TABELA DE
CRITERIOS/PONTUACA!

- PONTUACAO
PILARES CRITERIOS MAYIMA

Cliente oculto (foco qualidade atendimento) 16
QUALIDADE 28
NO ATENDIMENTO
NPS 12
Planejamento, Monitoramento e Analise de Resultados 9
GESTAO 16
Capacitacao equipes de atendimento 7
Divulgacao de Editais de compras governamentais 2'5

Orientacao ao empreendedor para participacao

AMBIENTE de editais de licitacoes 2,5
DE NEGOCIOS 10
Orientacao para o preenchimento do cadastro
de fornecedores para 0 municipio 2,5
Orientacoes ao acesso ao crédito 2,5
DE%IEJELI?JE%ES Portfolio Sebrae para os Pequenos Negocios 10 10
Estrutura fisica (Cliente oculto foco estrutura fisica) 5
INFRAESTRUTURA 14
Sistema de registro de interagao 8
Pagina web e redes sociais L
PRESENCA DIGITAL
(CLIENTE OCULTO Atendimento canais remotos /digitais L 12
FOCO DIGITAL)
Atendimento canais remotos /digitais L

CAPILARIDADE Quantidade atendimentos Pequenos Negocios 10 10

TOTAL 100



O QUEE A ETAPA
“CLIENTE OCULTO"?

Ao aderir ao processo de concessao do Selo Sebrae de
Referencia em Atendimento, o parceiro autoriza a realizacao
da etapa de cliente oculto, que consiste em simular situacoes
reais de atendimento, presencial e remoto, com o objetivo de
avaliar, de forma detalhada, a experieéncia do cliente na Sala
do Empreendedor ou outro parceiro.

O cliente oculto @ uma técnica que produz resultados satis-
fatorios em servicos intangiveis nas organizacoes, influen-
ciando no desempenho e treinamento dos colaboradores.
Assim, a empresa tem como beneficios a elevacao dos pontos
de qualidade da organizacao, maximizando as vendas e auxil-
iando na tomada de decisao mais eficaz, bem como na fi-
delizacao do cliente.



