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Controle de Alteragbes

Data N© Revisao Detalhamento
24/11/2005 00 Emiss3do do documento.
31/05/2006 o1 = Geral — alteracdo do logotipo da ABT e eliminada a denominacido “COM

CLIENTES E CONSUMIDORES" do titulo deste documento;

= Alteracdo no escopo da Norma de Maturidade de Gestdo: exdus3do dos
servigos de cobranca do escopo.

29/06/2007 02 * Atualizacdo da presidénda da Assodacao Brasileira de Telesservicos
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0. Introducao

Esta Norma é uma inidativa das trés entidades representantes do mercado de Relacionamento com Clientes,
Consumidores e Empresas no pais - ABEMD, ABRAREC e ABT, que identificaram a necessidade de consolidar e
aprimorar a gestdo de qualidade dos servigos oferecidos.

Durante o processo de desenvolvimento desta Norma, foram envolvidas aproximadamente 70 empresas, dentre elas,
prestadores de servigos, fomecedores e contratantes. Por meio de um processo transparente e participativo, essas
empresas tiveram a oportunidade de revisar as versoes preliminares e sugerir melhorias, tomando o seu contetido
alinhado a realidade do mercado.
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1. Objetivo e Aplicacao

NORMA DE MATURIDADE DE GESTAO

O objetivo da Norma é promover o continuo aprimoramento das empresas do setor de Relacdonamento com Clientes
e Consumidores, por meio do incremento constante da qualidade, decorrente da utilizacdo dos procedimentos e boas

praticas inseridas nesta Norma.

Esta Norma é aplicavel as Centrais de Relacionamento, também chamadas de Ga// Center, Contact Center;, Help Desk;
SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) efou Telernmarketing, propras ou terceirizadas, que executam atividades
de atendimento ativo e receptivo, por meio de telefone, e-rmai] Chat, fax, cartas para os seguintes servigos, dentre

outros:

¢ Atendimento e reladonamento com o Consumidor (/marketing de reladonamento);

o Consultas de pré-venda, venda e pés-venda;

e Suporte técnico;
¢ Pesquisas diversas;

¢ Recuperacao de Consumidores;
¢ Servico de Atendimento ao Consumidor (sugestoes, reclamagbes, adonamento e agendamento de servigos,

pedidos, informagoes etc.);
¢ Processamento de Transagbes (pagamentos, transferéncias, desbloqueio de cheques, abertura e ativacao de

ocontas etc);

¢ Avaliacao da percepcao do Consumidor sobre produtos e servicos;

¢ Ouvidoria.

Revisdo 2 — 29/06/2007
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2. Visao Geral da Norma

A Norma esta estruturada em quatro capitulos. Os requisitos especdificos para o Sistema de Gestdo encontram-se no
Capitulo Quatro, conforme figura abaixo.

Com a finalidade de auxiliar as organizagoes a implementar estes requisitos, foram incorporados, quando necessarios,
exemplos de praticas aplicaveis ao caso. Somente s3o considerados requisitos obrigatdrios aqueles que se encontram
emoldurados. Os itens sob o titulo “Exemplos de Praticas de Gestdo” ndao sio mandatdrios, sendo apenas
orientativos. Adidonalmente existem “Notas Explicativas”, que sdo interpretagbes sobre a aplicacdo dos requisitos
desta Norma, também de carater ndo mandatorio.

Qualquer atividade presaita por esta Norma e executada por terceiros, em nome da Central de Reladonamento, é
oonsiderada para todos os efeitos, como parte integrante do processo de gestio, devendo atender aos requisitos
mencionados.

Central de Relacionamento Propria Central de Relacionamento Terceirizada

Empresa Contratante

V4

Central de Central de
Relacionamento Relacionamento :

Consumidor

Figura 1 — Escopo da Norma de Auto-Regulamentag&o do Setor de Relacionamento com Clientes e Consumidores
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Central de Relacionamento

Gestédo Estratégica

« Avaliagédo Global do Desempenho
« Posicionamento Estratégico
« Planejamento Estratégico

¥

Gestao de Processos

« Especificagdo/Contratagéo do Servigco

« Implantagéo do Servigo

« Controle Operacional

« Controle Gerencial

« Seguranga da Informagéo
« Manutencéo

- Indicadores

i |

Gestéo de Tecnologia

Gestao de Pessoas

REQUISITOS DO CONSUMIDOR E EMPRESA/CONTRATANTE

« Definigao/Contratagéo do Servigo « Recrutamento, Selegao e Contratagdo

« Implantagéo
« Controle Operacional

« Manutengdo
« Indicadores

« Treinamento

« Indicadores

« Acompanhamento do desempenho
« Seguranga das Informagoes + Motivagdo e Reconhecimento
« Ambiente de Trabalho

