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Agenda

1. Orientacdes (para 0s que ja estao ativos)
2. Duvidas gerais
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1. Orientacdes (para 0s que ja estao ativos)

Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

a. Importante rejeitar no sistema as propostas que nao enviarao
cotacao e mencionar as justificativas.

b. Atentar para o que é exatamente pedido na proposta. Se nao
tiver condicdes de atender, no minimo, ao que é pedido, deve-
se rejeitar a proposta e justificar.

c. Muito em breve, ndo sera mais permitido entrar em contato
com o cliente. Esta informacao do cliente nao estara disponivel
e o0 gestor de atendimento nao fornecera estes dados.

d. Existe o esforco dos gestores tematicos para dar suporte aos
gestores de atendimento para que elaborem demandas com as
iInformacodes necessarias (conteudos minimos).

e. Alguns PST atenderam ao chamado para ajudar nestes
conteddos minimos.
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

f. Descrever TUDO na proposta, ja que, 0 que é escrito, saira
Impresso na proposta, por conseguinte, na carta contrato. O
gue nao for escrito ndo saira nem na proposta, nem na carta
contrato.

g. Nao se deve anexar (upload) propostas no sistema, mas sim
“escrever”’ no proprio sistema.

h. A parte da demanda gque cita informacdes /questionario com o
cliente sdo bases para o PST conhecer o cliente (perfil de
empresa a ser atendida), mas nao deve ser incluida na
proposta, senao saira impresso na carta contrato.

I.  Mesmo que propostas tenham o menor valor, mas nao
estejam completas (escopo), o gestor de atendimento ira
“desqualificar’” para a escolha da segunda proposta com
menor valor. Mas o PST rejeitado tera 3 dias para “recurso”
podendo refazer o escopo, mas sem mudar o valor ja
apresentado. Processo a seqguir:
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

Letra “I”, processo:

Para 0s casos onde a proposta de menor preco estiver incompleta

acerca do escopo solicitado pelo cliente:
» O orientador de negocios ira “desclassificar” a proposta
Informando a o0 escopo incompleto.
» O sistema enviara informacao ao PST e ele tera até 3 dias
para apresentar recurso.
» Depois do envio do recurso ou do término do prazo, o que
vier primeiro, a demanda ira retornar para o orientador de
negocios, onde sera feito o julgamento final da proposta, se
devera ser qualificada ou desqualificada.
» Se a proposta for desqualificada, sera habilitada a opcao
para selecionar (ou desqualificar) a segunda proposta mais
barata. O processo podera se repetir, de acordo com a
situacao.
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

]. Servicos cotados na proposta nao devem ter data no
cronograma para inicio antes de 15 dias ao prazo final para

envio das cotagdes. Como exemplo:

« Vocéstem até o dia 17 de outubro para enviar uma proposta.
Somem a este dia 17, mais 15 dias, ou seja, 1° de novembro.
Essa data devera ser apontada por vocés como a minima data no
cronograma para iniciar o trabalho.

K. Na montagem dos cronogramas dos planos de trabalho, as
etapas dos servicos deveréo iniciar e finalizar no mesmo mes.

Isso significa dizer que:

« Se otrabalho no cronograma comeca, conforme a agenda, por
exemplo, no dia 20 do més, no final daquele respectivo més,
deve-se fechar uma etapa. No inicio do més seguinte, deve ser
encarado como uma nova etapa. Assim, o trabalho deve ser
ajustado em etapas conforme os dias disponiveis em cada més.

 Trabalho em duas etapas (meses) significara para o cliente poder
pagar em duas parcelas no cartdo de credito.
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

|. O servico sO podera ser iniciado apos receberem do sistema a
Informacao oriunda dos Gestores de Atendimento de que o
servico pode ser iniciado. Em hipotese alguma, o servico pode
ser iniciado antes deste informe, mesmo que obtenham a
Informacao de que o cliente ja pagou a contrapartida.

m. N&o & permitido o envio de folders eletrénicos, portfolio, e-mails
e outros mecanismos de comunicacao ao cliente, fora 0s meios
convencionais permitidos pelo Programa Sebraetec, de forma a

“venderem-se” aos clientes. Como exemplo:

 “Ja submetemos a proposta e esperamos poder trabalhar com sua
empresa...”

 “Nossa empresa faz isso, faz aquilo, e esta apta a Ilhe ajudar...”
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

n. A cada etapa (més) de execucao do servico em que estiver
apontado para ocorrer pagamento ao PST, o gestor de
atendimento realizara pesquisa de satisfacao com o cliente.
Enquanto o cliente ndo estiver satisfeito com a(s) etapa(s)
concluidas, o PST n&o podera enviar seus documentos para
recebimento.

0. O fracionamento dos pagamentos em meses sera feito pelo
Gestor de atendimento, conforme a tabela em vigor:

Etapas

Tempo do plano de trabalho

1 més

2 meses

3 meses

4 meses

5 meses

6 meses

7 meses

8 meses
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

p. Caso ocorra a necessidade de “acariacao” entre o PST e o
cliente, o gestor de atendimento (em alguns casos com a
presenca do responsavel pela tematica) intermediara a
avaliacao da situacao com vistas a se buscar uma solucao.

g. Os prazos conforme o cronograma deverao ser rigorosamente
cumpridos, mas caso haja ocorréncia que impeca, esta situacao
devera ser imediatamente comunicada ao gestor de
atendimento (por e-mail), sendo a ocorréncia ou por questoes
particulares ou mesmo por de falta de cumprimento de agenda
por parte dos clientes .

r. Aaba gue cita os valores oriundos de outras despesas (como
transporte, alimentacao etc) ndo devem ser usadas. Todo o
valor deve estar contido e fracionado no proprio valor da hora
do trabalho/consultoria.
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

s. Caso haja empate de valores entre dois ou mais PST:
» O orientador de Negocios responsavel pela demanda,
devera realizar sorteio em até 7 dias corridos,
convidando por e-mail, todos os PST que submeteram
propostas.
* Independente da presenca ou nao de PST, o sorteio
devera ser realizado na presenca de duas
testemunhas.
* Os PST que tinham apresentado proposta com
valores iguais deverao receber e-mail contendo o
resultado do sorteio (ata).
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

t. Para arealizacdo dos pagamentos os gestores de atendimento
terao em maos:

 Para as acoes individuais (consultorias)
L Ordem de Servico com o carimbo do Programa Sebraetec
dProposta/Orcamento
Nota Fiscal com o carimbo do Programa Sebraetec
LCertidbes Negativas dos PST
Relatorio final do PST obtido atraves do sistema informatizado
Pesquisa de satisfacao respondida pelo(s) cliente(s)
Copia da carta contrato

 Para as ac0es coletivas (clinicas, cursos e oficinas)

O Os documentos acima, mais:

dTermos de Adeséo (assinado entre o Sebrae e os clientes)
(Lista de presenca
Relatorio de Servicos Coletivos (ER)
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Problematica: Os 6rgaos de controle sempre nos perguntam o
porqué, o que podera dar margens a interpretacoes.

u. O Sistema permite ao gestor de atendimento lancar mais de um
cliente para um mesmo escopo de demanda, mas sem
significar que seja uma demanda de clinica, oficina ou curso
tecnologico. Ao cotar, o valor apresentado deve ser para o
atendimento a todas as empresas.




