — SAAE. Enquanto que 0s municipios
sinalizados com a bola cinza funcionam a sede das regionais.

As Regionais sdo responsaveis pela gestdo de 155 sistemas de
abastecimento de 4gua e 42 sistemas de esgotamento sanitario conforme quadro

abaixo:

Tabela 1: Sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
ABASTECIMENTO | ESGOTAMENTO

REGIONAL DE AGUA SANITARIO
Natal 01 01
Mato Grande 26 07
Agreste-Trairi 40 12
Serido 16 01
Sertdo Central 23 10
Alto Oeste 15 07
Total 34 05

Fonte: AGT/GPR/CAERN (2016)



Consta no rol de valores organizacionais da Caern o FOCO NO CLIENTE,
assim como uma das diretrizes constante no mapa estratégico da companhia
refere-se aos CLIENTES.

O atendimento ao publico da Caern se da, na maioria das regionais, atraves
do atendimento presencial realizado pelos escritérios de atendimento nos
municipios do interior e ndcleos de atendimento em Natal/RN. Sendo que os
escritérios estdo ligados as Regionais e 0s nucleos a Geréncia de Relacionamento
com Clientes. Tal situacdo causa uma dificuldade no momento em que se tenta
implantar algum programa que tenha como objetivo a padronizacdo do
atendimento.

Além dos escritérios e nucleos, a Caern € parceira do Governo do Estado
do Rio Grande do Norte no programa das Centrais do Cidadao, que integra um
conjunto de servicos publicos essenciais, centralizados geograficamente em um
anico espaco, em local de facil acesso a populacdo. Na cidade de Natal/RN
existem locais de atendimento, sendo que a Caern possui guichés de atendimento
em todos eles. Deste modo, o municipio de Natal/RN conta com sete pontos de
atendimento da Caern.

Além disso, o municipio de Natal/RN possui uma agéncia reguladora que
fiscaliza e normatiza a prestacédo do servico prestado pela Caern. O que nao
ocorre nos demais municipios, jA que grande parte ndo possui ainda agéncia
reguladora.

A Arsban procurou disciplinar o atendimento presencial da Caern no
municipio de Natal/RN através da Resolucdo n° 003/2014, na qual definiu a
guantidade de pontos de atendimento, o horéario de funcionamento, tempo maximo
de espera de até 30 minutos e que tais pontos deveriam ter instalacdes acessiveis
que permitisse o atendimento a todo tipo de cidaddo. No que tange a este Ultimo
quesito, a Caern teve que realizar investimentos para reformar todos os nucleos
de atendimento em Natal/RN de forma a permitir acessibilidade ao cidadao.
Sobretudo aquelas que portadoras de necessidades especiais conforme

destacado no seu artigo abaixo:

Art. 4° - Todos os servigcos de atendimento deverdo garantir 0 acesso a pessoas
portadoras de necessidades especiais.

Em virtude da ampliagdo do horéario de atendimento em duas horas a mais

e da limitacdo quanto ao tempo de espera, houve a necessidade de contratacao



de novos atendentes. Inicialmente a companhia optou por contratar mao-de-obra
terceirizada e especialidade em atendimento ao publico, no entanto, como existia
um concurso publico vigente, tais empregados terceirizados foram sendo
substituidos por empregados efetivos e concursados.

A renovacao da equipe de atendimento foi outro fator que desencadeou a
necessidade de instituir um programa de exceléncia de atendimento, ja que os
novatos foram treinados considerando as novas diretrizes institucionais para o
atendimento ao cidaddo. No entanto, houve muita resisténcia e desinteresse da
equipe antiga, sobretudo de alguns gestores que ja estavam acostumados com o
velho modelo de atendimento prestado pela companhia.