P ABRAREC A A0
Fnﬂ‘#HE ‘w i .'j I Brasdeira de
- I mzﬂ:k— T » Telesdarvigons
PARGAALL BRI FInS

SATISFACAO DO CONSUMIDOR E EMPRESA/CONTRATANTE

Figura 2 — Modelo de Gestéo aplicavel as Centrais de Relacionamento segundo a Norma de Auto-Regulamentagéo do Setor de Relacionamento com Clientes e Consumidores
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3. Definicoes

o Agente: colaborador da Central de Relacionamento que interage com os Consumidores, também conhecido como
Operador ou Representante.

e Atividade fim: atividades diretamente relacionadas com as transagbes junto aos Consumidores, normalmente
realizadas pelos Agentes.

e Ativo: contato originado pela Central de Reladonamento.

¢ Central de Reladonamento: parte da empresa (no caso de Central de Reladonamento Propra) ou organizacao
espedializada (no caso de Central de Relacionamento terceirizada) que realiza os servigos de Gal Center, Contact
Center, Help Desk, SAC (servigo de atendimento ao Consumidor) e/ou 7elemarketing. Suas atividades abrangem,
dentre outros servicos, vendas, consultas, pesquisas, sorteios, campanhas de arrecadacdo, transagdes
financeiras, retencao, suporte téonico, agendamento, servico de atendimento ao Consumidor, marketing de
relacdionamento, ouvidoria, avaliacdo da percepcao do Consumidor sobre produtos e servigos, para Consumidores.

o Contratante: empresa que contrata e utiliza os servicos da Central de Reladonamento, mediante um contrato
formal (também chamado de Ciente Institucional).

o Consumidor/CQiente: pessoa fisica ou juridica que utiliza os servicos da Central de Reladonamento. Em caso de
Centrais de Relacionamento terceirizadas, normalmente, o Consumidor é o diente da contratante.

e Contrato: acordo estabeleddo entre a Central de Relacionamento e o Contratante, que pode abranger um ou
mais servigos. Para o caso de Central de Relacionamento propria, os termos contrato ou requisitos contratuais
devem ser interpretados como o conjunto de requisitos explicitos ou implidtos, acordados entre a Central de
Relacionamento e as areas da organizacao que utilizam os servigos de reladonamento.

= Desmobilizacio: procedimento exeamado pela Central de Reladonamento, em conjunto com a
empresa/contratante, se aplicavel, normalmente apés a finalizacao dos servigos, que pode envolver devolucdo da
base de dados, registros e sistemas e devolucdo ou re-alocacdo de equipamentos e Agentes.

Revisédo 2 — 29/06/2007
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* Eficada: qualidade ou propriedade de eficaz. Em outras palavras, € a relacdo entre os resultados obtidos e os
resultados desejados ou previstos.

» Eficiénda: acdo ou virtude de produzir um efeito. Em outras palavras, a relagao entre os recursos que deveriam
ser consumidos e os recursos realmente consumidos.

= Empresa: pessoa juridica que possui a Central de Reladonamento. Também pode ser entendido como area,
departamento ou setor da empresa que se utiliza os servicos da Central de Relacionamento. Exemplos:
Departamento de Marketing que utiliza a Central de Relaconamento para efetuar pesquisas qualitativas e
quantitativas para a empresa, Departamento Comerdal que utiliza a Central de Reladonamento para venda de
seus produtos, Direcao da empresa que utiliza a Central de Reladonamento para busca da opinido do Consumidor
por meio de canal de Ouvidoria.

o Listas: conjunto de informagoes individuais sobre Consumidores (pessoas fisicas e juridicas), que direcionam os
servigos da Central de Reladonamento.

= Modelo de Govemanca de TI: estrutura organizacional e de procedimentos adotada pela Central de
Reladonamento para gerenciar a Tecnologia da Informacgo.

* NR 17: Norma Regulamentadora sobre ergonomia.

= NR 4: Norma Regulamentadora sobre Servicos Espedalizados em Engenharia de Seguranca e Medidna do
Trabalho.

e Oferta: proposta comerdal.

e Ouvidoria (como servigo): atividade da Central de Reladonamento que tem como objetivo levar a “voz do
Consumidor” para dentro da empresa.

Revisédo 2 — 29/06/2007
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o Posto de Trabalho: entidade organizacional minima que responde pela execucdo das atividades relacionadas a

um contrato ou servigo.

