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Cenarios de pontuacoes possiveis de acordo com 0S canais

disponibilizados por cada Sala do Empreendedor:

Canais disponibilizados (informados no

diagndstico) Possui
Telefone SIM
WhatsApp SIM
E-mail SIM

Canais disponibilizados (informados no

diagndstico) Possui
Telefone SIM
WhatsApp SIM
E-mail NAO

Canais disponibilizados (informados no

diagndstico) Possui
Telefone SIM
WhatsApp NAO

E-mail NAO

Pontuacgao
9,33
9,33
9,33

Pontuacgao
14
14

Pontuacao
28

SEBRAE

Cliente Oculto
Realiza
Realiza
Realiza

Cliente Oculto
Realiza
Realiza

Cliente Oculto
Realiza



CLIENTE
OCULTO

Telefone



AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

Telefone

Cliente oculto — Telefone

Receptividade

Subitem: Descrigcao:

Cumprimenta (bom dia, boa tarde);

Informa o nome da Sala do Empreendedor/espaco no cumprimento;
Pergunta o nome do cliente, se apresenta (informando o seu nome);
E pergunta em que pode ajudar (se coloca disponivel).

1) Recepciona bem o cliente: ExcuSIBYeTS: rint.
“Sala do Empreendedor de XXXX, bom dia/boa tarde! Como se chama? Me chamo XXX, em
que posso ajudar?”

Demonstra disposicdao para atender, sem interrupgdes que prejudicasse o atendimento.

2) Se mostra disponivel durante todo o Informa que precisa buscar alguma informagao para completar a solicitagdao ou indicar que
atendimento: esta fazendo essa busca de informacgao.

O tom do de voz do atendente transmite cordialidade e disponibilidade. (exemplo: pode-se

3) Tom de voz: . ) . ) .
) falar um bom dia em um tom cordial, educado ou agressivo e impaciente).




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

Telefone

Personalizacdao do atendimento

Subitem:

Descrigao:

1) Escuta atentamente o cliente:

Presta atencdo nas informacgdes fornecidas pelo cliente (evitando pedir que o cliente
repita as informacdes ja repassadas). Em caso de duvidas, realiza perguntas gentilmente
para que possa compreender a solicitagado.

2) Compreende/conhece o perfil e a necessidade do cliente:

Faz perguntas para conhecer o perfil do cliente, saber sobre a atividade realizada pelo
cliente e entender seus interesses.

3) Oferta solugdes de acordo com o perfil e necessidades do cliente:

Sugere produtos e servicos de acordo com as informacgdes repassadas pelo cliente. Dentro
do portfdlio Sebrae e/ou de outros parceiros atendendo a necessidade do cliente.

4) Utiliza Linguagem adequada:

Adapta a linguagem de acordo com o perfil do cliente, tornando suas explicagdes as mais
compreensiveis possiveis. (evita termos técnicos, siglas, falas de procedimentos internos,
que s6é quem trabalha na sala ou prefeitura, por exemplo, conhece).

5) Registra o atendimento:

Registro do atendimento no sistema. Solicita algum dado do cliente (home completo,
telefone, e-mail ou CPF/CNPJ) para consultar se o cliente ja possui cadastro ou para realizar
um novo cadastro.




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

Telefone

Conhecimento técnico e entrega de solucdes

Subitem: Descricao:

Demonstra conhecimento técnico no repasse das orientacgdes solicitadas pelo cliente

. — oculto (exemplos: Orienta sobre a documentacao obrigatdria para formalizacao,
1) Demonstra conhecimento técnico no repasse das i ) ) : , o
. o o informa como ele poderia se formalizar, explica que, apds abertura, o CNPJ é feito no
orientagdes para formalizagao: . i .
mesmo dia, assim como os boletos referentes a contribuicdao do INSS).

Demonstra proatividade na oferta das solugdes propostas (exemplo: oferta algum
curso/palestra sobre a demanda do cliente oculto, explica sobre os detalhes da
2) Demonstra proatividade na oferta das solugdes solucdo proposta, se foi um curso, informa sobre o horario, a data, o local, forma de

propostas: inscricao).
Oferta alguma solugdo que ird acontecer na sala (presencial ou digital) que o cliente
podera participar.

Indica algum ambiente digital de acesso a conteudo e capacitacdes para o cliente, com
solucdes gratuitas tanto para quem quer abrir um negdcio quanto para quem ja

3) Indica algum ambiente digital: empreende. (exemplo: App/portal do Sebrae, da prépria Sala, App/portal da

prefeitura, link direto, link do site do parceiro).




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

A
|
Telefone
Finalizacao do atendimento
Subitem: Descrigao:
1) Pergunta ao cliente se tem duvidas adicionais e se coloca a disposicao Faz perguntas chaves ao final do atendimento para saber se o cliente necessita de

para proximas duvidas que o cliente venha a ter. outras informacgdes e/ou se coloca a disposi¢do do cliente.

Informa ao cliente os canais de contato da Sala do Empreendedor e formas para o
cliente procurar os servicos ofertados (telefone, rede social da sala, site,
informacdes sobre o endereco fisico, e-mail). A qualguer momento do atendimento

podendo ser no inicio, meio ou fim.

