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CENTRAL DE ATENDIMENTO

A Central de Atendimento Académico (CAA) do Centro Universitario Autbnomo do

Brasil — UniBrasil € um 6rgao responsavel por orientar, encaminhar e intermediar assuntos

académicos entre a Comunidade Académica e Instituicdo.

Com o objetivo, de otimizar e facilitar a relacdo dos seus membros académicos, por

meio de informacdes, esclarecimentos e protocolos de requerimento, centraliza os

atendimentos de forma a integralizar a comunicacéo e assim, possibilita que os requerentes

recebam os servigos prestados pelos setores da instituicdo de forma otimizada.

MARKETING

OUVIDORIA

PROTOCOLO
ELETRONICO

CENTRAL DE
ATENDIMENTO
ACADEMICO
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Os atendimentos e encaminhamentos de solu¢cées aos alunos nos assuntos
concernentes a vida académica, se dao por meio de requerimentos gerais e atendimentos

presenciais, com foco em assuntos de abrangéncia académica, financeira e juridica.

FINANCEIRO

SECRETARIA

Central de
Atendimento

Académico (CAA)

Durante o0s atendimentos s&o apresentamos aos usuarios as atividades e
encaminhamentos com temas relativos ao escopo de sua atuacdo da Central de
Atendimento (CAA), conforme estrutura abaixo:
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Abertura de Protocolo

Cancelamento dos
Protocolos com Taxa
em Aberto

Atendimento Telefonico
Protocolo (1 ramal)

Matricula

Solicitacao
Reaproveitamento de
Curso

ESTUDE - Informacao
sobre funcionamento
das regras do
parcelamento ESTUDE

Manutencgao Semestral
da Bolsa do PROUNI

Confeccdo de
Declaragdes

Arquivos dos
Protocolos Analisados
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Conferéncia de
Pagamentos de Taxas

Atendimento Correio
Eletronico (CAA e
Reabertura)

Atendimento Telefonico
Financeiro (2 ramais)

Rematricula

Solicitacao
Transferéncia Externa

ESTUDE - Recebimento
de Documentacdo para
Contratacao do
Parcelamento

ESTUDE - Recebimento
e Lancamento dos
Contratos via Sistema

Recebimento de
Documentacdo para
Concessao do PROUNI

Realizagdo de Acordo
Juridico (Tipo Doc.
2012)

Digitalizagdo dos
Contratos de
Reparcelamento e
Contrato do ESTUDE

Analise e Resolucdo de
Requerimentos

Cobranca - Analise e
Validacdo Semestral de
Débitos

FIES - Recebimento de
Documentacao para
Contratagao

FIES - Emiss3o de DRI e
DRM (coleta de
assinaturas)

PRAVALER -
Recebimento e Envio
de Documentacao do

Contrato

Recepcao

Inscricdo do Vestibular

Realizagdo de Acordos
Financeiros

Envio de Arquivo (Print
Screen) para Juridico

FIES - Informacdo sobre
financiamento de novas
contratacdes

FIES - Recebimento do
Contrato do FIES

PRAVALER - Informacgao
sobre financiamento

Chat Bot e on line

Call Center / Ativos

Telefonia / Receptivo
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CENTRO UNIVERSITARIO

ATENDIMENTO REALIZADOS 2019

Entre os meses de janeiro a julho de 2019, foram realizados 18.228 atendimentos
presenciais a comunicada académica na Central de Atendimento Académico. No quadro
abaixo, através das senhas escolhidas pelo usuéario, conseguimos identificar os assuntos

que foram tratados durante o Atendimento.

ASSUNTOS

HFIES ADTAMENTO

PROTOCOLO GERAIS / NEGOCIAGOES FINANCEIRAS

m MATRICULA

W FINANCEIRO

PROUNI

CONTROLE DE LIGACOES

O Centro Universitario Autonomo do Brasil — UniBrasil conta com a
programacao URA, sistema de atendimento telefénico automatico que fornece informacoes
que permite de usuério selecione dentro do menu opg¢bes dos setores desejados, para
agilizando dessa forma o atendimento telefénico. Segue o descritivo do atendimento do més

de julho, em comparativo do ano 2018, quando ainda n&do tinhamos a contratacao:
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JULHO / 18 JULHO / 19

= LIGACOES ATENDIDAS = LIGAGOES ATENDIDAS

LIGAGOES PERDIDAS LIGAGOES PERDIDAS

TOTAL DE LIGAGOES 8.651 TOTAL DE LIGAGOES 8.592
LIGACOES ATENDIDAS 6.308 LIGACOES ATENDIDAS 7.807
LIGACOES PERDIDAS 2343 LIGACOES PERDIDAS 785