¢ Receptivo: contato recebido pela Central de Relacionamento.

e Requisito contratual: também chamado de requisito contratado - ver definicao de contrato.

e Transacdo: operacdo da Central de Relacionamento com a finalidade de: venda, alteracdo de contrato, pedido de
informacdo, cancelamento de servigos, operacao financeira, etc.
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4. Requisitos de Gestao

4.1. Gestao Estratégica

4.1.0. Introducdo

A Central de Relacdonamento depende de estratégias de longo prazo para garantir seu sucesso. A Gestao Estratégica
engloba as praticas de gestao da Central de Reladonamento na definicdo da situacio atual, construgdo de cenarios e
seu posicionamento futuro no mercado e na definicao e aplicacao de planos estratégicos, em agbes com horizonte
maior que um ano.

4.1.1. Avaliagao Global do Desempenho

A Central de Relacionamento deve avaliar seu desempenho global atual, a fim de pemitir a definicdo de cenarios
futuros (Requisito 4.1.2) e planos estratégicos (Requisito 4.1.3). A avaliacao global de desempenho deve induir, no
minimo:

a) Avaliagdo da satisfagido do Consumidor;

b) Avaliacao da satisfacdo da empresa/contratante;

c) Avaliagao da satisfacio dos colaboradores.

4.1.1.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para avaliacao da satisfacdo do Consumidor: indice de reclamacdes e pesquisa de satisfacdo do Consumidor.

b) Para avaliacdo da satisfacio da empresa/contratante: consolidacdo do grau de atendimento aos niveis de servigos
acordados, pesquisa de satisfacao da empresa/contratante, etc.

c) Para a avaliagdo da satisfacio dos colaboradores: absenteismo, rotatividade, cumprimento do plano de
treinamentos, eficadia do treinamento, etc.

Revisédo 2 — 29/06/2007
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4.1.2. Requisitos de Posicionamento Estratégico

A Central de Relacionamento deve definir seu posicionamento estratégico no cenario futuro, que envolva, no minimo,
0s seguintes aspectos:

a) Melhoria na satisfacao do Consumidor;

b) Alinhamento com a estratégia futura da empresa (para Centrais de Reladonamento proprias) ou posicionamento
no mercado futuro (para Centrais de Relacionamento terceirizadas);

c) Adequacdo do seu parque tecnoldgico e recursos humanos as tendéndas futuras da empresa/negdcio.

4.1.2.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para a melhoria na satisfacao do Consumidor: projegdes qualitativas e quantitativas.

b) Para o alinhamento com a estratégia futura da empresa (para Centrais de Relacionamento prdprias) ou
posicionamento no mercado futuro (para Centrais de Relacionamento terceirizadas): diferentes formas de atuacado do
mercado, novos servicos, marketing, avaliacio da continuidade dos servigos/contratos e perspectivas de novos
trabalhos, mercado potendal, imagem, compras e fusbes, segmentacdo de mercado, parceras, responsabilidade
sodal, mercado intemadonal, identificacio de pontos fortes e fracos frente aos oconcorrentes, ameacas e
oportunidades em relacio ao desempenho e novos servigos, entrada de novos concorrentes, modelo de govemanca
(posidonamento hierarquico e fundonal) no caso de Centrais de Relacionamento préprias.

c) Para adequacao do seu parque tecnoldgico e recursos humanos as tendéndas futuras da empresa/negodo:
projecdo das tendéncias de telecomunicagbes, nadonais e intemadionais, parcerias com fomecedores de solucoes,
desenvolvimento proprio, parque de equipamentos, ferramentas e aplicativos.

Revisédo 2 — 29/06/2007
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4.1.3. Planejamento Estratégico

A Central de Relacionamento deve definir planos de acao, com horizonte de pelo menos um ano, que levardao da
posicao atual (Requisito 4.1.2) para o posidonamento futuro (Requisito 4.1.1), que induam, no minimo, os seguintes
aspectos:

a) Gestdo de Pessoas;

b) Gestdo de Tecnologia;

c) Gestao de Processos.

4.1.3.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para a Gestdo de Pessoas: avaliacgio de desempenho, perspectivas de cresdmento horizontal efou vertical,
politicas de treinamento, programa de qualidade de vida, gestdo do conhedmento.

b) Para a Gestdo de Temologia: investimentos em telecomunicagbes, infra-estrutura, softmare parceras
estratégicas, modelos de govemanca de TL

c) Para a Gestdo de Processos: padronizacido, programas de qualidade, automatizacio, benchmarking, melhoria
continua, seguranca.
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4.2, Gestdo de Processos

4.2.0. Introducdo

A Central de Relacionamento somente conseguira desempenho que atenda aos seus objetivos por meio da definicao,
implantacio e monitoramento dos processos intemos. A Gestdo de Processos envolve a operacao da Central de
Reladonamento, desde a concepcao da prestacio de servigos, passando pela implementacio e exeaucio da
operacdo, monitoramento e relatério dos resultados, para as Centrais de Reladonamento proprias e desde os
ocontatos de pré-proposta com o contratante, passando pelo fechamento do contrato, implementacdo e execugdo da
operacdo, monitoramento e relatorio dos resultados, para Centrais de Relacionamento terceirizadas.

