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Antes de decidir, pense no estudante.
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Macro Fluxo da Central de Atendimento

Estrutura Operacional
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Antes de decidir, pense no estudante.
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Antes de decidir, pense no estudante.

Estrutura da Central MEC
SERES

Estudantes

Horario de funcionamento de 8 as 20
horas.

‘SERES

* Atendimento de ligacdes do 0800 exclusivo para
estudantes e outros cidadaos;

* Ambiente de trabalho e supervisdo CALL.

» Tratamento de demandas:
* Nao respondidas pelo 1° Nivel 0800;
* Protocoladas via WEB no Fale Conosco MEC;
» Ambiente de Trabalho e supervisdo CAPE/SERES/MEC.

» Tratamento de demandas ndo respondidas pelos niveis
anteriores, realizadas por atendente especialista e
supervisionadas pela CAPE/SERES/MEC;

» Ambiente de trabalho e supervisdo SERES/MEC.

20 nivel * Atendimento  exclusivo aos representantes de

instituicdes de ensino superior e CEBAS, protocoladas
via ligacdes do 0800 ou demandas protocoladas via WEB
no Fale Conosco MEC;

* Ambiente de trabalho e supervisdo NAPI/SERES/MEC.

» Atendimento presencial com ou sem agendamento;

(o} 1 2 a - o
3°nivel |, Tratamento de demandas ndo respondidas pelos niveis
NAPI anteriores, realizadas por atendentes especialistas e

* Articulagdo com as areas técnicas da SERES/MEC,

_ ,. guando necessario;

» Ambiente de trabalho SERES/MEC.

be. validadas pelo NAPI/SERES/MEC;




Antes de decidir, pense no estudante.

“SERES

Nova Sistematica




Antes de decidir, pense no estudante.

Facilitadores da Central de Atendimento no Ambiente SERES

» Possibilidade de acesso aos sistemas do MEC diretamente pelos atendentes;

 Disponibilidade da Tl do MEC em atender as necessidades da Central;

*Proximidade das areas técnicas da SERES para auxiliar os atendentes na
solucao de duavidas, especialmente no periodo de alto fluxo de ligacoes;

« Atuacdo do Nucleo de Atendimento ao Procurador Institucional (NAPI) como
interlocutor entre as areas da SERES e o atendimento do Fale Conosco;

» Supervisores com jornada de 36 e 44 horas semanais auxiliando a Coordenacao
Operacional.




Antes de decidir, pense no estudante.

‘.SERES

Capacitacao do pessoal de atendimento em servico
realizado pela SERES




Antes de decidir, pense no estudante.

Treinamento Inicial

+ Capacita o atendente no ato
da admissao para a Central
MEC e qualifica para o
atendimento especifico na
SERES.

Duracao media: 1 més.

Processo de Capacitacao realizado pela CALL

Treinamentos Continuos

* Realizacao de treinamentos para cada ilha de atendimento;
+ Aplicacao semanal de avaliacao de conhecimento para todos os colaboradores com o
objetivo de mensurar o grau de conhecimento do produto.

Treinamentos do Cliente

* Realizacdo de Workshops;

» Encontros conforme demanda para sanar as principais duvidas dos atendentes;

* Ponto de controle semanais entre a equipe operacional e clientes para
alinhamento das informacdes repassadas pela Central.



Antes de decidir, pense no estudante.

Medidas para enfrentamento dos problemas que ocorreram na
transicao entre os sistemas SDM/CTIS - CUBE/CALL

Duplicidade de cadastros de usuarios, impedindo o protocolo de

demandas via WEB:

 Ampliacéo e diversificacdo dos canais de comunicagdo, com aumento do
namero de atendentes para o telefone 2022-8220, atendimento do

telefone 0800 61 61 61 nas instalacGes da SERES e disponibilizacéo dos e-
mails e

Necessidade de adequacOes do CUBE:

« Monitoramento permanente pelo NAPI das medidas corretivas e
criacao de ferramentas e solucdes especificas para atendimento as
necessidades dos usuarios da SERES;

Acumulo de demandas durante o periodo de transicao:

 Revisdo de todas as demandas em aberto (cerca de 2000) para
identificar duplicidades, demandas sem tratamento adequado,
com previsdo de conclusdo ate o dia 20 de outubro préoximo e
regularizacao do atendimento.




