TREINAMENTO

CALL CENTER

FUNDAMENTOS &
TECNOLOGIA

Conceitos do ecossistema,
transicao Omnichannel e

a revolucao da tecnologia
no atendimento moderno.




| BEM-VINDOS A LINHA DE FR

O que é um Call Center?

E muito mais do que "atender telefone". E o
Ecossistema de Relacionamento onde a tecnologia
une a empresa ao seu cliente para resolver problemas,

criar solucdes e gerar confianca.
Nossos Objetivos Hoje:
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=» Entender de onde viemos (Historia).

=» Dominar os termos técnicos do dia a dia.

=» Diferenciar Ativo de Receptivo.

”" AgSUS

=» Visualizar o futuro: Omnichannel.

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS



| A EVOLUCAO DO ATENDIMENTO

O INICIO

Surgem as primeiras
centrais de atendimento
telefbnico, com foco em
atender chamadas
receptivas e demandas
basicas de clientes.

1980-1990

EXPANSAO E
PROFISSIONALIZAGCAO

Call centers se expandem
COMm Processos mais
estruturados, métricas de
desempenho e foco na
qualidade do atendimento

2000-2010

ERA DIGITAL E MOBILIDADE E NOVOS

AUTOMACAO CANAIS
Integracao de sistemas (CRM), A popularizacao dos
automacao de processos e smartphones impulsiona o
surgimento de canais digitais atendimento por aplicativos,
como e-mail, chat e redes sociais € mensagens
autoatendimento. Mais instantaneas. O cliente
eficiéncia e informacéo na escolhe como e onde falar

palma da méao .E‘g



| A EVOLUCAO DO ATENDIMENTO
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TRANSICAO PARA
OMNICHANNEL

Integracao dos canais em
uma jornada unica e
continua. Dados, contexto
e personalizacao elevam a
experiéncia do cliente a
outro nivel.

IA E EXPERIENCIAS
INTELIGENTES

Inteligéncia Artificial,
chatbots, analise preditiva
e automacao inteligente
transforma operacdes e
experiéncias em tempo
real, com foco em valor e
relacionamento
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HUMANO + TECNOLOGIA:
O MELHOR DE DOIS
MUNDOS

Tecnologia e pessoas
trabalhando juntas para
antecipar necessidade, criar
conexodes reais e gerar impacto
positivo na vida das pessoas

p



| AS FACES DE UMA OPERAGAO

Receptivo (Inbound) Ativo (Outbound)
O cliente inicia o contato (Duvidas, Suporte). A empresa inicia (Vendas, Cobranca).
Foco em Resolugao (FCR) e satisfacao. Foco em Persuasao e Conversao.
Gestao por tempo de espera e filas. Uso intensivo de Discadores Automaticos.

Hibrido (Blended)

O agente realiza e recebe contatos na mesma jornada

Foco em Produtividade e Versatilidade.

Sistemas de transi¢cao automatica entre filas e discador. g




O ECOSSISTEMA DE CALL CENTER
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Pessoas

Agentes, Supervisores e
Monitores. A empatia e a

diccao que maquinas nao

=

Tecnologia

Aceleradores como CRM,
SaaS, Nuvem e Inteligéncia

Artificial.

|~
Processos

O fluxo que garante escalonamento
de problemas, finalizacio de casos

e Governanca de Dados.

[Q.j AQSUS
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AS FERRAMENTAS DE TRABALHO

O CRM A Nuvem (SaaS)

Sistema utilizado para registrar, organizar e Os sistemas nao estao "presos" no
acompanhar todas as interagdes com o cliente, computador. Estao na internet, permitindo o
permitindo um atendimento mais eficiente, agil e funcionamento sem precisar instalar servidores

personalizado. locais na empresa.

[Q.j AQSUS
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| TENDENCIA: VOZ VS. DIGITAL

Adocdo Digital (%)

2023

75%

O volume de canais digitais cresceu mais

de 75% nos ultimos 3 anos, exigindo
agentes hibridos. Hoje, 75% das
empresas ja integram diversos canais
de atendimento.
O telefone continua forte, mas o
WhatsApp e Chat sdo o novo padrao

2026 (Projecan)

de velocidade e eficiéncia

Dados baseados em pesquisas Gartner e
orrester (2021-2024).
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| A EVOLUGAO DO ATENDIMENTO

e ™
Single Channel Multi Channel Omnichannel
Apenas telefone. Cliente nao Varios canais, mas silos Integracgao total. Histérico
tem opcao. separados. O cliente se unificado em tempo real.

\. y,

repete.

Roviows

Online Ads Direct Email Social Ads

Online Reviews




| JORNADA OMNICHANNEL DE UM USUARIO
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INICIO DO CONTATO = (2 RECONHECIMENTO
" E CONTEXTO

O cliente inicia o contato O sistema identifica o cliente
pelo canal de sua e recupera o historico de
preferéncia. interagdes em todos
05 canais.

3 ATENDIMENTO
NO CANAL INICIAL

O atendimento é iniciado
e 0 cliente recebe suporte
sobre sua demanda.



| JORNADA OMNICHANNEL DE UM USUARIO

—> @ Transicio  _ (B) CONTINUIDADE ., () ENCERRAMENTO

ENTRE CANAIS SEM ATRITO E POS-ATENDIMENTO
Se o cliente muda de canal O cliente ndo precisa A demanda é resolvida
(ou sai e retorna por outro), repetir sua solicitagao. e 0 cliente recebe
o atendimento continua O historico e as interagdes confirmacdo no canal

de onde parou. acompanham a transicao. escolhigo.



0 QUE ACONTECE

O atendente visualiza todo o
contexto, evitando que o cliente/

Whatsfpp Chat Redes Socias E-mail usuario repita informacoes.

CAERIFLERS RESULTADO PARA O CLIENTE

Experiéncia fluida, consistente e
. - E = ‘. sem friccao

Whatsdpp  E-mail  Telefone

Resolver as demanda com
agilidade e empatia.

POS-ATENDIMENTD

Pesquisa de satisfacao e
acompanhamento, se
necessario, no canal
preferido do usuario



| BENEFICIOS DO ATENDIMENTO ONMNICHANNEL
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. fidelizacao do usuario

N O

Mais satisfacao e

AN
4 I
Padronizacao de
informacoes e
seguranca de dados
N L/

ﬂ:

N I
Mais agilidade e /vﬂ Reducgao de
eficiéncia no 2l l retrabalho e aumento
atendimento da produtividade
NS %
4 I
# Experiéncia
/' consistente em todos
4 0S canais
\ )




Duvidas

A préxima etapa seré:ﬂnunicagéo Omnicanal
—

Obrigado pela participacao! Nos vemos no

sistema.
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ETAPA 2 [0

\
/
COMUNICACAO

Técnicas de voz, diccdo e empatia .D [;]

no atendimento por telefone.

Regras de linguagem escrita e
postura profissional para canais
digitais (WhatsApp, Chat e E-mail).




| A VOZ DO ATENDIMENTO

No telefone, a voz é a uinica imagem que o cliente tem do atendimento. Ela

precisa transmitir segurancga e acolhimento.

O "Sorriso na Voz": Sorrir fisicamente enquanto fala altera as

cordas vocais, deixando o tom visivelmente mais amigavel.

Postura Corporal Importa: Sentar-se de forma ereta melhora a

passagem de ar e projeta uma voz mais confiante.

Respiracao Diafragmatica: Evita o cansaco vocal e

ajuda a manter a calma em ligagcbes complexas.
| T

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestédo do SUS
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| TECNICAS DE VOZ: TOM, RITMO E VOLUME

O Tom (Frequéncia)

Precisa ser evitado tons robdticos ou
monoétonos. Ter variagoes leves para
manter o usuario engajado. Tons
meédios-graves transmitem mais
credibilidade.

O Ritmo (Velocidade)

Nem rapido demais (transmite
ansiedade), nem lento demais (causa
tédio). A velocidade deve ser
adaptada ao perfil de compreensao

do cliente.

O Volume
(Intensidade)

O volume de voz deve ser moderado.
Gritar gera desconforto e falar baixo

demais indica inseguranca.

[Q-] AQSUS
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| DICCAO CLARA E ViCIOS DE LINGUAGE

Articulacao de Palavras: O atendente precisar abrir bem a boca
para pronunciar cada silaba. Falar "para dentro" confunde o cliente e

alonga o atendimento (aumenta o TMA).

Vicios de Linguagem: Deve ser evitado termos repetitivos como "né", "ta"

"tipo assim" € "a nivel de". Eles empobrecem o dialogo profissional.

Cuidados com o Gerundismo: Deve ser usado "Vou verificar"

il ou "Vou fazer" em vez de "Vou estar verificando" ou "Vou estar

fazendo". Sempre transmitindo acoes diretas e assertivas.