4.2.1. Especificacdo ou Contratacdo do Servico

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de espedficacio/contratacdo do servigo,
de forma a garantir que todas as necessidades e requisitos da empresa e/ou os aspectos aplicaveis ao contrato sejam
analisados aiticamente, antes do inido da operacdo (ou da aceitagdo do contrato, em caso de Centrais de
Relacionamento terceirizadas), assegurando a satisfacio do Consumidor e da empresa/contratante. Esta analise
caritica deve ser devidamente registrada pela Central de Relacdonamento, envolvendo, no minimo, quando aplicavel:

a) Adequacao ao Cadigo de Defesa do Consumidor;

b) Requisitos de escopo de servigos;

c) Definigao dos niveis de servicos;

d) Cronograma de implantacao (prazos e responsaveis);

e) Predficacao (definicio do preco da prestacao de servigos, somente exigivel para Centrais de Relacionamento
terceirizadas);

f) Definicao das responsabilidades junto a empresa/contratante e Consumidor;

g) Verificacao da capacidade da infra-estrutura;

h) Necessidades de compra de equipamentos;

i) Desenvolvimento de softuare e integracao de sistemas;
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j) Definicdo de planos de contingéndia para itens de responsabilidade da Central de Reladonamento, conforme
termos acordados (telefonia, pessoas e sistemas);

1) Definigao do uso de listas, quando for o caso;

m) Aspectos juridicos;

n) Atendimento a legislacdo;

0) Questdes éticas;

p) Previsao de procedimentos para desmobilizacdo do servigo, tais como seguranca das informacgoes e equipamentos,
quando for o caso (somente exigivel para Centrais de Relacdionamento terceirizadas);

4.2.1.1. Notas Explicativas

No caso dos planos de contingénda, estes devem ser entendidos como a previsao de agdes para problemas gerados
dentro da Central de Relacionamento, de itens sob sua responsabilidade. Questdoes como base de dados ou listas
incompletas, decorrentes de problemas da empresa/contratante, ndo necessariamente precisam ser abordadas, pois
extrapolam as atribuigbes da Central de Relaconamento.

4.2.2. Implantacgao do Servico

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de implantacdo dos servigos, de forma a
garantir que todos os requisitos necessarios sejam cumpridos, visando a satisfacido do Consumidor e da empresa
ef/ou contratante. Planos de implantacdo devem ser elaborados, documentados e acompanhados (se necessario,
junto a empresa/contratante), para cada servigo ou contrato.

4.2.2.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, recomenda-se que os planos de implantacdo induam, dentre outros, os seguintes
topicos:

a) Cronograma de atividades, responsaveis e prazos;

b) Referéndia aos niveis de servico;

c) Desenvolvimento ou integracao de sistemas;
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d) Cronograma de compra de infra-estrutura e T,

e) Alocacao e treinamento de equipe;

f) Confecgdo de roteiros ou procedimentos para a realizacao do servigo;

g) Relatorios para demonstracao de resultados com novos servigos.

Recomenda-se que a Central de Reladonamento, antes do inido da operagao, realize a validagdo dos servigos (se
necessario, junto a empresa/contratante).

4.2.3. Controle Operacional

A Central de Relacdionamento deve possuir procedimentos para o controle operadonal, de forma a garantir que todos
0s requisitos necessarios e/ou contratados estejam sendo cumpridos. O controle operacional deve induir, quando
aplicavel:

a) Acompanhamento do trafego e dimensionamento dos recursos;

b) Monitoracdo da operacao e gerenciamento dos resultados, com tomada de acdes corretivas para desvios de sua
responsabilidade;

c) Fomedmento das informagdes necessarias aos postos de trabalho, para a realizacio do servico, em tempo
adequado;

d) Estabeledmento de planos de contingénda para oontinuidade da operacdo, nos casos de interrupgdes
(exclusivamente para itens de responsabilidade da Central de Relacionamento, por meio de niveis de servico);

e) Fomecdmento dos resultados operacionais do servico executado, na fregiiénda e modo acordados, a
empresa/contratante.