2) Informa ao cliente os canais de contato da Sala do Empreendedor e
formas para o cliente procurar os servicos ofertados.

3) Finaliza o atendimento de forma educada: Finaliza o contato desejando bom dia/boa tarde, e agradece o contato.
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AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

Cliente oculto — WhatsApp

Receptividade

WhatsApp

Subitem:

Descrigao:

1) Recepciona bem o cliente:

Cumprimenta (bom dia, boa tarde);
Informa o nome da Sala do Empreendedor/espaco;
Pergunta o nome do cliente;
Apresenta-se (informando o seu nome) e pergunta em que pode ajudar.

Exemplo de script inicial:

“Sala do Empreendedor de XXXX, bom dia/boa tarde! Como se chama? Me chamo
XXX, em que posso ajudar?” Incluido: Pergunta o nome do cliente;

2) Se mostra disponivel durante todo o atendimento:

Demonstra disposicdo para atender, sem interrupg¢des que ultrapasse o prazo de
12h ateis e prejudicasse o atendimento. Em caso de interrupgdes, justifica ao
cliente o motivo da espera.

3) Tom da escrita (tom de voz):

A entonagado da escrita do atendente transmiti cordialidade e disponibilidade.




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

Personalizacdao do atendimento

WhatsApp

Subitem:

Descrigao:

1) Acompanha atentamente o cliente:

Presta atencdo nas informacdes fornecidas pelo cliente. Em caso de duvidas, realiza
perguntas gentilmente para que possa compreender a solicitagao.

2) Compreende/conhece o perfil e a necessidade do cliente:

Faz perguntas para conhecer o perfil do cliente, saber sobre a atividade realizada pelo cliente
e entender seus interesses.

3) Oferta solugdes de acordo com o perfil e necessidades

do cliente:

Sugere produtos e servicos de acordo com as informacdes repassadas pelo cliente.

4) Dominio da escrita e linguagem utilizada:

Adequa a linguagem de acordo com o perfil do cliente e demonstra dominio na escrita
respeitando a concordancia nominal/verbal, aplicacdo de acentuacdo, pontuacdo correta e
uso da ortografia adequada.

5) Registra o atendimento:

Registro do atendimento no sistema. Solicitou algum dado do cliente (nhome completo,
telefone, e-mail ou CPF/CNPJ) para consultar se o cliente ja possui cadastro ou para realizar
um novo cadastro. (Até porque se houvesse continuidade nesse atendimento haverid a
possibilidade de conclusao do cadastro).




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

WhatsApp

Conhecimento técnico e entrega de solugoes

Subitem:

Descrigao:

1) Demonstra conhecimento técnico no repasse das orientacoes
para formalizacao:

Demonstra conhecimento técnico no repasse das orientacdes solicitadas pelo cliente
oculto (exemplos: Orientou sobre a documentacao obrigatdria para formalizagao,
informou como ele poderia se formalizar, explica que, apds abertura, o CNPJ é feito no
mesmo dia, assim como os boletos referentes a contribuicao do INSS).

2) Demonstra proatividade na oferta das solucdes propostas:

Demonstra proatividade na oferta das solucdes propostas (exemplo: ofertou algum
curso/palestra sobre a demanda do cliente oculto, explica sobre os detalhes da solugdo
proposta, se foi um curso, informou sobre o horario, a data, o local, forma de inscricao).

Ofertou alguma solucao que ird acontecer na sala (presencial ou digital) que o cliente
podera participar.

3) Indica algum ambiente digital:

Indica algum ambiente digital de acesso a conteudo e capacitacdes para o cliente, com
solugdes gratuitas tanto para quem quer abrir um negdcio quanto para quem ja
empreende. (exemplo: App/portal do Sebrae, da prépria Sala, App/portal da prefeitura,
link direto, link do site do parceiro).




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

WhatsApp

Finalizagao do atendimento

Subitem:

Descricao:

1) Pergunta ao cliente se possui duvidas adicionais e se coloca a
disposicao para proximas duvidas que o cliente venha a ter

Faz perguntas chaves ao final do atendimento para saber se o cliente necessita de outras
informacdes e/ou se coloca a disposicdo do cliente.

2) Informa ao cliente os canais de contato da Sala do
Empreendedor e formas para o cliente procurar os servicos
ofertados

Informa ao cliente os canais de contato da Sala do Empreendedor e formas para o cliente
procurar os servigcos ofertados (telefone, rede social da sala, site, informagdes sobre o endereco
fisico, e-mail). A qualqguer momento do atendimento podendo ser no inicio, meio ou fim.

3) Finaliza o atendimento de forma educada:

Finaliza o contato desejando bom dia/boa tarde, e agradece o contato.
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AVALIACAO -
F-

Cliente oculto - E-mail

CLIENTE OCULTO SEBRAE

mail

Subitem:

Descricao:

1) Personaliza o atendimento:

Cumprimenta o cliente, se apresenta e identifica a sala com assinatura de e-mail (nome e informacgdes
sobre os demais contatos da Sala do Empreendedor/Espaco).

