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Finalidade e organizacao

A Central de Atendimento é um canal de comunicacao entre a
SERES e o publico externo, organizado da seguinte forma:

O Fale Conosco SERES € um servico prestado por duas empresas
terceirizadas (Embratel e CALL) que fornecem a infraestrutura de telefonia,
informatica e pessoal necessarias ao atendimento via 0800616161, ou via
WESB;

 ACentral de Atendimento ao Estudante (CAPE) € uma unidade da
SERES/MEC, vinculada ao Gabinete, que tem por finalidade acompanhar e
supervisionar o atendimento prestado pelo Fale Conosco a estudantes e
outros cidadaos a respeito de assuntos de competéncia da SERES/MEC;

* O Nucleo de Atendimento ao Procurador Institucional é também uma
unidade da SERES/MEC, vinculada ao Gabinete que tem por finalidade
prestar atendimento especializado a Procuradores Institucionais,
presencialmente (com ou sem agendamento), por telefone ou via WEB. A
estrutura do NAPI € ampliada pela participacdo de um funcionario de cada
area técnica da SERES especialmente designado como ponto focal.
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Funcionamento do atendimento eletronico
Embratel - Call

Embratel
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NAPI 1 I
CAPE 2 I

Recebimento de Ligagoes CALL
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FU ﬂ C I O n a.m e ntO d a » Atendimento de ligacdes do 0800 exclusivo para
& estudantes e outros cidadéaos;
Ce ntral d e » Ambiente de trabalho e supervisdo CALL.
Atendimento ,
» Tratamento de demandas néo respondidas pelo Nivel
G | ou protocoladas via WEB no Fale Conosco MEC;
7 E ' « Ambiente de trabalho e supervisédo CAPE/SERES.
Estudantes —
» Tratamento de demandas néo respondidas pelos
b niveis anteriores por atendente especialista;

» Ambiente de trabalho e supervisdo CAPE/SERES.

-

« Atendimento exclusivo a representantes de
instituigdes de ensino superior e CEBAS via 0800 ou

Instituicoes G WEB:
' ‘ﬁ A ' * Ambiente de trabalho e supervisdo NAPI/SERES.

» Atendimento presencial com ou sem agendamento;

» Tratamento de demandas ndo respondidas pelo nivel
anterior com respostas validadas pelo NAPI;

 Ambiente de trabalho NAPI/SERES.

Horario de funcionamento: de 8 as 20 horas.

 Ambiente de trabalho SERES.

» Analise de demandas néo respondidas pelos niveis
&2 anteriores por técnicos da SERES/MEC;
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Fatores positivos da nova organizacao

» A locacao dos colaboradores de Nivel Il e [l no mesmo
ambiente da CAPE e do NAPI permitem:
e acesso aos sistemas do MEC por parte dos colaboradores;

e capacitacado em servico dos colaboradores realizada com a
participacéao direta das areas técnicas da SERES;

e supervisao e acompanhamento permanente do atendimento
realizado;
» A proximidade das areas técnicas da SERES agiliza a solucéo
de duvidas, especialmente em periodos de alto fluxo de
ligacOes, e favorecem:

 a interlocucao permanente entre o Fale Conosco, o NAPI e as
areas técnicas da SERES;

* O gerenciamento diario das demandas recebidas e finalizadas por
todos os canais de atendimento.
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Gerenclamento do atendimento de demandas
Relatdrio - marco de 2015

aiid Total Total

rece- finali-
ogque _ ogue _ ogue _ ogque _ oque _ A bidas zadas
DO do mé - da “ da “ da - da . no més || no més
plda ada DIAAa ada DIdAa ada DIda ada plda ada ao e
a e O e a a e a a e a a e a a

Fale Conosco 0 356 | 355 1 447 | 446 2 462 | 462 2 348 | 346 4 177 | 178 3 1.790 | 1.787
N Il - Matutino
Fale Conosco 0 495 | 491 4 562 | 564 2 610 | 609 3 0 0 3 335 | 334 4 2.002 | 1.998
N Il - Vespertino
NAPI N I 439 79 54 | 464 | 111 | 77 | 498 60 51 | 507 54 80 | 481 24 a4 | 461 || 328 || 306

NAPI Erro N I 202 90 100 192 290 299 183 153 73 263 31 79 215 23 35 203 587 586

mrll Cadastro 267 233 227 273 211 218 266 121 106 281 7 121 237

22 33 226 664 705

1.253 1.227 934 1.621 1.604

897 [5.371(5.382
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Medidas para melhoria da qualidade do

atendimento
 Adequacoes do sistema CUBE:

* Criacao de ferramentas e soluctes especificas para atendimento as
necessidades dos usuarios da SERES (formularios) e implementacéao
de mudancas no médulo de atendimento, que permitam ao Pl
pesquisar seus protocolos por assunto, tipo, situacao, data etc.;

e Agilizacao do atendimento

 Manutencao do ritmo atual, em que sao finalizadas, no minimo, o
mesmo numero de demandas recebidas no dia + duas demandas do
estoque/colaborador;

 Reanalise de demandas antigas sem resposta:

* Revisao de todas as demandas em aberto para identificar
duplicidades, o que permitiu reduzir o estoque de cerca de 1500
demandas em janeiro para 900 em marco;

 Revisao da Base de Conhecimento



Apresentador
Notas de apresentação
Explicação sobre as duas novas ilhas de atendimento.


uuuuuuuuuuuuuu

D Antes de decidir, pense no estudante. wer BRASIL

Capacitacao dos colaboradores em
servico realizada pela SERES

 Foco

Redacao;

Compreenséao de textos;
Fluéncia,

Cordialidade;
Pro-atividade;

Trabalho em equipe.
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Obrigadal
SERES/MEC
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