4.2.3.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para o acompanhamento do trafego e dimensionamento dos recursos: registros das operagbes comparados com os
niveis de servigos acordados e tomada de agbes corretivas para as disarepandas.

b) Para o monitoramento da operacdo e gerenciamento dos resultados, com tomada de agdes corretivas para desvios
de sua responsabilidade: procedimentos de monitoracio, auditoria de transagbes, auditorias intemas da qualidade
(ISO 9000) e de processo, quantitativos da operacao.
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c) Para o fomedmento das informacgOes necessarias aos postos de trabalho, para a realizacdo do servigo, em tempo
adequado: instrugdes de trabalho em meio fisico ou eletrOnico, reunidbes com a supervisdo, suporte intemo para
informagbes fora dos materiais disponiveis, reddagens com a equipe.

d) Para o estabelecimento de planos de contingénda para continuidade da operacdo, nos casos de interrupgdes
(exclusivamente para itens de responsabilidade da Central de Reladonamento, por meio de niveis de servico):
recursos e planos em casos de queda de energia, falha nos computadores, perda de /inks e telefonia.

e) Para fomedmento dos resultados operacionais do servigo exeautado, na freqiiénda e modo acordados, a
empresa/contratante: relatorios or-line ou off-line, dentro das espedficagdes definidas junto a empresa/contratante.

4.2.4. Controle Gerencial

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o controle gerendal da operacdo de cada um dos
servigos/contratos, de forma a garantir que todos os requisitos acordados ou contratados sob sua responsabilidade
estejam sendo cumpridos. O controle gerencial deve induir, no minimo, quando aplicavel:

a) Método de acompanhamento dos niveis de servicos e tomada de agbes corretivas, induindo informagbes ou
justificativas para os desvios.

b) Procedimentos que garantam a consisténcia do processo de monitoracdo.

4.2.4.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para o método de acompanhamento dos niveis de servigos e tomada de agbes corretivas, induindo informagbes ou
justificativas para os desvios: acompanhamento dos niveis de servigos intemos e de fomecedores (se aplicavel),
definicdo dos problemas, andlise de causas, tomada de agbes corretivas para assegurar o atendimento aos niveis de
servigos acordados e acompanhamento dos resultados, andlise de desvios usando métodos estatisticos, extensdo das
agbes corretivas para outros servicos/contratos que ainda ndo apresentaram desvios.

b) Para procedimentos que garantam a consisténda do processo de monitoracdo: submissdo da mesma ocorrénda
(ligacdo, e-rmail, carta, etc) a avaliacio dos colaboradores que exeautam o monitoramento da Central de
Relacionamento, a fim de avaliar a margem de erro e tomar agbes corretivas, validacdo dos aritérios da monitoracao
junto a empresa/contratante.
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4.2.5. Seguranca da Informagao

A Central de Reladionamento deve possuir procedimentos para seguranca da informagdo, de forma a garantir a
integridade e confidendalidade dos seus dados, dos dados dos Consumidores e da empresa/contratante (quando
aplicavel). A seguranca da informacdo deve induir, no minimo, quando aplicavel:

a) Controles para garantia da confidendalidade das informagbes dos seus dados, dos dados dos Consumidores e da
empresa/contratante (quando aplicavel) nas operagdes de rotina;

b) Procedimentos para desmobilizacao dos servigos;

c) Planos que garantam a restauracao da base de dados nos casos de interrupcoes.

4.2.5.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para controles que garantam a confidendialidade das informagbes dos seus dados, dos dados dos Consumidores e
da empresa/contratante (quando aplicavel) nas operagbes de rotina: termo de confidendalidade junto a equipe que
tem acesso as informagbes, estabeledmento de procedimentos que dificultem efou impecam a tomada das
informacgbes dos Consumidores, tais como bloqueio de acesso a impressdo das telas com dados dos Consumidores,
manutencdo de postos de trabalho sem papel e caneta, limitagdo de acesso a Intemet e web-rmaij, monitoracao local
por meio de Supervisao efou remota do ambiente por meio de cameras, acesso controlado as instalagbes da Central
de Relacionamento.

b) Para procedimentos de desmobilizacio dos servigos: definicio, na fase de espedficacio/contratacao, do destino
das informagbes da operacgdo, tais como banco de dados com registros da operacao/servigos, gravagoes e devolucio
das listas.

c) Para planos que garantam a restauracdo da base de dados nos casos de interrupgbes: planos de contingéndia
definidos e testados periodicamente (para itens de responsabilidade da Central de Relacionamento), induindo
atividades relativas a manutencao ou restauracio da base de informagoes e sistemas, equipes, equipamentos, etc.
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4.2.6. Manutencdo da infra-estrutura fisica

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execucdao prdpra ou ndo, para
manutencdo da infra-estrutura fisica (predial, mdveis, aclistica, ventilacdo, iluminagao e higiene), que atenda aos
requisitos legais, da propria Central de Relacionamento e, se aplicavel, da empresa/contratante.