AgSUS

Ageéncia Brasileira de Apoio & Gestdo do SUS
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A ARTE DA EMPATIA POR

TELEFONE

ESCUTA ATIVA

Ouvir ndo é apenas esperar a vez de falar. E prestar
atencao genuina aos detalhes e as emocgoes do
cliente.
=> Nao interromper o cliente/ usuario durante um
desabafo;
=> Anotar pontos-chaves enquanto o usuario fala;
=> Demonstrar que esta ouvindo com pequenos

sinais verbais "Compreendo”, "Sim", "Certo").

VALIDAGCAO EMOCIONAL

Antes de propor uma solucao técnica ou direcionamento
de um caso, o sentimento do usuario precisa ser

validado. Isso desarma conflitos imediatamente.
Em vez de: "E a regra do sistema."

Dizer: "Eu entendo perfeitamente sua frustragdo e vou

fazer o meu melhor para resolver isso para vocé hoje."

CQP AQSUS

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS



“Um dos sentimentos mais fortes
da vida é a capacidade de empatia.
A empatia nao é voceé ficar no lugar
de outra pessoa ou se colocar no
lugar dela, empatia é estar ao lado

3
AT

Mario-Sergio Cortella
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DO FALADO AO
ESCRITO
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| LINGUAGEM ESCRITA Nos %)
CANAIS DIGITAIS

Ola! Como posso
ajudar vocé hoje?

Cada canal digital tem sua Quero saber como

agendar um exame.

personalidade e regras. A

comunicacgao escrita deve ser Claro! Posso e ajucar
agora mesmo.

clara, profissional e adequada

ao contexto.

S



| WHATSAPP E CHAT

AGSUS @ @\ ¢

online

O ambiente de chat é agil e informal por natureza, mas exige

ola! &
Como podemos
ajudar voc hoje?

regras claras de limites profissionais.

09:30

Preciso de informagoes

sobre meus exames.
09:31

-> Escrita em Paragrafos Curtos: Mensagens

Claro! Parate ajudar
com mais ag‘ﬂidade,
pode me informar seu ;
CPF ounome completo

09:32

gigantescas (blocos de texto) sao dificeis de ler na tela do

celular do usuario.

Jogo da Silva
123.456.789-00 .,

=> A Regra de Ouro dos Emojis: Usar com moderagao 4

extrema (apenas de boas-vindas ou encerramento). Nunca

Obrigado! Vou yerificar
aqui para yoce. Sé um

: or favor. &
mstante' P 09:33

%@o

em conversas de reclamagao ou cobrancga.

= Evitar Abreviacoes: Jamais usar "vc", "tb", "pq", "q".

5

. | @ b‘“ﬂ@..
Todas as palavras escritas por extenso para garantir a

toridade da marca.

AgSUS

Ageéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS
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| E-MAIL

O e-mail € um canal formal e documental. Cada mensagem funciona como um registro oficial do atendimento

Caixa de entrada Q Resquisar e-mails Q
+ Novo e-mail

[AENO ]

> Encaminhar -+

a €~ Responder
® cidadio@exemplo.com.br 0815

4 Responder a todos
Solicitagao de informagdo

& Caixadeentrada 12

-> Assunto Claro e Direto: O assunto deve

0l gostaria de informagDes sobre. Solicitagdo de informagéo  cawadeenade
<4 Enviados

o cidadio@exemplo.com b
B Rascunhos a

maria.souze@exemplo.com.br 0847

resumir o e-mail em poucas palavras (ex:

0815 fr €}

n . ~
s Atualizagdo cadastral - Protocolo 1234").
Agendamento de consulta
1% Importantes Gostaria de agendar uma consuta. ol
Gostaria de informagdes sobre o agendamento de exames
F:! Acompanhamento joao. peleira@e:empb.com.br ontem na minha regido e os documentos Necessarnos.
[ Lixeira Diida sobre exames

Aguardo retomo.
Bom dia! Tenho uma divida sobre.

= Saudacao e Encerramento: Comecar

Qbrigado!

atendimentoi@exermplo.com.br Ontem -
; ciosamente,
Re: Documentago necessaria Atenciosam
i 5 Jofio da Silva
Segue em anexo a documentacao...

sempre com uma saudacao educada

4 Responder 4 Responder a todos # Encaminhar
ana.costa@exemplo.com br Ontem

("Prezado gestor x,") e finalizar formalmente
("Atenciosamente,").

Agradecimento

Muito obrigada peit atendimenito!

=> Revisao Obrigatoria: Erros ortograficos

reduzem drasticamente a confianca do

usuario no suporte. Importante revisar

sempre antes.de enviar. ﬂ] Q gsus
q‘f Ageéncia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS




| POSTURA DIGITAL: O QUE NUNCA FAZER

X Ignorar

X Demorar

X Discutir

X Julgar

X Confundir

X Robotizar

X Abreviar demais
X Encerrar sem
solucao

q‘f Ageéncia Brasileira de Apoio & Gestdo do SUS



Duvidas

A proxima etapa seré?estéo Interna (WFM)

Obrigado pela participacao! Nos vemos no

sistema.
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ETAPA 3 ) NIVEL DE :
GESTAO o B o

INTERNA WFM

Monitoramento e acompanhamento
da Central de atendimento. =




GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT (WFM)

O que é Gestao de Interna (WFM)?

A Gestdo Interna, mais conhecida no mercado corporativo pela sigla WFM (Workforce
Management ou Gestao da Forca de Trabalho), ¢ a disciplina de alocar as pessoas
certas, com as habilidades certas, no lugar e na hora certa, para atender a demanda de

uma operagdo da forma mais eficiente possivel.

E o verdadeiro "motor" analitico por trds de operacdes de atendimento ao cliente, centros
de servicos compartilhados (CSCs) e backofficc. O WFM busca o equilibrio
matematico perfeito entre o nivel de servico (garantindo alta resolutividade

e baixo tempo de espera para o cliente) e o custo operacional (evitando

ociosidade desnecessaria da equipe).

O ciclo continuo do Workforce Management.

CQE AgSUS
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OS 4 PILARES DO WFM | Exemplos

P ", -~ -
4 E
Forecasting Capacity Planning
Previsdo de demanda baseada em dados historicos e Dimensionamento da equipe necessaria para garantir que os
tendéncias futuras para planejar o volume de trabalho. SLAs sejam atendidos sem desperdicio de recursos.
-~ =, -~ ",
ahuin
= D
Scheduling Real-Time Management
Criacdo de escalas inteligentes que respeitam leis Acompanhamento instantdneo da operacdo para ajustes
s B TA).

[9-] AgSUS

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS



| GEST[\O INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT

? do WFM - Forecasting (Previsao de Demanda) | andlise de dados

StOI"lCOS

Utiliza o historico da operacdo para prever qual serd o volume de trabalho (chamadas, tickets, fluxo de clientes) e o

.I] [l Tempo Médio de Atendimento (TMO) para um periodo futuro. Ferramentas analiticas e principios como o de

Pareto sdo frequentemente aplicados aqui para entender a raiz dos picos de demanda.

ROUTING

4 A
~—h 1.1 - Forecasting (Previsao de Demanda)
E ® Foco: Analitico e Preditivo (Curto, Médio e Longo Prazo).
® Pergunta Chave: Qual serd o volume exato de contatos e o tempo necessdrio para atendé-los no futuro?
Principais Entregas:
® Projecao de Volume e Demanda: Previsdo matemdtica da quantidade de chamadas, tickets ou interagcdes que a
operagdo ird receber em um determinado periodo.
® Projecao de TMO (Tempo Médio de Operacgao): Estimativa do tempo de atendimento futuro, considerando a
complexidade das tratativas e a curva de aprendizado da equipe. O ciclo continuo do Workforce Management.
® Mapeamento de Sazonalidade: Identificacdo e aplicagdo de padrées histéricos, tendéncias de mercado, dias de pico
e impactos de feriados na curva de contatos.
® Inteligéncia de Negocio (Eventos e Campanhas): Ajuste do modelo preditivo com base em varidveis externas,
como agdes de marketing, faturamento, lancamentos de produtos ou instabilidades sistémicas mapeadas.

CQE AgSUS
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| GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT
Mmmity Planning & Scheduling (Dimensionamento e Escalonamento) | criacio das escalas

habilidades da equipe e as regras trabalhistas (intrajornada, folgas).

Com o volume previsto, calcula-se quantas pessoas sao necessarias em cada intervalo de tempo

(geralmente janelas de 15 a 30 minutos). E o cruzamento matemdtico entre a curva de demanda, as

ROUTING

e 2.1 - Capacity Planning (Dimensionamento)

® Foco: Estratégico (Médio e Longo Prazo).

® Pergunta Chave: Quantas pessoas precisamos
recrutar e treinar para os proximos meses?

Principais Entregas:

Definicao do Headcount (HC): Cdlculo matemadtico da
necessidade de pessoal baseada no volume e meta de SLA.

