HISTORIAS
DE QUEM ATENDE

CAPITULOD 7

Perguntas e Respostas

1 -0 que é o Programa Histérias de Quem Atende?

O “Historias de Quem Atende” é o programa de reconhecimento institucional, promovido pelo
Sebrae Nacional para as redes de atendimento prépria e parceira, que visa valorizar o
atendimento de exceléncia, o comprometimento e a dedicacdo dos nossos atendentes,
resultando em uma prestacdo de servicos ainda mais empética e resolutiva aos clientes do
Sebrae. E uma iniciativa destinada a premiar os atendentes do Sistema Sebrae, ou seja,
profissionais da linha de frente que contribuem para o fortalecimento do empreendedorismo no
Brasil.

2 —Qual é o periodo de inscricbes?
As inscricdes podem ser feitas no periodo de 13 de junho a 25 de agosto de 2024.

3 —Onde eu faco a minha inscricdo?
As inscri¢cdes devem ser feitas no site: https://forms.qgle/7coPayCxY62Z|Bk66

4 — Serdo aceitas historias de atendimento realizados em 2023?
Seréo aceitas historias de atendimento realizados no periodo de 1° de junho de 2023 a 18 de
agosto de 2024.

5 - 0Onde eu encontro informagdes sobre o prémio?
No portal Sebrae: sebrae.com.br/historiasdequematende

6 — Na categoria Rede Préopria podem participar estagiarios, terceirizados, consultores ou
temporarios?
N&o. Apenas empregados.

7 — O Agente Local de Inovacao (ALI) pode participar do Histérias de Quem Atende 20247
N&o. O ALI é um projeto de extensao tecnoldgica, no qual é avaliado o impacto da implantacéo
da inovacao. O publico-alvo do projeto comp&e uma base de pesquisa para aplicacdo da jornada
da inovacao, que consiste no diagndstico, levantamento e priorizagédo de problema, identificagéo,
testagem, validagéo e implantacdo da solucdo inovadora ao problema. Ao longo da jornada séo
feitas mensuragdes inicial e final para medir o impacto da inovacgado que € registrada em producao
académica (artigo e estudo de caso).

8 — O nome da minha unidade organizacional foi alterado durante o ano, seremos
prejudicados na premiacdo que ranqueia através do NPS?

Caso a unidade tenha mudado de nome durante o ano, os atendimentos avaliados seréo divididos
entre as unidades cadastradas. Caso a unidade nao alcance a quantidade minima de
atendimentos avaliados, 500 atendimentos, no periodo de 1° de julho de 2023 a 31 de agosto de
2024, ndo podera disputar a premiagdo. Isso significa que, ao trocar de nome a unidade néo traz
com ela os registros vinculados ao nome anterior.
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9 — Tenho dlvidas sobre o Regulamento, o que devo fazer?
Entre em contato enviando um e-mail para historias@sebrae.com.br. O prazo de resposta é de

até 24h Uteis.

10 — Posso inscrever mais de uma historia de atendimento?
Sim. Vocé podera inscrever quantas historias vocé quiser. Para cada historia vocé devera gravar
um video, registrar no YouTube e fazer uma inscrigao.

11 - Posso me inscrever em mais de uma categoria?
Sim. Vocé podera se inscrever em mais de uma categoria com histérias diferentes.

12 — Posso contar a mesma histéria em categorias diferentes?
N&o. Vocé devera escolher a categoria que melhor retratar a sua historia.

13 — Posso contar histérias diferentes na mesma categoria?
Sim. Vocé podera inscrever histéria diferentes na mesma categoria, para cada historia vocé devera
fazer 1 video e 1 inscricao.

14 — Como ficam os prémios se eu ganhar em duas categorias diferentes?

Apenas o troféu é cumulativo, os demais prémios ndo. As pessoas participantes poderao concorrer
em mais de 1(uma) categoria e subcategoria (quando houver), mas os prémios séo individuais,
intransferiveis e ndo cumulativos, com excec¢éao do troféu. Ao concorrer e ganhar em mais de uma
categoria ou subcategoria (quando houver), a pessoa participante ficara limitada a receber apenas
1(uma) unidade de cada item da premiacdo — notebook, participacdo em evento de mercado
presencial nacional e missédo técnica nacional ou internacional — com excecdo do troféu. A
premiacao ndo podera ser repassada a terceiros, incluindo membros do corpo funcional do Sebrae
(dirigentes, gerentes, pessoas coordenadoras, pessoas gestoras de projetos e colaboradores(a)
ou pessoas vinculadas aos parceiros).

15 — Como vai funcionar o ranking?
O ranking é formado a partir das notas de todos os avaliadores, ou seja, serdo contabilizadas as
notas recebidas em todas as etapas do prémio.

16 — Em caso de empate, qual sera o critério de desempate?

Na categoria UF com maior nimero de historias premiadas na edi¢cdo, o Sebrae Nacional
reconhecerd a UF, com maior numero absoluto de historias reconhecidas (premiadas). Em caso
de empate, o critério sera a proporcionalidade, ou seja, nimero de histérias reconhecidas da UF
dividido pelo numero total de histérias inscritas da UF. Polaridade: quanto maior o resultado,
melhor.