4.2.6.1. Notas Explicativas

Os requisitos relativos a manutencio de tecnologia da informacao estdo definidos no item 4.4. Gestao de Tecnologia.

4.2.7. Indicadores de desempenho de Processos

A Central de Relacionamento deve definir e acompanhar os resultados dos indicadores de desempenho dos processos
intemos, considerando, no minimo, os seguintes indicadores:

a) Eficada do processo de implantagao;

b) Eficada e efidéncia da operacao, segundo os niveis de servicos definidos/contratados, visando a satisfacdo do
Consumidor e empresa/contratante.

4.2.7.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes medigbes:

a) Para eficacia do processo de implantagdo: cumprimento dos prazos de implantacdo, avaliacio qualitativa da
implantacdo, indice de conformidade na entrega da operacdo.

b) Para eficacdia e eficiénda da operacao, segundo os niveis de servigos definidos/contratados, visando a satisfagao do
Consumidor e empresa/oontratante: indicadores gerendiais, indicadores de satisfacio, indicadores de lealdade,
atendimento aos niveis de servigo, percentual de contatos soludonados no primeiro contato, tempo médio de
atendimento, taxa de produtividade, taxa de abandono, taxa de ocupacdo, recamacgdes, histérico de chamadas
(prognoéstico x realizado), conversao em vendas, prazo de solucdo da demanda da empresa/contratante.
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4.3. Gestdo de Pessoas

4.3.0. Introducdo

A Central de Reladionamento somente conseguira desempenho que atenda aos seus objetivos estratégicos por meio
de uma equipe devidamente qualificada, motivada e consciente de seu papel. A Gestdo de Pessoas envolve todos os
oolaboradores que, de alguma forma, contribuem para a realizacdo e entrega dos servigos prestados pela Central, tais
como efetivos e temporarios.

4.3.1. Recrutamento, Selecdo e Contratacdo

A Central de Relacionamento deve garantir a existénda de procedimentos, de execucdo propria ou ndo, para o
reautamento, selecdo e contratacdo de colaboradores. Devem ser definidos e documentados, no minimo, o perfil, as
habilidades e as competéncias necessarias para o exerddio da fungao.

4.3.1.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Definigao do perfil, habilidade e competéncias por atividade e tipo de servigo.

b) Definicao dos métodos para selecdo (dinamicas, entrevistas pessoais, etc) por atividade e tipo de servigo.

c) Definicdo dos testes e exames a serem aplicados, se necessario (como exames de admissio e demissdo,
conhedmentos gerais, especificos, exame fonoaudiologico de saiide vocal etc) por atividade e tipo de servigo.
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4.3.2. Treinamento

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para treinamento, de forma a garantir a capadtacao dos
oolaboradores para realizacdo dos servigos. O treinamento deve induir, no minimo, quando aplicavel:

a) Desaricdo documentada das atividades a serem executadas;

b) Programas de treinamento iniciais (basicos) para capadtacao comportamental, técnica e de ética;

c) Procedimento para verificacido das competéndas adquiridas no treinamento inicial, antes da liberacao do
oolaborador para realizacio dos servigos;

d) Programas de treinamento continuos (reciclagens).

4.3.2.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para descricao das atividades a serem exeautadas: descrigao das atividades por tipo de funcao e operacao/servigo.
b) Para programas de treinamento inidais (basicos) de capacitacio comportamental, técnica e de ética: treinamentos
de acordo com a fungdo e necessidade de cada tipo de servigo, tais como técnicas de vendas, técnicas de
atendimento, cobranca, sistemas, produtos, servicos, codigo de ética, consdentizacdo da satide vocal, higiene vocal e
exerddios de fonoaudiologia adequados etc.

) Para procedimentos de verificagdo das competéndias requeridas ao longo do treinamento inidal, antes da liberagiao
do oolaborador para realizacao dos servigos: definicio dos niveis minimos de desempenho, registros de testes,
provas, monitoragoes e planos de acao para o pessoal que nao atingiu os niveis esperados.

d) Para programas de treinamento continuos (reddagens): levantamento das necessidades de treinamento por meio
de monitoracdo, alteragbes de procedimentos, novos produtos, verificacdo da eficada dos programas de treinamento
de atualizacdo continua (recidagens).
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4.3.3. Acompanhamento do desempenho

A Central de Relacdonamento deve possuir procedimentos para o acompanhamento do desempenho, de forma a
garantir a continua adequacdo dos colaboradores as necessidades dos servigos realizados. O acompanhamento do
desempenho deve induir, no minimo, quando aplicavel:

a) Avaliacdo da qualidade para, pelo menos, colaboradores ligados a atividade fim.

b) Avaliagiao da produtividade para, pelo menos, colaboradores ligados a atividade fim.

c) Retomo aos colaboradores sobre a sua atuagdo em relacao ao desempenho e pontos de melhoria.