Ha de se destacar que a idealizacdo do programa de exceléncia no
atendimento da Caern nao teve a intervencao ou validacdo da agéncia reguladora,
porém a resolucdo da Arsban foi importante para promover uma reforma na
estrutura fisica dos nucleos e contratar novos atendentes. Implantar um programa
de exceléncia em prédios velhos e mal conservados, méveis inadequados e
equipe sem treinamento seria inviavel e pouco efetivo. Por isso, a reforma nas
estruturas fisicas provocadas pela agéncia reguladora foi necessaria para se
pensar nos demais aspectos que envolvem um programa de exceléncia.

Apos esta reforma foi possivel incluir, por exemplo, um pilar importante
dentro do programa relacionado a apresentacdo visual dos nulcleos de
atendimento. Que analisa desde a fachada do prédio até o uso do cracha pelo

funcionério.

DESCRICAO

A intervencdo da Arsban no atendimento prestado ao cidadao pela Caern,
através da edicao de resolucédo do atendimento para cumprimento no espaco de
seis meses, foi 0 estopim para uma situacdo que ja havia sido sinalizada através
de um diagndstico realizado pela area de gestdo de pessoas em 2011 no qual
apontava as péssimas condi¢des fisicas dos escritorios /nucleos de atendimento
ao publico. Aléem da questéo fisica, verificou-se 0 aspecto comportamental dos
atendentes e falta de perfil para o desempenho da fung&o. Além disso, os gestores
eram totalmente despreparados e, muitos estavam na funcdo, por questbes

meramente politicas.
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No ano subsequente, a Arsban editou uma resolucdo onde ja se mostrava
insatisfeita com o servigo prestado pelo atendimento pela Caern, sobretudo pelo
telefone. Na ocasido, a companhia mudou seu call center para o mesmo local
onde funcionava a Ouvidoria para que o ouvidor fizesse a gestéo desse processo,
contratando mao-de-obra terceirizada e tentar dar vazdo as chamadas. O servico
apresentou pequena melhora, mas logo em seguida continuou a apresentar
dificuldades em dar as respostas que o cidadao precisava. Somando a isso, 0
atendimento presencial continuava com os problemas de estrutura e pessoal.

O volume de reclamacgdes quanto ao atendimento da Caern junto a Arsban
crescia. Sendo que uma das maiores reclamacoes era a dificuldade em conseguir
entrar em contato com a empresa através do telefone (115). Além disso, o cliente
reclamava do fechamento dos escritorios/nldcleos na hora do almoco e das
condicBes fisicas. Esse histérico de dificuldades observadas pelo agente
regulador, ensejou a necessidade de disciplinamento desta matéria.

A edicédo de uma resolucao que tratasse especificamente do atendimento
e da comunicacdo da Caern em relacdo ao cidadao, foi recebido com certa
desconfianca, porém acendeu o sinal vermelho para a importancia e urgéncia do
tema para o regulador e para a populagao.

Mesmo sem concordar com a urgéncia e termos da resolucdo do
atendimento, a Caern procurou tomar todas as ac¢des para cumprir as obrigacées
postas na resolucéo dentro do prazo estabelecido. Sendo que a primeira delas foi
definir um responsavel para tocar as acfes que garantissem o cumprimento
integral da resolucdo. Isso foi feito através da mudanca na estrutura
organizacional e a criacdo da Diretoria de Atendimento e Gerencia de
Relacionamento com Clientes. Depois disso, dava inicio aos projetos que
envolviam a mudanca no projeto da Caern. Além da reforma fisica dos prédios
que tiveram foco, principalmente, na questdo da acessibilidade, a geréncia
substituiu todo o mobilidrio dos nucleos proporcionando mais conforto ao cliente
e qualidade de vida ao atendente. Houve investimento também em sistemas e
novos equipamentos que garantiram um melhor gerenciamento do fluxo de
pessoas nos nucleos, bem como o tempo de espera. O volume de investimentos
com obras, contratacdo de pessoal, aquisicdo de moveis e equipamentos girou
em torno de R$ 500 mil. Este valor foi apresentado a Arsban para compor o preco

da tarifa de 4gua no processo de reajuste e revisao tarifaria.
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O programa de exceléncia foi pensado para fechar o conjunto de acdes

voltados para a melhoria no atendimento da Caern e satisfacao do cliente, ja que

o Programa de Exceléncia no Atendimento que teve como objetivo a padronizacao

e criacdo da cultura de exceléncia no atendimento presencial.