.
® Alinhamento com RH: Gatilhos de contratagdo com

antecedéncia (considerando tempo de recrutamento e curva de

aprendizado).
® Previsao Orcamentaria: Garantia de que a operagdo cabe
gog no custo aprovado.

Calculo de Shrinkage (Perdas): Projecdo exata de férias,
faltas e treinamentos para garantir equipe "na cadeira.

N

-

Principais Entregas:

©000

2.2 - Scheduling (Escalonamento)
® Foco: Tatico (Curto Prazo / Dia a dia).
® Pergunta Chave: Quem trabalha quando para atender
a curva de demanda de hoje?

® Geracao de Escalas Otimizadas: Cobertura eficiente da
demanda intra-didria (intervalos de 15/30 min).

® Alocacao de Pausas e Atividades: Agendamento de
almocos e feedbacks nos hordrios de menor volume.

® Gestao de Skills: Mix correto de habilidades (idiomas,
retensdo, etc.) em todos os turnos.

® Equilibrio CLT e Clima: Respeito a legislagdo e preferéncias
dos agentes para reduzir turnover.

O ciclo continuo do Workforce Management.

CQE AgSUS
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| GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT
Wy Management (Gestao em Tempo Real) | A torre de controle

z

U AL I E o acompanhamento tatico do "aqui e agora". Se houver um pico imprevisto de contatos ou um alto

absenteismo no dia, a equipe de RTA (Real-Time Adherence) remaneja pausas, move colaboradores de

uma fila para outra e toma acoes imediatas para proteger o nivel de servico.

\
3.1 - Intraday Management (Gestao em Tempo Real)
® Foco: Tatico e Imediato (O "Aqui e Agora”).
® Pergunta Chave: O que precisamos ajustar neste exato minuto para proteger o Nivel de Servigo e garantir o atendimento ao cliente?
Principais Entregas:
® Monitoramento da Aderéncia e Ocupacao: Acompanhar ao vivo se a equipe estd cumprindo os hordrios estipulados na escala,
garantindo a Qualificagdo continua dos status sistémicos (pausas, logouts e tempo produtivo).
SCHEDULING
® Ajuste Dinamico de Rota: Realocar rapidamente colaboradores entre filas ou canais (ex: de e-mail para voz) em caso de desvios bruscos
do Forecast para manter a alta Resolutividade da operagdo.
O ciclo continuo do Workforce Management.
® Acionamento de Contingéncias: Executar planos de agdo imediatos durante picos imprevistos, como o cancelamento tempordrio de
treinamentos, remanejamento de hordrios de almogo ou aprovagdo de horas extras tdticas.
@J ® Gestao de Incidentes: Realizar o Rastreamento em tempo real de ofensores de SLA (como quedas de sistema ou estabilidades) e atuar na
Mediagdo da comunicagdo critica entre o saldo de atendimento, a coordenagdo e as equipes de suporte técnico.
\. J

CQE AgSUS
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| GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT
M%ing & Analysis (Relatorios e Analise) | Retroalimentacao
- p I€lo

N Avaliacao rigorosa do Planejado versus Realizado. O WFM analisa métricas de desvio para ajustar as

:I previsoes dos proximos ciclos, garantindo a melhoria continua da operacao.

ROUTING

4 )
4.1 - Reporting & Analysis (Relatorios e Analise)

® Foco: Analitico e Evolutivo (Melhoria Continua e Retroalimentagdo).
® Pergunta Chave: O que realmente aconteceu na operagdo, por que houve desvios em relagdo ao planejado e como ajustamos nossos
modelos para o préximo ciclo?

Principais Entregas:

® Monitoramento da Aderéncia e Ocupacdo: Acompanhar ao vivo se a equipe estd cumprindo os hordrios estipulados na escala,
garantindo a Qualificagdo continua dos status sistémicos (pausas, logouts e tempo produtivo).Consolidacdo de Dashboards Executivos:
Desenvolver visbes analiticas centralizadas e automatizadas (utilizando ferramentas estruturadas como Power BI, Excel ou aplicativos
integrados via AppSheet) para transformar dados brutos em inteligéncia estratégica. I

ﬂ ® Analise do Planejado vs. Realizado: Apurar o fechamento de métricas vitais (SLA, TMO, Shrinkage, Aderéncia), aplicando o principio de
a00 Pareto para isolar as causas raizes dos principais desvios.

{c}} e Estruturacao de Planos de Acdao: Diagnosticar gargalos e propor corre¢des de rota baseadas em dados, frequentemente estabelecendo
metas SMART e utilizando frameworks como 5W2H e Matriz GUT para priorizar os ajustes operaciondais.

O ciclo continuo do Workforce Management.

® Auditoria e Qualificacao da Base: Garantir o Rastreamento integro do histérico consolidado, assegurando que o retroabastecimento dos
modelos de previsdo eleve a precisdo e a Resolutividade do negdcio para os meses
seguintes.

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS

CQE AgSUS



GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT (WFM)

Exemplo de Mapa de Calor - Volume de Contatos vs. Headcount Necessario (com dimensionamento)

ROTEIAD

O Mapa de Calor permite visualizar, por intervalo de tempo, a intensidade da demanda de contatos
e o headcount (HC) necessario para atendé-la com o nivel de servico desejado.

Cores mais quentes indicam maior demanda e necessidade de recursos.

Exemplo de Mapa de Calor - Volume de Contatos vs. Headcount Necessario (Dimensionamento)

Volume Previsto ‘

Legenda do Mapa de Calor

de Contatos
— ] Baixa demanda / Baixa necessidade de HC
TMO (min) 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 Bt i ihi s
N'"ﬁ:;iﬁ:'@ 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% e e
| _ B Demanda muito alta / Pico critico
g s el 1 16 2 ‘ 7 a7 ‘ 25 23 19 16 2 9
ecessario Como interpretar:
Headc‘ount 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 » Desvio positivo (+): Folga de equipe
Planejado * Desvio negativo (-): Déficit de equipe
Desvio (HC) : i « Ocupacéo acima de 100% indica risco
Planejado vs. Necessério 9 +4 gl 7 A ' =9 2 H +4 &8 i de perda de nivel de servigo
o ;FH%";'F':::;ZS’” 55% 80% 105% 135% | 145% | 125% 115% 95% 80% 60% 45% Brenilisasdn Dissenslonameints
+ TMO médic: 6,0 minutos
[ ) ' + Meta de Nivel de Servico: 80%
D'm?giiﬁg}e““ | ou Déficit (-) de HC 29 4 X -2 = 2 g =4 o el * Jornada liquida por agente: 360 min
- - : * Adesao (Shrinkage): 30%
| Agio Recomendada | Redistribuir  Redistribuii Ajustar Reforgar Reforgar Ajustar Manter Redistribuir  Redistribuir  Redistribuir




| GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT (WFM)

4. Reporting & AI"IBIYSiS (Relatérios e Anélise) I Exemplo de Mapa de Calor — Dimensionamento

I

NI]E Exemplo pratico: Mapa de Calor do Dimensionamento por Intervalo de Tempo

Visao geral da aderéncia entre a previsao de demanda e a capacidade planejada.

Periodo analisado:

10/06/2025 (Terga-feira)

Agbes recomendadas: redistribuigdo de agentes, ajustes de escala ou campanhas de automagdao.

Previsdo de 1 Volume de Capacidade - o s
Intervalo Cortatos AHT (min) Trabatho (min) Disponivel (min) % Aderéncia Situacdo
08:00 - 09:00 120 6,5 780 900 +120 115% Adequado
09:00 - 10:00 180 6,3 1.134 1.080 -54 95% Atencgao
10:00 - 11:00 220 6,2 1.364 1.080 -284 Critico
11:00 - 12:00 240 6,1 1.464 1.080 -384 Critico
12:00 - 13:00 160 6,4 1.024 1.080 +56 105% Adequado
13:00 - 14:00 210 6,2 1.302 1.080 -222 83% Atencéo
14:00 - 15:00 200 6,1 1.220 1.080 -140 89% Atengao
15:00 - 16:00 190 6,0 1.140 1.080 -60 95% Atencao
16:00 - 17:00 150 6,2 930 1.080 +150 116% Adequado
L 17:00 - 18:00 110 6,3 693 900 +207 130% Adequado )
Legends dafderincla Notas e Consideracgoes:
2 11 0% AdEC]L_:adO e AHT (Average Handling Time) em minutos.
95% a 109% | A_tenc;ao e Capacidade Disponivel considera agentes logados, tempo produtivo e pausas.
80w 71% Risso * % Aderéncia = Capacidade Disponivel + Volume de Trabalho.
B <s0% Critico -

N

Agéncia Brasileira de Apoio 4 Gestfio do SUS



GESTAO INTERNA | WORKFORCE MANAGEMENT

yla e seus significados utilizados no mundo do WFM

Termo eminglés!significado Pratico

ABANDON Abandonment Rate Taxa de Abandono. Clientes que desistiram de esperar na fila e desligaram.