4.3.3.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para avaliacio da qualidade para, pelo menos, colaboradores ligados a atividade fim: definicdo de medigbes
qualitativas, tais como resultados das monitoragdes, satisfacdo do Consumidor/empresa, cortesia no atendimento,
fluénda, inidativa na resolucao dos pedidos do Consumidor e/ou empresa/contratante, percentual de resolucdes no
primeiro contato etc.

b) Para avaliacdo da produtividade para, pelo menos, colaboradores ligados a atividade fim: definicado de medigoes
quantitativas, consolidacdo dos dados individuais dos indicadores de desempenho acordados/contratados, por
exemplo, tempo médio de atendimento, meta para fechamento de negddos, meta para pesquisas realizada,
percentual de resolucio no primeiro contato, tempo de pausa, odosidade etc.

c) Para o retomo aos colaboradores sobre a sua atuacio em relacdo ao desempenho e pontos de melhoria:
estabeledmento de periodicidade para retomos individuais e das equipes, quadro de indicadores e metas, divulgacdo
via Intranet, reunides intemas etc.
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4.3.4. Motivacdo e Reconhecimento

A Central de Relacionamento deve garantir a existénda de procedimentos, de execucdo propria ou ndo, para manter
dima organizacional adequado, incentivar os ocolaboradores a alcancar melhores resultados. A Central de
Reladonamento deve, no minimo, quando aplicavel:

a) Propordonar perspectivas de cresdmento horizontal e/ou vertical;

b) Implementar a comunicagao intema para integracao e valorizacdo dos colaboradores.

4.3.4.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para perspectivas de cresdmento horizontal efou vertical: algum tipo de programa que pemita que os
colaboradores vislumbrem seu futuro ao menos dentro da estrutura da Central de Reladonamento

b) Para comunicacdo intema para integracdo e valorizacao dos colaboradores: instrumentos de comunicagdo intema
(endomarketing) — mural, jomal intemo, intranet, encontros, entre outros — para homenagear publicamente aos
oolaboradores que apresentaram resultados excepdonais, divulgacao das estratégias, metas, desempenho atual, etc.

4.3.5. Ambiente de Trabalho

A Central de Relacionamento deve garantir a existénda de procedimentos, de execucdo propria ou ndo, de forma a
propordionar um ambiente fisico adequado aos colaboradores. A Central de Relacdionamento deve possuir, no minimo:
a) Programas para medicina do trabalho e engenharia de seguranca que atenda, no minimo, a NR 4.

b) Programa de ergonomia, que atenda, no minimo, a NR 17.

4.3.5.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:
a) Para programas de medidna do trabalho, engenharia de seguranca e ergonomia: programa de prevencio de
problemas com voz, audicdo e satide corporal.
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4.3.6. Indicadores de desempenho de Pessoas

A Central de Reladonamento deve definir e acompanhar os resultados dos indicadores de desempenho,
oconsiderando, no minimo, os seguintes indicadores:

a) indice de absenteismo;

b) indice de rotatividade;

c) Eficada de treinamentos (reddagens).

4.3.6.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes medigbes:

a) Para indice de absenteismo: avaliacio estratificada por motivos de falta, tipo de servigo/contrato, unidade.

b) Para indice de rotatividade: avaliacio estratificada por funcdo, supervisor, tipo de servigo/contrato, unidade,
demissdo voluntaria ou ndo, motivo de saida. A medicao pode ser feita pela razdo entre as demissoes do més e o
nimero total de colaboradores no final do més medido (equipes desligadas por término de contrato poderiam ser
exduidas do calculo de rotatividade, para o caso de Centrais de Relacionamento terceirizadas).

c) Para eficada de treinamentos (reddagens): nota média da monitoracdo, conformidade dos niveis de servigo, indice
de aprovacao em testes intemos, indice de nao-conformidades.
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4.4. Gestdo de Tecnologia

4.4.0. Introducdo

A Central de Reladionamento somente conseguira desempenho que atenda aos seus objetivos estratégicos por meio
da correta definicdo, implantacdo e monitoramento da tecnologia e infra-estrutura.

4.4.1. Definicdo/Contratacdo do Servico

A Central de Reladonamento deve possuir procedimentos para o processo de definicao/contratacdo dos servicos, de

forma a garantir que todos os aspectos relacionados a tecnologia da informagao sejam analisados aiticamente antes

do inido da operacdo (ou da aceitacdo do contrato, em caso de Centrais de Relacionamento terceirizadas). A analise

deve envolver, no minimo, quando aplicavel:

a) Avaliacio da integracdo e/ou adequacdo da infra-estrutura de softuare e hardvnare

b) Definigao dos niveis de badkup;

c) Planos de redundanda e contingénda para itens de responsabilidade da Central de Relacionamento, conforme
termos acordados;

d) Disponibilidade de equipamentos;

e) BExplicitacdo dos niveis de servigos ligados a tecnologia da informacao;

f) Acordos com fomecedores de servigos e equipamentos de tecnologia da informacao;

g) Estrutura de telecomunicagbes.