O Programa de Exceléncia no Atendimento esta baseado em 4 (quatro)

pilares. Estes pilares dao sustentacdo ao programa, definindo os aspetos mais

importantes para a conquista da exceléncia. Eles representam questbes

importantes que devem ser observadas durante o atendimento de forma

constante. Cada um desse pilares possui um peso dentro do programa para efeito

de certificacdo e premiacdo. Os pilares sao:

Atendimento (45%): possui peso de 45% e avalia a atitude de
atendimento e as habilidades para satisfazer o cliente;
Apresentacdo Visual (15%): analisa a aparéncia do ponto de
atendimento e a apresentacdo pessoal dos funcionéarios, dos
materiais, do mobiliario e da sinalizacao;

Conhecimento (15%): possui peso de 15% e avalia o nivel de
conhecimento que a equipe de atendimento tem sobre a CAERN e
seus procedimentos;

Gestéao (25%): possui peso de 25% e avalia a eficiéncia da gestéao
do ponto de atendimento no que diz respeito a operacao, satisfacdo
do cliente, utilizacdo dos equipamentos, comunicagao, performance

e desenvolvimento da equipe.

O manual do programa detalha o que deve ser observado em cada uma

dessas frentes, conceituando e caracterizando cada um desses pilares.

A avaliacdo e monitoramento desses pilares ocorrem duas vezes no ano

e € realizada pelo Lider do Nucleo, Coordenador de Atendimento, Gerente de

Relacionamento e Diretor Comercial e Atendimento. Apenas as avaliacdes

realizadas pelo coordenador, gerente e diretor sdo consideradas para efeito

de certificacdo e premiacdo, conforme tabela abaixo:
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Tabela 2: Mecénica de avaliacédo

AVALIADOR PERIODICIDADE TIPO

Lider Bimensal Acompanhamento
Coordenador de atendimento Semestral Classificatoria
Gerente de Relacionamento Semestral Classificatoria
Diretor Comercial e Atendimento Anual Classificatoria

Fonte: GRC/DC/CAER (2016)

O monitoramento € realizado com base no checklist definido pelo programa
formato por 38 questdes que devem ser analisadas e avaliadas se estdo ou nao
em conformidade. No pilar Atendimento sdo 12 questbes avaliadas, na
Apresentagao Visual 15, no conhecimento 03 e 08 no pilar Gestéo, conforme

tabela abaixo:

Tabela 3: Itens do checklist de monitoramento

PILAR QUANT.ITENS
ATENDIMENTO 12
APRESENTACAO VISUAL 15
CONHECIMENTO

GESTAO

Fonte: GRC/DC/CAER (2016)

Cada item avaliado como conforme é pontuado e multiplicado pelo
respectivo peso do pilar em questdo. Os patamares de classificacdo de cada

ponto de atendimento (ndcleo) sao:

e Insatisfatorio: o ndcleo que alcancar até 59% da performance

e Padrdo: o nucleo que alcancar entre 60% e 79% da performance
padréao

e Excelente: o nlcleo que alcancar entre 80% e 94% da performance
padréao

e Premium: o nucleo que alcancar ou superar 95% da performance

padréao
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ApoOs a avaliacdo, o lider do nucleo devera realizar, em conjunto com a
Geréncia de Relacionamento com Clientes, um plano de a¢ao para corregéo para
os itens que foram nao conformes.

As avaliacOes realizadas pelo coordenador, gerente e diretor serdo
somadas para fins de identificacdo dos destaques no programa. A esta avaliacao
€ somada a nota dada pelo CLIENTE OCULTO. Que soma um ponto a mais para
0 nucleo de teve a melhor avaliacdo deste.