;\DHERENC Adherence to Schedule Aderéncia a escala. O quanto o operador seguiu exatamente os hordrios planejados para ele.

;QRECAST Forecasting Previsdo de volume e tempos baseada no historico de dados passados.

FTE Full-Time Equivalent Equivalente a Tempo Integral (unidade de medida para dimensionar agentes, ex: 1 FTE = 8h didrias).

GAP GAP GAP é o "buraco" ou a distdncia que falta para a operagdo, a equipe ou um agente atingir o objetivo esperado pela empresa.
HC Headcount Contagem de cabegas (o niimero real de funciondrios fisicos contratados).

O foco principal do Intraday é garantir que o Nivel de Servico (SLA) seja cumprido no final do dia. Para isso, a equipe monitora vdrios

INTRADAY Intr . R
aday cendrios e toma agoes imediatas.

NS / SLA Nivel de Servico Acordo de Nivel de Servico = Meta Acordada

Service Level Agreement SLA = (ex: atender 80% das chamadas em até 20 segundos). (80/20)
REPORTING Reporting Reporting foca em medir o qudo preciso foi o planejamento e qudo eficiente foi o uso da mdo de obra na visdo de relatdrios.
SCHEDULIN Scheduling Aqui é onde os hordrios de entrada, saida, almogo, lanches e até os momentos de feedback ou treinamento sdo encaixados.
G

Percentual de "encolhimento" da equipe (tempo que o operador é pago, mas ndo estd disponivel para atender: faltas, pausas, feedbacks,

SHRINKAGE Shrinkage banheiro).

TMA /| ASA Average Speed of Answer Tempo Médio de Atendimento / Espera na fila antes de ser atendido.

Tempo Médio de Operagdo/Atendimento, considerando todo o ciclo do contato: tempo de conversa, tempo em espera (hold) e tempo de pos-
atendimento (registro da ocorréncia). Il

l_ A~
k_% m ngvv-’

Ageéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS

TMO / AHT Average Handle Time

WFM Workforce Management  Gestdo de Forga de Trabalho (a nossa drea).



Duvidas

A proxima etapa sera: G@o de Treinamento (T&D)

Obrigado pela participacao! Nos vemos em

breve!



ETAPA 4 >

GESTAODE =~ -
TREINAMENTO (1¢p)-

Conceitos de Onboarding, L=
curvas de aprendizado progressivas %

da equipe (meta de 70% a 80%) e RECICLAGEM CONTINUX
reciclagem continua baseada em |
relatorios de qualidade.

ONBOARDING CURVAS DE RECICLAGEM
Integragdo eficaz APRENDIZADO CONTINUA

desde o inicio. Evolugédo continua Baseada em
da equipe. relatérios de
Meta: 70% a 80%. qualidade.




CONCEITUANDO A SIGLA T&D

Treinamento (T) Desenvolvimento (D)

- Foco no Presente (Curto Prazo): E o processo de => Foco no Futuro (Longo Prazo): E o

o~ o crescimento continuo, voltado para
capacitagao focado em lacunas técnicas e

. . : . competéncias comportamentais e inteligéncia
habilidades imediatas necessarias para o trabalho P P 9

atual social duradoura.

- Y " => Amadurece o lado humano para lidar com
=> Ensina a equipe "como fazer" a tarefa agora de

- desafios complexos e evolucao profissional.
forma eficiente. P caop

. : : => Exemplos praticos: Comunicacdo empatica
= Exemplos praticos: Capacitar o analista no pios P ¢ P

orograma de Provimento Médico , navegar nas profunda com idosos, técnicas de escuta ativa

. WL e desescalada de conflitos com usuarios em
telas do CRM ou analisar histérico de Contatos

crise de dor.

C@.] AQSUS
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NOSSO PAPEL - AUDITAR A CAPACITACAO

A CONTRATADA EXECUTA

A empresa contratada deve ministrar as aulas,

treinar os novos atendentes nos sistemas de
CRM, aplicar testes e fornecer a estrutura

operacional de suporte educacional.

NOS PARTICIPAMOS E AUDITAMOS
Garantimos que a grade curricular ensine os fluxos e
a empatia corretos estabelecidos no TR. Auditamos
as notas e nao permitimos que novos agentes

operem o canal sem a devida aprovacao técnica.

ia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS
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OS 3 PILARES ESSENCIAIS DE T&D

1 - Onboarding

A etapa de acolhimento e treinamento
de entrada dos novos agentes antes de

atenderem a primeira chamada da

central.ar

2 - Rampa de Aprendizado

O periodo de transicao em que o
agente novo evolui semanalmente
até alcancar a velocidade e a

eficiéncia exigidas.

3 - Reciclagem

A manutencao continua.
Treinamentos rapidos acionados a
partir de desvios detectados nos

relatorios de Monitoria.

ia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS
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O ONBOARDING DO ATENDENTE

GARANTINDO A QUALIDADE NO iNICIO

A empresa contratada nunca deve colocar um
profissional na ilha de atendimento do Canal sem realizar
um processo rigido de Onboarding.

Como fiscal, devemos monitorar se eles aprendem nao
apenas a parte tecnoldgica dos sistemas (CRM), mas
também a **escuta ativa baseada na humanizacao do
atendimento™, as regras regulatérias e os principais

protocolos da base de conhecimento..

Agéncia Brasileira de Apoio & Gestédo do SUS
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I A CURVA DE APRENDIZADO (RAMP-

80%

Meta de Desempenho na
Rampa

Inicio Gradual:

Meta Final:



RAMPA PROGRESSIVA DE COMPETENCIA

META

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%
Semana 1 (Onboarding) Semana 2 (Ramp-Up Semana 3 (Ramp-Up Semana 4 (Producao

. . Inicial) ‘Médio) Total)
A curva mostra a evolugao da proficiéncia nos sistemas e no acolhimento de novos atendentes. Caso a Contratada

nao atinja a rampa contratual na Semana 4, o fiscal de contratos deve aplicar sangdes ou exigir planos de-agao

CQE AQSUS

imediata.
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RECICLAGEM COM FOCO EM QUALIDADE

A reciclagem nao deve ser aleatoria. Ela deve ser focada e disparada

a partir dos desvios mais graves apontados nos relatorios semanais de monitoria de qualidade.

Importante evitar remover agentes das linhas por horas.
Exija da Contratada treinamentos rapidos de 15 a 20 minutos focados no erro detectado, otimizando o

tempo.

Os cronogramas de recapacitacao devem ser diluidos e

distribuidos para nao impactar o dimensionamento operacional e os niveis de servigo contratados do Canal.

Toda mudanca nos programas publicos (ex: novas

CQE AQSUS

@@@

normativas) deve disparar uma reciclagem imediata e compulsoria em I.&D:x

ia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS



MATRIZ DE MONITORIA VS. ACOES DE T&D

Erro de Qualidade
Detectado

Grosseria ou falha de
empatia

Triagem ou
encaminhamento
incorreto

Preenchimento falho do
CRM/prontuario

Mudanca em politicas
ou leis do SUS

Impacto Acao de T&D

Operacional Exigida da contratada
Inaceitavel. Queixas severas na Feedback
Ouvidoria/ Agbes juridicas imediato e dinamica de role-

play

Atraso de consultas; risco para Pilula de processo e simulagao
0 O usuario em sistema
Bancos de dados do Canal Treinamento pratico rapido de
desatualizados navegacao
Risco de conformidade legal Reciclagem geral de toda a

equipe e teste de cliente oculto

Prazo de
Aplicacao

Maximo de 24
horas

Até 48 horas

Semanal

Antes da mudanca
valer

Agéncia Brasileira de Apoio & Gestédo do SUS
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I GRADE CURRICULAR SAUDAVEL DE

OrlnA A MNMiNREIAEIA

Shadowing (Escuta Assistida de
Veteranos) - 10%

Empatia, Posturad \
Atendimento e Atenuacao

de Conflitos - 20%

Sistemas, CRM e Registros
de Contatos - 30%

Normativas, Protocolos de
Escalacao e Base de

Conhecimento - 40% -
—



ROTEIRO DE AUDITORIA DE T&D

2. Exigir Relatorios 4. Auditar Reciclagens

Acompanhe semanalmente as _
Confira por amostragem se os agentes

avaliacdes de conhecimento e o status _ _ _
monitorados com notas ruins foram retirados
de aprovacgao de cada funcionario _ _ _
de linha para reciclagens pontuais.

r o.
1. Validar Grade 3. Medir Ramp-Up

Antes de iniciar o atendimento da central, Monitore se a rampa de competéncia e

valide e aprove formalmente a matriz de produtividade dos novos agentes atinge os

conteudo garantindo que os fluxos estao 80% contratados em até 30 dias.

todos contemplados.

59.3 AQSUS
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Duvidas

A proxima eta?eré: Sistemas

Obrigado pela participacao! Nos vemos em

breve!
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atendimento. mais comuns. a sua rotina.