4.4.2. Implantagdo

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de implantacdo dos requisitos de
tecnologia relativos aos servigos. Planos de implantacao devem ser elaborados, documentados e acompanhados (se
necessario, junto a empresa/contratante), para cada servico/contrato, envolvendo a definicdo dos recursos
necessarios, prazos, equipes e atividades.
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4.4.2.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, recomenda-se que os planos de implantacdo induam, dentre outros, os seguintes
topicos:

a) Cronograma de atividades, responsaveis e prazos;

b) Desenvolvimento ou integracdo de sistemas e dados;

c) Cronograma de compra de infra-estrutura e tecnologia;

d) Testes de validacao (com a partidpacao da empresa/contratante, se aplicavel).

4.4.3. Controle Operacional

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o controle operacional, de forma a garantir o
desempenho da infra-estrutura de tecnologia da informagao. O controle operadonal deve incluir, no minimo, quando
aplicavel:

a) Acompanhamento da infra-estrutura e sistemas;

b) Gerendamento e controle das modificagbes de Aardvares, softnares e telecomunicagoes;

) Suporte témico de hardvare e software intemo e/ou extemo;

d) Acompanhamento dos niveis de servigos intemos e de fomecedores;

€) Gerendamento da base de dados.

4.4.3.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:
a) Para monitoramento da infra-estrutura e sistemas: /links, harduwares, softvares, URA, telecomunicagdes, banco de
dados, tempo de resposta, sistemas de monitoracao, etc.
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4.4.4. Seguranca das Informacoes

A Central de Reladionamento deve possuir procedimentos para seguranca da informagdo, de forma a garantir a
integridade, privaddade e confidendalidade dos seus dados, dos dados dos Consumidores e da empresa/contratante
(quando aplicavel). A seguranca da informacdo deve induir, no minimo, quando aplicavel:

a) Procedimentos para controle do acesso a informacao;

b) Procedimentos para protecao de dados e voz;

c) Procedimentos para realizacao de troca de dados.

4.4.4.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para procedimentos de controle de niveis de acesso a informacdo: perfil de usuario, senhas, logs das operagoes,
politica de privaddade e confidendalidade.

b) Para procedimentos de protecio de dados e voz: badk-up, acesso restrito ao servidor, monitoramento do
fomedmento de energia, instalagbes adequadas que garantam a integridade fisica dos equipamentos utilizados para
a amazenagem e manipulacdo de dados (servidores e afins).

c) Para procedimentos de realizacdo de troca de dados: linhas VPN, criptografia.

4.4.5. Manutencgdo

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execucdo prdpra ou ndo, para
manutencdo da infra-estrutura de hardware, que atenda aos requisitos de disponibilidade acordados/contratados.

4.4.5.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:
manutengbes programadas, garantia de reposicao de pegas, gestao de fomecedores, dimensionamento de estoques
de reserva.
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4.4.6. Indicadores de desempenho de Tecnologia da Informacado

A Central de Reladonamento deve definir e acompanhar os resultados dos indicadores de desempenho,
oconsiderando, no minimo, os seguintes indicadores:

a) Eficada do processo de implantacdo.

b) Eficacia e efidéncia da operacdo, segundo os niveis de satisfacdo definidos/contratados, visando a satisfacao do
Consumidor e empresa/contratante.

4.4.6.1. Exemplos de Praticas de Gestdo

Para atendimento a este requisito, sdo recomendadas, dentre outras, uma ou mais das seguintes praticas:

a) Para eficada do processo de implantacdo: cumprimento dos prazos de implantacdo, indice de conformidade na
entrega da operacao, avaliacao qualitativa da implantagdo, comparacao dos itens planejados com os realizados.

b) Para eficadia e efidéncia da operacao, segundo os niveis de satisfacao definidos/contratados, visando a satisfacao
do Consumidor e empresa/contratante: Indicadores de disponibilidade e desempenho, tais como indice de
disponibilidade de servicgo, tempo de resposta a uma solicitacio da empresa/contratante para modificacao ou
alteracdo, niveis de servico de tecnologia da informagao, tempo de recuperagdo, taxa de incidentes relativos a
tecnologia, tempo médio de fila para suporte técnico, tempo de resposta de fomecedores etc.
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