TABELA DE CRITERIOS/PONTUACAO

P
maxima
Ve Cliente oculto (foco qualidade atendimento)
atendimento NPS 12

Planejamento, Monitoramento e Andlise de 9
Resultados 16
Capacitagdo equipes de atendimento 7
Divulgacgao de Editais de compras governamentais 2,5
Orientagdo ao empreendedor para participagao de
editais de licitagdes

Orientagdo para o preenchimento do cadastro de
fornecedores para o municipio

Orientagdes ao acesso ao crédito 2,5

Oferta de Solugdes Portfélio Sebrae para os Pequenos Negdcios 10 10

2,5

Ambiente de Negdcios 10

Estrutura fisica (Cliente oculto foco estrutura fisica) 6
Infraestrutura 14
Sistema de registro de interagdo 8
Presenca digital Pagina web e redes sociais 4
(cliente oculto foco Atendimento canais remotos /digitais 4 12
digital) Servigos digitais 4
Quantidade atendimentos Pequenos Negocios 10 10
100

O que é a etapa “Cliente Oculto”?

Ao aderir ao processo de concessdo do Selo Sebrae de Referéncia em
Atendimento, o parceiro autoriza a realizacdo da etapa de cliente oculto, que
consiste em simular situacdes reais de atendimento, presencial e remoto, com o
objetivo de avaliar, de forma detalhada, a experiéncia do cliente na Sala do

Empreendedor ou outro parceiro.
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O cliente oculto é uma técnica que produz resultados satisfatérios em servicos
intangiveis nas organizacoes, influenciando no desempenho e treinamento dos
colaboradores. Assim, a empresa tem como beneficios a elevacdo dos pontos de
gualidade da organizacdo, maximizando as vendas e auxiliando na tomada de

deciséo mais eficaz, bem como na fidelizacdo do cliente.