SISTEMAS & FAQ’s

Objetivo do treinamento: Capacitar os colaboradores para utilizacao eficiente dos sistemas

operacionais de atendimento, garantindo:

Exemplo pratico

s Durante um atendimento, o operador

analista utiliza:

Ferramentas de CRM:;

Capacitacao do Temas abordados

CRM para validar os dados do cliente;

Discadores automaticos; Di q i [t b
Agilidade no atendimento; iscador automatico para receber

Base de Conhecimento (FAQSs);

Consulta rapida de informacoes; : -

Melhor experiéncia do cliente; » L FAQ para consultar informacoes
Boas praticas operacionais. :

Reducdo de erros operacionais: corretas sobre um procedimento.

Precisdo nas informacdes; chamadas;

Padronizagao dos processos.

CQ.] AQSUS
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SISTEMAS & FAQ’s | CRM

O que é um CRM? CRM (Customer Relationship Management) é a ferramenta utilizada para registrar,

L I B
L B
L
=

acompanhar e gerenciar todas as interacoes com o cliente.

Exemplo Operacional

s Cliente entra em contato solicitando

Exemplos de Principais

ferramentas funcionalidades

atualizacao cadastral:

Localiza o cadastro no CRM;

Salesforce; Cadastro de clientes: Confirma os dados de seguranga;

Zendesk; Histérico de atendimentos; Atualiza as informacoes;

HubSpot; Registro de protocolos; Registra observagdes no historico;

Freshdesk; Atualizagdo de informagcdes; Finaliza o protocolo.

Sugestﬁo de | @ Registrar informagdes completas; € Utilizar linguagem objetiva;

boas prfltiCﬂS: & Atualizar status corretamente: € Garantir confidencialidade das informacées.

;-

CQ.] AQSUS
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SISTEMAS & FAQ’s | DISCADORES AUTOMATI ; . .

. & @& B8

O que sao Discadores Automaticos? Ferramentas que automatizam chamadas telefénicas para

aumentar produtividade e otimizar o tempo operacional.

Tipos mais utilizados Exemplo operacional

s O sistema realiza chamadas

ferramentas beneficios _ .
Preview Dialer; (Pré automaticamente e conecta o cliente

Five9; Redugao de tempo ocioso; disponivel ao operador
visualizacao :
Genesys Cloud; Maior volume de contatos; gao)

Exemplos de Principais

Power Dialer; (Power / :

Talkdesk: Melhor distribuicio das wer Dialer; (Pow O operador:

Avaya; chamadas: Progressivo) ® Recebe a chamada ja
Predictive Dialer; (Prediti .

Olos. Aumento da produtividade. redictive Dialer; (Preditivo) conectada;

Visualiza os dados do cliente na

tela;
Realiza a abordagem conforme

Atencao operacional: script;

iri 3 : : . nicacao clara e
A ! Conferir informagoes antes da i, Seguir o script de atendimento ManFEr comunicag
abordagem cordial.

;-

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS
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SISTEMAS & FAQ’s | BASE DE CONHECIMENT; ; . .

s & 2 @

O que é uma Base de Conhecimento? Repositorio de informacoes oficiais utilizado para consulta

rapida durante o atendimento.

Objetivo Exemplo operacional

Exemplos de Conteudos

5 Cliente questiona prazo de

ferramentas dlSpOIllVEIS Garantir respostas:
cancelamento.

v Corretas; B e ailar
Confluence; Perguntas frequentes (FAQs); v Padronizadas; ’ |

. . : . ® Pesquisa “cancelamento” na
Notion; Procedimentos operacionais; Ve 5 o Conhec t
_— L ) : ase de Conhecimento;
Shareront SerPes: v Ageis. Localiza o procedimento
Zendesk Guide; Fluxos de atendimento; P

: ” : tuali ;
ServiceNow Knowledge Base. Politicas internas. atualizado

Confirma o prazo correto;

Orienta o cliente com

CQ'] AQSUS
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SISTEMAS & FAQ’s | METODOS DE CONSULTA: o

F B

Bque efodos de consulta rapida? Base utilizada para responder duvidas recorrentes dos

clientes de forma padronizada e rapida. Com uma busca avangada pelo motivo ou o tema procurado.

Atencao as Exemplo pratico
atualizacoes

Exemplos Utilize filtros de

busca 5 Cliente solicita segunda via de
2 Vi boleto.

Sempre verificar: O operador:

Produto; e Data de publicagao; 1

Categoria; ® Verséao do procedimento;

“‘reembolso”

“troca de senha” Digita “2? via boleto” na busca;

“cancelamento” 2. Filtra pela categoria

Processo; ® Comunicados recentes.
Tipo de solicitagao.

“Financeiro”;

Localiza o procedimento
correto;

Realiza a orientagcao em poucos

sequndos.

Sugestdo de
boas praticas:

‘-

[?] MNao improvisar respostas; EI Validar informagdes antes de informar; l; Priorizar fontes oficiais.

%f Agéncia Brasileira de Apoio & Gestédo do SUS




IA| A HISTORIA...

L
e & @
. B
A Historia da Inteligéncia Artificial: Desde 2023, a |A Generativa transformou o mercado ao
popularizar ferramentas capazes de criar conteudos e automatizar tarefas. Hoje, a IA esta presente no
cotidiano das organizacoes, impulsionando produtividade, inovacao e dacisdes mais estratégicas.
® ® ® ®
2023 2024 2025 2026
Explosao da IA Generativa Integracao em Copilotos Gémeos Digitais e Agentes IA Autonomos e
ChatGP

8 de Trabalho Simulacao Avancada Onipresentes
BENEFICIOS EM

Velocidade Precisao Disponibilidade

Redugéo de ciclos de trabalho de dias para minutos. Minimizagao drastica de erros humanos e retrabalho. Operacao ininterrupta 24 horas por dia, 7 dias por semana.

AgSUS

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS
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IA | RESUMO E IMPACTO ESTRATEGICO . 2

Definicao da Inteligéncia Artificial “lA”: |A é a capacidade de sistemas computacionais

simularem tarefas humanas complexas, como aprendizado e tomada de decisao. Ela utiliza algoritmos

para analisar dados e agir autonomamente em busca de objetivos especificos.

Exemplos

Chatbots de Atendimento
Reconhecimento Facial
Analise Preditiva

Sistemas de Recomendacao

Importancia

Automacao de Processos
Inteligéncia de Dados
Decisoes Estratégicas

Vantagem Competitiva

Beneficios

Reducao de Erros Humanos
Disponibilidade 24/7
Agilidade Operacional
Escalabilidade Global

Impacto Pratico

Diagnostico Médicos
Logistica Otimizada
Seguranca de Dados

Personalizacao em Escala

CQ'] AQSUS
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SISTEMAS & FAQ’s | ENCERRAMENTO & BOAs: .

F B

Esucesso gate§cllmento depende de:

Utilizacao e Atencio Fluxo Ideal Resultado esperado

Uso correto dos sistemas; ;? Receber chamada — Validar cliente

@ Atendimento mais rapido;

Agilidade operacional; — Consultar CRM - Verificar FAQ - @ Redugao de erros;

Consulta eficiente as FAQs; Orientar cliente - Registrar atendimento @ Maior satisfagéo do cliente;

Registro adequado das — Finalizar protocolo. @& Melhor performance operacional.
informacoes;

Comunicagao clara e objetiva.

Mensagem Final

“Sistemas e conhecimento caminham juntos para garantir exceléncia no atendimento.”

‘-

CQ'] AQSUS
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PROCESSO DE ATENDIMENTO INTEGRADO

CRM + DISCADOR AUTOMATICO + BASE DE CONHECIMENTO (FAQ) = ATENDIMENTO EFICIENTE

& ©

RECEBER VALIDAR CLIENTE CONSULTAR CRM VERIFICAR FAQ ORIENTAR CLIENTE REGISTRAR FINALIZAR
CHAMADA (BASE DE CONHECIMENTO) ATENDIMENTO PROTOCOLO

o CRM - g CD—
4 D -»I_gl-» -4 i =

O discador automatico Confirme os dados de Acesse o CRM para Consulte a Base de Com base nas informagdes Registre todas as Finalize o atendimento
realiza as chamadas e seguranga para garantir visualizar os dados, Conhecimento para corretas, oriente o cliente informagdes no CRM: com o protocolo
conecta o cliente um atendimento histérico de contatos e encontrar informagdes de forma clara, objetiva resumo, solugéo concluido e o cliente
disponivel ao operador. seguro e personalizado. interagdes do cliente. atualizadas e precisas. e segura. apresentada e satisfeito.

resultado do contato.

EXEMPLO EXEMPLO EXEMPLO EXEMPLO EXEMPLO EXEMPLO EXEMPLO
O sistema disca os Operador confirma Operador verifica no Operador pesquisa Operador informa ao Operador registra as Protocolo finalizado
numeros e conecta nome completo e CRM que o cliente tem "prazo de cancelamento” cliente o prazo correto orientagdes, status COM SUCEsso e
Jodo Silva ao CPF do cliente. um pedido em aberto. e encontra o procedimento de cancelamento e os “Respondido” e cliente satisfeito.
atendente. atualizado. préximos passos. finaliza o protocolo.