Além do CLIENTE OCULTO, a Geréncia de Relacionamento com Clientes
monitora a satisfacdo do cliente através de aplicacdo de pesquisa de satisfacdo
apo6s cada atendimento e ainda realiza telemarketing ativo com os clientes para
saber seu nivel de satisfacdo com o servigo prestado. Abaixo esta o modelo do
formulario da pesquisa de satisfacdo aplicado no atendimento:

Figura 2: Modelo de pesquisa de satisfacdo presencial

Q caern NUATL

fltendimenio
‘Pesquisa de Salisfacao
Prezado Cliente,
Sua opinido é muito importante para que possamos melhorar nossos servicos.

1. O que achou do tempo de atendimento?

@Exceleme @Otimo @Bom @Regular ®Insuficiente

2. O que achou da cortesia dos nossos atendentes?

@Exceleme @C)ﬂmo @ch @Regular ®Insuﬁciente

3. O que achou da resolugéo do seu problema?

@Excelente ©Otimo @Bom @Regular ®lnsuficieme

4. O que achou do espaco fisico do nosso escritério?
@ Excelente © Otimo @Bom @Regular ®Insuf‘|cieme

Tem alguma sugesté@o para melhorar nossos servicos?

Nome: Matricula:
Tel./e-mail: Atendente:

;'l!i| www.caern.com.br e 115

A Uaern agradece sua participacao!
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Durante as avaliacbes serdo aplicados testes de conhecimento para a
equipe de atendimento, que também somard um ponto a mais no cémputo geral
para o nucleo que tiver alcangado o melhor desempenho.

A pontuacéo final de cada nucleo sera o resultado dos itens conformes
multiplicado pelo respectivo peso referente a cada um dos pilares.

O conceito, os critérios, a mecanica, os participantes, a metodologia de
avaliacdo e monitoramento e as formas de reconhecimento e premiacdo do
programa estdo detalhados no Manual do Programa de Exceléncia do
Atendimento e aprovados pela Resolugcdo n® 028/2016-D de 15 de setembro de
2016.

Em relacdo aos custos com implantacdo do programa, ha que se dizer que
nao houve. Tendo em vista que a premiacao referente ao primeiro ano, foi de
apenas um troféu e as medalhas. Ja para o ano subsequente (2017) foi orcamento
o custo de R$ 10.000,00 com premiacao, porém so foi utilizado a metade deste
valor. Os custos envolvidos dizem respeito apenas a reforma dos ndcleos,

contratacao de pessoal e implantacédo de sistema de filas. Ja informado acima.

CONCLUSAO

O primeiro ano do Programa de Exceléncia no Atendimento da Caern
ocorreu em 2016 e, apesar de ter ocorrido apenas uma avaliagdo-piloto no final
daquele ano, os resultados ja eram percebidos pelo préprio cliente através da
sinalizacdo nas pesquisas de satisfacdo que sdo aplicadas ao final de cada
atendimento. No entanto, jA houve uma diferenca significativa entre o resultado
da avaliacdo do ano passado e o primeiro ciclo de avaliacdo deste ano ocorrida
em agosto corrente. O grafico abaixo mostra a evolucdo da pesquisa de satisfacdo
respondida pelo cliente no periodo de junho a dezembro de 2016 para o item
CORTESIA DO ATENDENTE. A escala da pesquisa varia de insuficiente para

excelente, sendo o grafico mostra a evolugéo da escala excelente:
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Grafico 1: Resultado pesquisa de satisfacdo 2016

Cortesia do atendente (excelente)

JUN/16 JUL/16 AGO/16 SET/16 OouT/16 NOV/16 DEZ/16

Fonte: GRC/DC/CAER (2016)

O resultado do primeiro ano de avaliacdo em relacdo ao segundo, mostrou
que o numero de ndo conformidades do checklist do programa reduziu em todos
0s nucleos de atendimento, enquanto que os itens conformes superaram em 32%
(média) o resultado apresentado em 2016. Com destaque para o nucleo que
aumentou o numero de conformidades em 57%. O resultado dessa comparacéo
esta destacado na tabela abaixo:

Tabela 4 : Resultado do monitoramento do Programa de Exceléncia

B NUCLEO 1 NUCLEO 2 NUCLEO 3 NUCLEO 4
2016 2017 2016 | 2017 2016 2017 2016 2017
TRIAGEM 3 1 2 2 3 2 0 2
ATENDIMENTO 5 8 4 6 5 6 5 8
APRESENTACAO VISUAL 10 7 9 15 10 15 9 10
CONHECIMENTO 1 3 1 2 2 2 2 2
GESTAO 6 5 8 5 7 4 5
TOTAL DE CONFORMIDADES 23 25 21 33 25 32 20 27

Fonte: GRC/DC/CAER (2016)

Os resultados mostram uma evolugéo importante no pilar ATENDIMENTO,
porém, a evolucdo que representa uma mudanca significativa na cultura
organizacional em relacdo ao atendimento foi a apresentada no pilar GESTAO.
Tendo em que a participacédo efetiva e o comprometimento do lider fez toda a
diferenca em um programa desta natureza. A mudanga no comportamento dos

lideres apds a implantacdo deste programa € realmente algo motivador e chamou
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a atencdo de toda a empresa para a nova realidade que estava sendo impressa
no atendimento presencial da Caern.

A competicdo saudavel que se estabeleceu entre os nlcleos e os gestores
proporcionou uma mudanca também no clima organizacional nos ndcleos, na
medida em que toda a equipe se sentiu mais motivada e com proposito bem
definido. O programa fez com que toda a companhia comecasse a olhar diferente
para o atendimento e usa-lo como referéncia para outras areas.

A semente da exceléncia no atendimento foi plantada e deve fornecer bons
frutos para imagem da Caern e principalmente abrir uma porta importante para

consolidar o relacionamento entre empresa e cidadao.
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ANEXOS

ANEXO | — Resolucéo interna que aprova o Programa de Exceléncia no Atendimento
da Caern
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ANEXO II — Fotos do lancamento do programa para a equipe de atendimento
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ANEXO Il — Capa do manual do Programa de Exceléncia

Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte - CAERN

Diretoria Comercial e de Atendimento — DC

Geréncia de Relacionamento com Clientes - GRC

PROGRAMA DE EXCELENCIA EM
ATENDIMENTO - PEX

Natal /RN
Agosto/2016
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ANEXO 1V - Fotos dos escritorios (nucleos) antes da reforma

ANTES DEPOIS
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ANEXO V — Modelo do checklist da monitoramento e avaliagao

Formulario de Avaliacdo - Programa de Exceléncia CAERN

Avaliador: Samara Mendes Horario: 10:30
Responsavel: Antonio Rodrigues Data: 21/12/2016
Nucleo: Zona Oeste
~ OK / Nao OK/
N° Questao NA OBS:
ATENDIMENTO (45%)
ATENDIMENTO TRIAGEM
O s 1 | O atendente recebe o cliente com cortesia? OK
<L
L
8“ O] 5 Pelo menos uma pessoa permanece na triagem durante o periodo de OK
8 é funcionamento do escritério ?
g = 3 O atendente informa ao cliente a documentag&o necessaria para OK
realizagéo do atendimento?
ATENDIMENTO DE POS-VENDA
= O atendente acolheu o cliente com um sorriso quando ele ainda se
w 4 | encontrava na area de espera, perguntou seu nome e utilizou OK
g:’ corretamente o script de abordagem?
14 5 Realizou o atendimento pré-ativamente, solucionando o problema ou NOK Klébia encaminhou
8 direcionando de forma adequada? para o chefe ( Antonio)
< . L <
m Demonstra agilidade, objetividade e seguranca na condu¢éo do
L 6 atendimento, respondendo a todas as perguntas sem demonstrar pressa NA
g ou impaciéncia?
=
= . . . .
< 7 O atendente dedicou-se exclusivamente ao atendimento do cliente? OK
w Realizou a identificagdo das necessidades do cliente, afirmando
EQ o 8 positivamente sobre aquelas cujo procedimento pode ser feito no OK
Q0w escritorio?
g3y
? % 9 O atendente solicitou documentagdo para realiza¢éo do servico? NA Nao foi necessario
[®]
S
=]
3 10 Caso o cliente demonstre irritacdo, o ATENDENTE tenta acalma-lo e NA
2 S
contornar a objecéo?
=4
"'EJ 11 | Realizou o fechamento da operagdo de P6s-Vendas de forma correta? NA
<O
6 = 12 Despede-se cordialmente e agradece a preferéncia, colocando-se a OK
i disposicédo?
APRESENTACAO VISUAL (15%)
FACHADA
13 | A fachada esta em perfeito estado, bem conservada, limpa e iluminada? OK
14 | O escritério esta pintado? OK