Nas demais categorias que envolvem a contacao de histérias, em caso de empate, o critério de
desempate sera o maior numero absoluto de curtidas no video do YouTube.
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17 — Continuo participando do prémio caso ndo tenha conseguido preencher todos o0s
campos dainscricédo?

Vocé deve preencher todos os campos de identificacdo, responder as perguntas do questionario,
inserir o link do video postado no YouTube, anexar uma foto e, se o seu cliente estiver no video,
a Autorizagdo para Uso da Imagem. Na etapa de Triagem todos os itens serdo verificados,
incluindo a duracgdo do video postado e a insergdo da Declaragdo de Uso de Imagem assinada
pelo cliente. Caso as informacdes, video e declaragdo ndo estejam corretos, a inscricdo sera
desclassificada.

18 — Existe tempo limite para o video?
Sim. O video deve ter, no maximo, 3 minutos de duragéo.

19 — O cronograma pode sofrer alguma alteracdo?
Sim. Acompanhe as publicagbes no portal: www.sebrae.com.br/historiasdequematende

20 — Se eu ganhar e ndo puder participar das premiacdes — evento de mercado e/ou misséo
técnica?

Na impossibilidade pessoal e/ou profissional de participar dos eventos referentes a premiagéo,
nao sera possivel ao participante vencedor:

I) Substituicdo do participante, por indicacédo propria e/ou do Sebrae/UF de vinculacdo e/ou sala
do empreendedor de vinculac&o e/ou parceiro de vinculacéo;

[I) Participagdo em outro evento de mercado presencial ou online (nacional ou internacional)
diferente do contratado pelo Sebrae Nacional para as pessoas vencedoras da 72 Edicdo do
Histérias de Quem Atende Sebrae;

[Il) Participacdo em outra missdo técnica nacional ou internacional diferente da definida pelo
Sebrae Nacional como premiac¢éo para as pessoas vencedoras da 72 Edi¢cao do Histérias de Quem
Atende Sebrae;

IV) O recebimento dos valores correspondentes a premiacao (parcial ou total) em dinheiro.

21 - Os cursos de capacitacdo seréo disponibilizados até o final do prémio?
Sim. As capacitacdes sdo de oferta continua, ou seja, ficardo disponiveis no portal da Universidade
Sebrae — www.uc.sebrae.combr - durante todo o ano.

22 — As capacitacdes sdo obrigatorias e oferecem certificados?
N3o. As capacitacbes nao sdo obrigatérias, mas apresentam conteldos que ajudardo no
atendimento de exceléncia ao cliente Sebrae.

As Jornadas Centrado no Cliente (Caminhada/Corrida/Maratona) e o curso Exceléncia no
Atendimento possuem certificados. A série Storytelling estd disponivel na midiateca, ou seja, ndo

oferta certificado.

23 — Se eu ganhar, posso escolher entre a missdo nacional ou internacional?
N3o. A definicdo do tipo, data, destino e duracdo da missao é responsabilidade do Sebrae Nacional.
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24 — Quais sao os critérios do prémio?

I. Atuagdo em Rede

A historia retrata: atuagdo colaborativa e integrada para o alcance dos resultados; trabalho em
rede; articulagao com outras unidades e/ou parceiros; atuagao sistémica; capacidade de olhar para
o todo e conectar o cliente ao produto, servico e/ou parceiro corretos.

[I. Compromisso com o Cliente

A histéria retrata: o impacto positivo gerado para o cliente, com o atendimento das suas
necessidades por meio das solugbes propostas, de forma agil e resolutiva, agregando valor ao
negocio, transformando-o para melhor.

lll. Orientacao a Inovacao

A histéria retrata: a oferta de produtos, servigos, modelos de negdcios e/ou inovagdes
tecnoldgicas, processos produtivos, logistica, marketing ou mercado, incrementais ou disruptivas,
para o cliente e/ou Sebrae.

IV. Geragao de Valor e Resultados
A historia retrata: os resultados alcancados/gerados para o cliente e/ou Sebrae, nas esferas
financeira, vendas, mercado, posicionamento de marca, entre outras.

25 — Os videos das histérias precisam ser profissionais?

N&o. Vocé pode contar a sua histéria gravando pelo celular. Busque dicas na internet de como e
onde gravar videos com o celular, se preocupe com a iluminacdo e barulhos no ambiente. A
gravacao deve permitir que os avaliadores entendam com clareza os fatos narrados.

26 — Sou timido, posso solicitar que outra pessoa grave o video no meu lugar?

N&o. Nao serado aceitos videos de histérias contadas por terceiros. Os atendentes terdo que contar
pessoalmente as suas historias de atendimento para participacao no prémio HDQA. Reforcando
assim a igualdade de tratamento entre todos os publicos e a preservagdo da histéria e esséncia
do prémio.

27 — O cliente pode contar sozinho a histéria de atendimento?
N&o. A histéria deve ser contada pelo atendente, a participacdo do cliente é complementar e nédo
obrigatéria.

28 — Fiz a minha inscri¢cdo no sistema informatizado, tenho que fazer novamente no Forms
(novo link informado)?

Sim. Vocé tera que refazer a(s) sua(s) inscricdo(6es) utilizando o link Google Forms:
https://forms.gle/7coPayCxY62Z|Bk66.
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