BENEFICIOS DO PROCESSO INTEGRADO

MAIS AGILIDADE / MAIS PRECISAO MENOS ERROS MAIS SATISFACAO "' MAIOR PRODUTIVIDADE

Reduz o tempo de O Informagoes corretas Processos padronizados ‘ Cliente bem atendido i} Discador otimiza

atendimento e espera. com apoio da base e registros completos . e com a solugdo @ '. contatos e aumenta
oficial. no CRM. na primeira contato. resultados.

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS
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Duvidas

A proxima etapa se.. Crises & Conflitos

Obrigado pela participagao! Nos vemos em

breve!



ttttttt
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CRISES& =
CONf__L_I_TOS_””

@ Técnicas de desescalada de

Empatia
Comunicacgao
Solucao

conflitos com clientes irritados.

@ Métodos assertivos para contorno
de objecdes inerentes ao atendimento.

528 Retencdo de solicitacoes
ﬂy com foco em solugao e empatia.

] . & @
] L L



O Cenario SUS

Lidar com a saude publica exige resiliéncia. O cliente, neste
contexto, ndo € um consumidor comum; € um profissional sob
extrema pressao que depende do ecossistema de atendimento para
exercer sua vocacao e salvar vidas.




| ORIGENS DO CONFLITO

Na saude publica, a irritacao do profissional (médico, enfermeiro ou gestor) geralmente
vem da sensacao de que um problema tecnolégico ou burocratico esta prejudicando a
assisténcia ao paciente na ponta.

URGENCIA CLINICA

Profissionais na ponta precisam que
os sistemas de regulacgao e
prontuarios funcionem com exatidao

para nao atrasar procedimentos

QUEDAS DE SISTEMA

Falhas de infraestrutura geram

estresse imediato. O atendente é
frequentemente a unica interface
humana disponivel para relatar o

desespero.

EXCESSO DE BUROCRACIA

Processos longos ou falta de clareza

nas diretrizes ou normativas levam a

frustracao profunda e perda de tempo

precioso de atendimento.

Sn

AgSUS

Agéncia Brasileira de Apoio a Gest&o do SUS




| PAPEL DO GESTOR
: 72 Como lideres da operacao, nao estaremos na linha de

frente atendendo ao telefone, mas seremos oS

arquitetos da solucao terceirizada.

=> Monitorar indicadores: Identificar e antecipar picos de
chamadas através da analise de dados e painéis (dashboards).

=> Capacitar a operacao: Garantir que a empresa terceirizada
possua diretrizes claras e fluxos de atendimento precisos.

=> Analisar chamadas criticas: Utilizar os atritos diarios como base
para melhorar os processos sistémicos internos.

=> Empoderar a linha de frente: Assegurar que os operadores

tenham autonomia técnica para oferecer solugbes rapidasss

b . & ' o " .k'" } “_- X _.".. .:’I
e A\ o ﬂ] AgSUS
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Teécnicas de Desescalada

A arte de transformar a irritacao em colaboracao, utilizando
metodologias assertivas de empatia no ecossistema de suporte do
Call Center.




| METODO 0.A.S.A

O - O primeiro passo é permitir a "ventilacao" da
Ouvir & g g p 2
frustracao. Deixar o profissional falar sem
Acolher 9 .
A interrupcoes. Acolher o sentimento e validar a
dificuldade que o problema esta causando.
S Direcionar o foco da conversa do problema para a

Solucionar & solugao. Focar estritamente no que pode ser feito

Agradecer

imediatamente e demonstrar gratiddo genuina pelo

compartilhamento da situagao.

A

Claf Agéncia Brasileira de Apoio a Gestdo do SUS



| 5 PASSOS PARA A CALMA

) o Ca X

Ouca Fique Repita a Evite Foco na
Neutro Informaca Esperas Solucao
Deixe desabafar o cegas
sem interrupgoes. Mantenha a Valide a d Ofereca alternativas
~ alide a dor < - 2
Muitas vezes, o compostura. Nao NED EEHE @ VElEE reais. Retome o
NP resumindo o :
usuario sé precisa leve a irritagao para no vacuo. Narre o controle da situacido
roblema. Mostra A :
externalizar 4 o lado pessoal. P e que voceé esta focando nos
~ que voceé esta do fazendo para ajudar "
frustracdo antes de proximos passos.
lado dele.

aceitar ajuda.

AgSUS
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I ESCUTA QUALIFICADA E CONTROLE DO TEMPO

Cortar a fala de
um profissional
de saude sob
estresse aumenta
o ruido emocional
= e prolonga a
chamada

N

Deixar o
profissional expor o
problema nos
primeiros 45
segundos sem
qualquer
interrupcao.

l I

AgSUS
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I ESPELHAMENTO INVERSO

- Responder de
forma pausada, O profissional
com tom de voz falara alto e rapido
baixo, sereno e devido ao estresse.

= firme.

:— sUS
: . . ¥
o A - oy e )
) 7 I - g, 4
E _— » | . T
e - -
. - _ g . ™
& y ‘ £v j . 2 Pt
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I VALIDACAO EMPATICA E IDENTIDADE VERBAL

=> Legitimar a frustracao do usuario associando-a ao impacto no atendimento
da populacgao.

=> Nunca usar termos corporativos como "é a politica da empresa". Utilizar a
identidade institucional exigida pela AgSUS/ MS/ SGTES.

Eexemplo Script de Voz (Célula de Atendimento Geral)

"Doutor [Nome], eu compreendo perfeitamente a sua urgéncia. Sei que o seu e-
Gestor/prontudrio esta instavel e que a sua sala de espera esta cheia. Vamos atuar
juntos para que vocé ndo precise parar os atendimentos da unidade. Vou registrar
e priorizar o seu caso agora."

Clgf Agéncia Brasileira de Apoio a Gest&o do SUS



Meétodos Assertivos para Contorno de
Objecoes

As objecoes e as criticas severas nao sao ataques pessoais ao atendente; sao
pedidos desesperados de ajuda disfarcados de frustracao.

A instrucao central € manter o foco na resolucao técnica e no acolhimento do
profissional de saude. Ao garantir a retencao da chamada, evitamos o agravamento
de crises criticas de saude publica.




| METODO L.A.E.R

Quando o médico ou gestor se recusa a seguir um fluxo ou protocolo oficial estabelecido pela

AgSUS/Ministério da Saude , o agente deve aplicar o Método L.A.E.R. com foco em resolutividade e

{Eid-@uviva. [A] Reconhecer» [E] Explorar* [R] Responder

[L] Ouvir: O médico reclama: "Nao vou preencher essa validacdo de dados no CRM da AgSUS toda vez que ligar, isso &
burocracia e estou sem tempo!"”

[A] Reconhecer: "Entendo perfeitamente, Doutor. O tempo de vocés na unidade de saude é precioso e cada minuto
conta."

[E] Explorar: "O senhor esta enfrentando lentiddo no carregamento da pagina ou a dificuldade é lembrar os dados
obrigatorios na hora do atendimento?"

[R] Responder (Gatilho de Seguranca e LGPD): "Compreendo. Conforme as diretrizes de seguranca da informacao e a

LGPD , essa validagao de CPF + 2 dados variaveis € o que protege os seus proprios dados cadastrais e fi

ase de

[9.] AQSUS

acessos nao autorizados. Vamos fazer essa validagcao juntos bem rapido para eu liberar a sua co

Agéncia Brasileira de Apoio a Gest&o do SUS




Duvidas

A proxima etapa seré:?ualidade & Monitoria

Obrigado pela participagao! Nos vemos em

breve!
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ETAPA 7 ( | !

QUALIDADE

Empatia
Comunicacao

Critérios de avaliagcao de interacoes.

Matriz de classificacao de falhas: o
impacto direto de Erros Nao Criticos e
Erros Criticos (Nota Zero) na operagao.




POR TRAS DA
LINHA

Como a Monitoria Transforma Atrito em Exceléncia

Um guia estratégico sobre os fundamentos do atendimento de qualidade e como a analise
criteriosa impulsiona a satisfacao do cliente.



| JIORNADA DA QUALIDADE

A monitoria ndo avalia apenas se o problema do cliente foi resolvido, mas como toda a jornada foi conduzida, desde o "Inicio™ até o

"Encerramento”. Para isso, usa-se critérios avaliativos focado em trés pilares:

B, = |

Pilar 1: Comunicacdo e Pilar 2: Procedimentos e Pilar 3: Abertura e
Cordialidade Resolucao Fechamento

Avalia a educacao, o tom de voz e 0 Avalia se o atendente fez a "sondagem” Avalia se o cliente foi bem recebido

uso correto do idioma. O atendente correta (perguntas investigativas para com a saudacio padrio e se, ao final, o
deve ser um facilitador que saiba ouvir descobrir a real necessidade do cliente) e atendente garantiu que a demanda foi
e falar de forma apropriada. Esse pilar se usou os sistemas da empresa plenamente sanada e n3o restaram

é focado no tom de voz, empatia e corretamente. A precisao técnica e a e
auséncia de jargdes que confundem o seguranga dos dados fornecidos durante a

cidadao. interacao.