2) Comunicacgao escrita:

Adequa a linguagem de acordo com o perfil do cliente, se comunica de forma harmoniosa e correta
gramaticalmente e sintaticamente, respeita o uso da redacao oficial e ndo utiliza palavras em caixa
alta, abreviacOes, siglas, girias ou termos muito técnicos, tornando suas explicacdes mais
compreensiveis.

3) Receptividade / “tom de voz pela escrita”:

A entonacgdo da escrita do atendente transmiti cordialidade e disponibilidade.

4) Conhecimento técnico:

Demonstra conhecimento técnico no repasse das orientacdes solicitadas pelo cliente oculto
(exemplos: Orienta sobre a documentacdo obrigatéria para formalizacao, informa como ele poderia
se formalizar, explica que, apds abertura, o CNPJ é feito no mesmo dia, assim como os boletos
referentes a contribuicao do INSS).

5) Proatividade:

Demonstra proatividade na oferta das solucdes propostas (exemplo: oferta algum curso/palestra
sobre a demanda do cliente oculto, explica sobre os detalhes da solu¢ao proposta, se foi um curso,
informa sobre o horério, a data, o local, forma de inscri¢do).

6) Informa ao cliente os canais de contato da Sala do

Empreendedor e formas para o cliente procurar os servigos
ofertados.

Informa ao cliente os canais de contato da Sala do Empreendedor e formas para o cliente
procurar os servicos ofertados (telefone, rede social da sala, site, informacdes sobre o endereco
fisico, e-mail).
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AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

PRESENCA DIGITAL

Cliente Oculto - Pagina Web / Redes Sociais

Subitem: Descrigao:

1. A Sala do Empreendedor possui site/portal proprio/prefeitura?

A sala possui site/portal e com conteldos atualizados com publicacdes realizadas

em 2023.
1.1 O conteudo do site/portal da Sala do

Empreendedor/prefeitura esta atualizado?

2. A Sala do Empreendedor possui rede social?

A sala possui rede social ativa e com o ultimo conteudo publicado em 2023.

2.1 O conteudo publicado na rede social esta atualizado?

OBS: Caso a rede social seja da prefeitura, devera conter publicacdes especificas sobre as acdes da sala do empreendedor dentro do periodo vigente
de acordo com o cronograma do ciclo 2023.



AVALIACAO - CLIENTE OCULTO

PRESENCA DIGITAL

Canais digitais assistidos
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Subitem: Descrigcao:

1. A Sala oferta atendimento por email,
WhatsApp (aplicativo de mensagens

instants ? A sala possui atendimento por e-mail e WhatsApp, e
instantaneas):

houve resposta no atendimento pelos canais
1.1 Houve atendimento / respostas pelo ofertados.

canal ofertado?

$6 pontua se os dois subitens forem Sim. Considerar os seguintes prazos para respostas: E-mail: 5 dias uteis, e
WhatsApp: 12 horas uteis

servicos Digitais

Subitem: Descrigao:

1. A Sala disponibiliza ambiente digital para
servicos como: Emissdao de DAS, Emissao de
Alvard, Emissdao de NF Orientacdes legais,
Outros servicos digitais? A sala disponibiliza ambiente digital para emissao de
servigos .

1.1 O(s) servigo(s) disponibilizados
estao funcionando?

S0 pontua se os dois subitens forem Sim.
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AVALIACAO - CLIENTE OCULTO

INFRAESTRUTURA

Cliente oculto — Infraestrutura

Ambiente Externo
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Subitem:

Descrigao:

1) Externo - Existe comunicac¢ao externa:

Existe uma placa/fachada que identifica a existéncia da Sala do
Empreendedor naquele local.

2) Externo - A comunicagdo externa existente estd
em boas condicdes, sem descascados, desbotada.

A comunicag¢ao externa existente esta em boas
condicOes, sem descascados ou desbotada, e com a
logomarca dos parceiros atuais.

3) Ha banner, plotagem ou placa que identifique o
local onde a Sala do Empreendedor esta instalada.
(quando a sala estiver localizada em um ambiente
fisico com outros 6rgaos)*

Existem banner, plotagem e placa que identificam o
local onde a Sala do Empreendedor esta instalada.

4) Ha nas comunicagdes visuais a identificacdao do Sebrae

como apoiador da sala.

Existem banner, plotagem e placa que identificam o
Sebrae como apoiador da sala.




AVALIACAO - CLIENTE OCULTO SEBRAE

INFRAESTRUTURA

Ambiente Interno

Subitem: Descrigao:

1) O ambiente e mobilidrios estdo limpos, conservados e |0 ambiente e mobilidrios estao limpos, conservados e
organizados: organizados, sem pilhas de papéis e volume de caixas
sobre as mesas ou no chao.

2) Ha espaco ou mdvel disponivel para espera de Ha espaco disponivel para espera de clientes com lugares em
clientes e acompanhantes: gue possam se sentar (cadeiras, banquetas, sofas etc).

3) Na sala de atendimento existe mesa, cadeira, Na sala existe equipamentos que possa auxiliar o

telefone, computador: atendimento, tais como: mesa, cadeira (para o

atendente e cliente), computador e telefone.