| | [ ILUMINACAO |
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15 | Asluzes da loja estdo todas acesas? OK
ENTRADA

16 A entrada do PDA esté limpa e livre, sem objetos que atrapalhem o fluxo OK
e a visdo completa da mesma?
SINALIZAGAO
A sinalizac&o do escrit6rio esta correta de modo que o cliente néo fique

17 . o OK
perdido no escrit6rio?
EQUIPAMENTOS E MOBILIARIO

18 | O mobiliario da pda (mesas, armarios, cadeiras, etc.) estd aDEQUADO? OK

19 | O mobiliario da loja esté limpo e bem conservado? NOK
UNIFORMES

20 | Os atendentes estdo usando o uniforme completo e cracha visivel? OK

21 Os uniformes estdo em bom estado de conservagéo, devidamente limpos OK
e passados?
FORGA DE VENDAS (HABITO OU USO PESSOAL)

22 Os funcionarios do escritério seguem o padrao estabelecido para OK
apresentacao e higiene pessoal?
ORGANIZAGAO E LIMPEZA

23 | A area de atendimento esté limpa e organizada? NOK

24 | Auséncia de material de limpeza na area de visao dos clientes? NOK
A equipe de limpeza esta devidamente uniformizada e utiliza

25 . NA
equipamentos adequados?
Os armarios internos de uso comum, na area de atendimento, estio

26 ; OK
organizados?

CONHECIMENTO (15%)

ATENDENTES
w
B 27 | O atendente sabe operar o sistema GSAN? OK
£ 2
w E 29 O atendente sabe os procedimentos utilizados pela Caern conforme a NOK
% (I;) solicitacao ou reclamacgao apresentada?
) 2
on
8 30 | O atendente conhece as técnicas de atendimento a cliente? NA
o
GESTAO (25%)
OPERACAO
31 Toda equipe possui senhas individuais para todos os sistemas utilizados OK
no escritério?
32 Os atendentes se preocupam com os procedimentos de seguranca da NOK
empresa?
PERFORMANCE DA EQUIPE
O Chefe de Escritério realiza mensalmente a avaliagdo de Monitoria de
33 : NOK
Atendimento?
O Chefe de Escritério , durante a visita esteve presente no salao de
34 OK
vendas?




O Chefe de Escritorio realiza semanalmente reunides motivacionais com

35 | sua equipe para divulgacdo de informagdes, acompanhamento de NOK
atendimento, motiva¢do da equipe, etc.?
MAQUINAS E EQUIPAMENTOS
36 | Os equipamentos (micros, scanner, impressora,) estao funcionando? OK
37 | O ar-condicionado esta ligado e funcionando? OK
a8 O equipamento de gerenciamento de filas est& funcionando NA

perfeitamente?

Avaliador(a) :
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ANEXO VI- Fotos da premiacao referente ao ciclo 2016

Premiacao para o atendimento destaque
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Prémio de melhor nucleo de atendimento
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Prémio de destaque no pilar Gestao

Prémio de destaque no pilar Atendimento
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Equipe gestores de atendimento presencial Natal/RN
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