AgSUS
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| COMO FUNCIONA?

Nao avaliamos contatos isolados. Avaliamos a Jornada:

Chatbot Humano Humano Pesquisa de Satisfacdo
(Triagem) (WhatsApp) (Voz) (NPS/CES)

Integragao Omnichannel

A Filosofia Fio a Fio Foco na Resolutividade A . .

O monitoramento da AgSUS & integral. O alvo principal € a Resolugao no (canals fisicos e dlgltﬂlS)
Acompanhamcis.a r-astreabilidade PrlmelroflCo_ntatlo(.jA ex’c:Ienfla emqe Uma unica matriz de qualidade que
completa do usuario, independente do que o profissional de Saude nao precise unifica Voz, WhatsApp, E-mail e Portal.

canal de entrada. repetir sua historia.

AgSUS

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS
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| CRITERIOS DE AVALIACAO DE INTERACOES (CHECKLIST)

A avaliacio das interacdes € baseada em formularios e checklists dinamicos. Cada item avaliado recebe a classificacdo de "Conforme"”,

"Nao Conforme” ou "Nao Aplicavel”, gerando uma nota percentual de 100 pontos.

DNA DO ATENDIMENTO POR VOZ

DNA DO ATENDIMENTO ESCRITO (E-MAIL, WHATSAPP E FORMULARIO WEB)

Procedimentos (67 pts): Maior peso da
avaliacao, onde a resolutividade
acontece, inclui:

Uso correto dos sistemas (11 pts)

Atencdo operacional (8 pts)

Consulta a base de conhecimento e scripts
(11 pts)

Justificativa de pausas (3 pts)
Argumentacio (8 pts)

Interesse em resolver no primeiro
contato/FCR (8 pts)

Validacdo de seguranca/CPF (5 pts)
Registro adequado do resumo da interacao
(8 pts)

Encerramento (5 pts)

Abertura (20 pts): A primeira
sondagem, avalia:

Tempo de atendimento (3 pts)
Identificacdo padrdo (2 pts)
Personalizagao com o nome do
usuario (2 pts)

Escuta ativa/empatia (5 pts)
Sondagem adequada (8 pts)

Comunicacao (13 pts): A

embalagem da mensagem, avalia:

. Dominio da lingua, evitando girias

e gerundismo (2 pts)

. Cortesia, mantendo o tom de voz

e profissionalismo (11 pts)

FCR (First Call Resolution): Resolucao no 1° contato.

Processos e Ferramentas

(29 pts), avalia:

. Uso da base de
conhecimento (8 pts)

. Tabulacao/classificacao
correta (8 pts)

. Verificacao de
histérico/rastreabilidade
(5 pts)

[ Clarezano
escalonamento para
outras areas (8 pts).

Contelido e Resolutividade
(27 pts), avalia:

. Precisdo das informacées (11

pts)

Resolutividade - FCR (11 pts)
Cumprimento do prazo de
resposta estipulado (5 pts)

Atendimento Humanizado e
Empatia (24 pts), avalia:

. Personalizacao e tomde

interacao empatico, evitando
respostas apenas mecanicas
(24 pts).

Segurancae
Privacidade - LGPD
(11 pts), avalia:

. Validacao de
identidade e dados
antes de fornecer
informacdes (11 pts).

Qualidade da Escritae
Padronizacdo (9 pts),
avalia:

. Uso correto da
gramaticae
linguagem
institucional (2 pts).

AgSUS
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| MATRIZ COMPARATIVA

Humanizagao Intencional

FOCO NA VOZ (Dinamica Si ) FO(}Q_NDIEXIQ_{.Bas.tLQ_EeLm.angt
0 inamica mcror;a @ @ nte)

Atencao Operacional

O siléncio custa caro. Foco total em técnicas Vale quase o dobro (24 pts). O texto pode
de pausa e fluidez no chamado por voz. \ soar frio; o tom de voz compensa. y
4 N ' 4 )
Mapeamento Rapido Seguranga Cimentada

_ _ Rastreabilidade e Validacdo de LGPD séao
Abertura e Sondagem imediata valem 20% . . .
da nota protagonistas. O que esta escrito € prova

\ y \ documental.

J

AgSUS

ia Brasileira de Apoio & Gest&o do SUS
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| EFEITO EROSAO: A exceléncia exige atencdo aos detalhes

Cenario Real: O operador sanou a duvida do profissional de saude

mas ... [ -3 pts] Técnicas de Pausa

g Deixou o usuario no mudo por mais de 60 segundos sem

AN .
. . J aviso.
\f‘ - , [-5 pts] Escuta Ativa /| Empatia
o

‘ « - 9 Interrompeu o usuario enquanto ele explicava o problema

. Nno municipio.
® .
» - o

[-11 pts] Uso de Sistemas

v

Teve dificuldade no manuseio do CRM, atrasando o
pro@ atendimento foi valido e resolutivo, mas

perdeu o padrao ouro da AgSUS e alcancou

e2F

AgSUS
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| MATRIZ DE AVALIACAO

A diferenca fundamental entre um erro nao critico e um erro critico (também chamado de falha critica) reside na gravidade do desvio € no

seu impacto direto sobre a nota final do atendimento:

Ocorrem quando o agente falha em etapas pontuais do atendimento,
resultando na perda de pontos especificos (deducgdes fracionadas)
dentro das categorias de qualidade. O impacto recai na diminuigao da
"Nota Final (Score de Qualidade)", apontando oportunidades de
melhoria que devem ser corrigidas com feedbacks tempestivos e

Erros Criticos / Falhas Criticas (Impacto Total - Nota Zero)

Sao violagdes graves de conduta, seguranga ou processos. O
cometimento de qualquer falha critica invalida e zera a nota total da
chamada para fins de auditoria, independentemente de quao bem o
agente tenha performado nas outras categorias. Elas exigem
intervengao imediata e as principais sao: Postura Inadequada,
Depreciacdao da Imagem, Quebra de Sigilo (LGPD),
Encerramento Indevido, Informacao com Impacto
Financeiro, Abandono de Demanda (Canal de Texto),
Quebra de Contexto (Canal de Texto), Omissao em

AgSUS
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| FALHAS CRITICAS GERAIS - NOTA ZERO

Postura Inadequada !I

Ofender, gritar ou usar palavras de J

Cometer apenas um destes erros invalida instantaneamente toda a interacgao. f

E@Q Informagédo com A

Impacto Financeiro - " 9 baixo cal3o.
Fornecer dados errados que gerem
prejuizo monetario. )
Depreciacao da I I
— Imagem

Criticar a AgSUS, sistemas, colegas ou
\_ concordar com criticas do usuario.

2

e,

\ s
Encerramento s ’
7 i uebra de Sigilo
Indevido Q oro) g
e o o e Passar informacdes a terceiros sem
sem concluir o atendimento. ) Ng, ereel
\_ procuracao ou validacgao.

AgSUS

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS
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| FALHAS CRITICAS NO TEXTO

Regras exclusivas para WhatsApp, e-mail e formulario web - Evite a Nota Zero:

~ A
@ Abandono de Demanda
S Exceder 48 horas para resposta sem encaminhamento ou justificativa formal no sistema. )
se \
@Zii> Quebra de Contexto no Transbordo
L@%@ Transferir no Chatbot para o Humano sem repassar o contexto, forcando o usuario a repetir tudo. )
( )
Armazenamento Inseguro
@
% Deixar de usar compartimentos exclusivos para midias enviadas por gestores / médicos. )
~\
S 2 Omissao em Situacgoes Criticas
N Ignorar denuncias graves ou risco a integridade do profissional. )

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS
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| IMPACTO MACRO: indice de Qualidade do Servico
(108S)

indice de Qualidade do Servico (1QS) é uma métrica geral usada por empresas e 6rgdos reguladores para medir a eficiéncia, a

>95% (Zona de Exceléncia_)_

eficacia e a satisfacdo na prestacao de servicos.
[ Sem penalidades. O padrao esperado.

® A Qualidade Individual compde a saude do contrato e

Avalia internamente o desempenho dos atendentes

com base em parametros como empatia, escuta Aplicagdo de indice Redutor de 1% no faturamento.

90% a 95% (Baixo Impacto) \ F / /

ativa, tom de voz e eficacia na resolugdo do

85% a 90% (Médio Impacto)

bl : ® e
probiema Aplicagéo de Indice Redutor de 2%.
® A meta da AgSUS é de 85%.
e O que acontece quando a exceléncia cai? Quando a 80% a 85% (Alto Impacto)
exceléncia cai e o 1QS fica inferior a 85%, a situacao Aplicagao de Indice Redutor de 5%.

D! o
e 1QS entre 80% e 85%: < 80% (Critico)

Aplicacio de [ndice Redutor de 10%.
reducao de 5% sobre o

faturamento mensal;

e 1QS abaixo de 80%: reducao

de 10% sobre o faturamento :

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS



| Como o0 IQS impacta a area de Qualidade e Treinamento

A area de Qualidade passa a ter um papel estratégico,
pois deve atuar para evitar que o IQS caia. O TR

(contrato) exige:

® monitorias continuas;
e feedbacks;

® identificacdo de necessidades de treinamento;

® celaboracao de planos de melhoria;
® atualizacdo da Base de Conhecimento;

® aplicacao de treinamentos corretivos.

Inclusive, no programa de capacitagcao, resultados
abaixo de 85% de aproveitamento nas

avaliacoes de aprendizagem devem gerar

planos de acao imediatos e re-treinamento da

o AgSUS

equipe afetada.

Agéncia Brasileira de Apoio a Gestéo do SUS



| CALIBRAGEM E MELHORIA CONTINUA

A AgSUS nao apenas audita; ela calibra e desenvolve, como esse fluxo funciona:

( )

4 h Comité de Qualidade

Monitoria Fio a Fio

Reunides mensais (AgSUS +

Escuta e leitura de toda a jornada do Contratada) para alinhar percepgdes.

usuario

\_

\ ~N
Feedback e Treinamento
Analise mensal de 10 interacdes
exemplares e 10 interagbes com

necessidade de monitoria )

Ciclos de reciclagem (Capacitagdes,
pilulas de conhecimento) baseados em
\_ dados reais. Y

AgSUS
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A exceléncia (100 pts) n&o é o acaso, € a aplicagao do método. O alvo final € sempre garantir
a melhor experiéncia para quem constréi o Sistema Unico de Saude.

Rastreabilidade
(A Jornada)

Nunca perde o Fio a Fio.
O Usuario é um s6, independente

\ de onde ele fala. )

Precisao Técnica
(Prevencao de Erosao)

Dominio total de sistemas,
processos e pausas. A garantia

\ dos 100 pontos. )

Etica Operacional
(Prevencao do Erro Critico)
Sigilo absoluto (LGPD), postura
impecavel e tratamento
humanizado. O escudo da

operagao.

IENCERRAMENTO: A RESPONSABILIDADE OMNICHANNEL

AgSUS
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Duvidas

A proxima etapa s - . Indicadores & Tl

Obrigado pela participagao! Nos vemos em

breve!
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INDICADORES & -
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Estudo de KPIs de desempenho:
TMA, FCR e NPS.

(\) Arquitetura de sistemas em nuvem
a (SaaS), seguranca de dados de

clientes.

Governanca de tecnologia.



KPls de Desempenho

A métrica de sucesso da operacao terceirizada sob a dtica de
controle da AGSUS.




] . ®

| AUDITORIA DE KPIS PELA AGSUS

A Armadilha dos Numeros Isolados

Analisar métricas de forma individualizada distorce a realidade

operacional. Um TMA excessivamente baixo, por exemplo,

pode camuflar um atendimento ineficaz e sem empatia.

Visao Sistémica de Gestao

Como contratantes, a equipe da AGSUS deve analisar o
equilibrio integrado: a agilidade do atendimento versus a

resolucao real e o nivel de satisfacao direta do cliente.

L ]
e @
L

Ageéncia Brasileira de Apoio & Gestao'do SUS #

CQ-] AQSUS.

L ] » L ] [ ] L ] L ] L]



.....

| TMA: TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

Mede a eficiéncia do processo. Se o TMA da contratada estiver

excessivamente alto, pode haver falhas sistémicas de navegacao ou

caréncia de treinamento do operador.
Tempo de Conversacao + Espera + Registro g¢ ostiver muito baixo acompanhado de reclamagées, indica que os

agentes estao "despachando"” o usuario para bater

CQ'] AQSUS :

Agéncia Brasileira de Apoioa GestdddoSUS & & @



| FCR: RESOLUGAO NO PRIMEIRO CONTATO

ﬁ Métrica de Ouro da Eficiéncia: Indica o Féormula de Calculo

percentual de solicitagoes resolvidas no primeiro FCR= Casos Resolvidos no 1° Contato

acionamento.
M Impacto na Central: Um FCR elevado reduz custos

operacionais significativamente e diminui o

# reatendimento.
- .u, Acao de Governanca: FCR baixo exige revisao da base de

conhecimento e da autonomia concedida aos operadores. V<

!

x100

Total de Contatos Recebidos

AgSUS

a Brasileira de Apoioa Gesta@do SUS #
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| NPS: NET PROMOTER SCORE

O NPS é a métrica definitiva de qualidade percebida, ela serve como padrao global para medir a
lealdade/satisfacao dos clientes . O gestor AGSUS deve cobrar planos de acao para mitigar detratores gerados

por falhas de atendimento na contratada.
. | i | | [ ] ||
| | 1

© ©0 000 oo .

DETRATORES PROMOTORES i

NPS = % de Promotores - % de Detratores

e mAgSUS -



| NPS: UMA VISAO DE MERCADO

T @

rTEELS PORSCHE AUdl

NPS 96 NPS 84 NPS78 NPS 77
A

amazon v, AV ON =ve

' ”’kon adidas

NPS 72 NPS 62 NPS 62 NPS 61 NPS 49

fonte; https://binds.co/nps/benchmark/




| NPS NO CONTACT CENTER

Aplicar o NPS na central € uma das melhores estratégias para medir a satisfacao dos nossos usuarios e a

eficiéncia do atendimento.
Para um Call Center, o foco principal deve ser o NPS Transacional (tNPS).

e NPS Transacional: Mede a satisfacao baseada em uma interacao especifica (ex: logo apés a
resolucao de uma demanda). Pergunta: "Com base no atendimento de hoje, qual a probabilidade de vocé
recomendar..."

* NPS Relacional: Mede a relagao global com a marca (enviado periodicamente, ex: a cada 6 meses):

Geralmente é feito por e-mail e nao logo apdés uma ligacao.

.

A pesquisa deve ser enviada imediatamente apos o encerramento da chamada. i,,

Os canais mais eficientes sao: URA, SMS ou WhatsApp, E-mail

o

ia Brasileira de Apoio & Gestéo do SUS g



Arquitetura, Seguranca e
Governanca de TI

A estrutura tecnoldgica que garante a conformidade e a seguranca do

atendimento.
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I ARQUITETURA SAAS EM NUVEM

SaaS (Software as a Service) — Software
como Seryjico,

SOFTWARE COMO SERVICO
Um software ou aplicative acessado -

PLATAFORMA COMO SERVICO

Vocé pode hospedar ou desenvolver um
software que sera utilizado por
usuarios finais

CONTROLE

INFRAESTRUTURA COMO SERVICO

Armazenamento entre outros
MAIOR

Vantagens : Utilizar sistemas baseados em Software as a Service (SaaS) permite
escalabilidade rapida e auditorias centralizadas em tempo real. Evita a dependéncia de
infraestruturas fisicas da empresa contratada facilitando a transicdo de servigos e permitindo Cg}

acessos remotos via seguranga em nuvem.

Exemplos: CRM’s,
pelo usudrio final Netflix, Google Drive

1aas Servicos como Backup, Servidores Virtuais,

AgSUS
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| SEGURANCA DE DADOS DE CLIE!

Como fiscalizadores do contrato respondemos solidariamente pelo uso indevido de

informagdes dos nossos usuarios. Temos que adotar algumas diretrizes essenciais

fiscalizacao:

-> Zero Papel: Proibicao de papel e caneta nas ilhas de atendimento.
- Mascaramento: Ocultacao parcial de dados sensiveis na tela do
agente.

=> Criptografia: Dados criptografados de ponta a ponta.

[Q-] AgS_US

@ & 9 @
BIdAp thSUS



| GOVERNANCA DE TECNOLOGIA

= Controle de Acessos: Gestao rigida de logins baseada na funcao de cada operador .
=> Trilhas de Auditoria: Rastreamento completo de quem visualizou ou alterou o cadastro de
qualquer usuario.

-=> SLAs de Infraestrutura: Cobranca do tempo de resposta técnica caso ferramentas essenciais

caiam.

< IT Governance o
crocess, and Leadership Excelle..

R

- T

Dxr ey
onsorship e
wership -
et

* @
- Sy

L L L

AgSUS-
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WORKSHOP

PRESENCIAL &
TOUR TECNICO

@ Encontros presenciais para troca de experiéncias
e alinhamento de boas praticas. NOSSO MUITO

@ Integracao, aprendizado e fortalecimento o B R I GADO i
L

da rede de profissionais.
Agradecemos a sua participacao e dedicagédo
ao longo de todo o treinamento.
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