Ligacoes por selegao menu URA

@ Falar com um Operador - Central de Relacionamento
Académico

@ Financeiro - Financeiro
@ Secretaria Geral
@ Secretana Geral - Escola Ciéncias da Saude

@ Secretaria Geral - Escola Ciéncias Humanas e Sociais
Aplicadas - Escola Politécnica

® Telefonista
@ Vestibular
@ (Inferior a 5%)

Media de fala do consumidor Méedia de fala do agente
O/ da ligacac a ligagdo
38,66 da ligagao 40’6% da ligaga
Média Geral
R Média de conversa cruzada Média de siléncio na ligagado
Duragéo média das ligagdes
20,2% da ligacao 44 segundos
4 min7 seg -
Média de nimero de toques Média de tempo de espera
2 toques 94 segundos
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PROGRAMA DE FORMACAO CONTINUADA

O Centro Universitario Autbnomo do Brasil — UniBrasil com foco na qualidade do
atendimento académico, iniciou a formacdo continuada dos colaboradores das areas de
atendimento do Unibrasil, com a palestra “Exceléncia no Atendimento a Clientes”, ministrado

pela professora Fernanda Landolfi Maia, no dia 12 de janeiro de 2019.

O programa de Capacitacdo, Aperfeicoamento e Qualificagdo para os Técnico-
Administrativos em Educacédo, propde um cronograma para o primeiro semestre do ano, e
tem com o objetivo de proporcionar ao potencial humano da instituicao a reflexao, integracao

e apropriacdo de novas competéncias a serem aplicadas nas rotinas de trabalho, indo ao

encontro das acdes do planejamento estratégico institucional.

Cronograma - 1° Semestre de 2019

Janeiro-2019

Seg | Ter [ Qua | Qui | Sex | Sab

3 4 5
7 8 9 10 | 11 12 12 > Exceléncia no Atendimento a Clientes

14 15 16 17 18 19 19 > Atitudes e ferramentas de uma equipe inovadora - Parte 1

21 22 | 23 | 24 | 25 | 26 26 > Postura e Imagem Profissional (On Line - Fundagao Bradesco)
28 | 29 | 30 | 31 # #

Fevereiro-2019

Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab
# # # # 1 2 02 > Comunicagéo e apresentagido em Publico
4 5 6 7 8 9 09 > Postura e Imagem Profissional (On Line - Fundagao Bradesco)
11 12 13 14 15 16 16 > Atitudes e ferramentas de uma equipe inovadora - Parte 2
| 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 23 > Introdugdo a Comunicagao Institucional (On Line - FGV)
25
1

26 | 27 | 28 # #
Mar¢o-2019

Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab

# # # # 1 2 02 > O que a grande equipe entrega como resultado
7 8 9 09 > Atendimento ao Publico (On Line - Fundagao Bradesco)

1 12 | 13 | 14 | 15 | 16 16 > Em busca da exceléncia - 58

18 | 19 | 20 | 21 22 | 23 23 > Atendimento ao Publico (On Line - Fundagédo Bradesco)

25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 30 > Escolha Ser Feliz

# # # # # #
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Abril-2019

Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab
1 2 3 4 5 6 06 > Motivacao nas Organizagdes Gestdo de Pessoas (On Line - FGV)
8 9 10 [ 11 12 | 13 13 > Ligoes do passado para construir seu futuro
15 | 16 | 17 [ 18 [ECEEEN
22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 27 > O Sucesso a partir das Atitudes
29 | 30 # # # #

04 > Atitudes e ferramentas de uma equipe inovadora - Parte 3

11 > Projeto Ensino Participativo (On Line - FGV)

18 > Administrando mudangas, enfrentando adversidades, alcangando a superagao
25 > Projeto Ensino Participativo (On Line - FGV)

01> Sua influéncia na resolugao de conflitos
08 > Quiz : Reconhecendo Texto e Contexto (On Line - FGV)
15> Competéncia que faz a diferenca

29 > Pequenas iniciativas, grandes resultados

06 > Quiz : Reconhecendo Texto e Contexto (On Line - FGV)
13 > Atitudes e ferramentas de uma equipe inovadora - Parte 4
20 > Quiz : Reconhecendo Texto e Contexto (On Line - FGV)
27 > Construindo sua marca

Com o tema “Atitudes e ferramentas de uma equipe inovadora”, a equipe da
Central de Atendimento recebeu treinamento com foco nas atividades de reparcelamento
(acordo financeiro e acordo juridico) e protocolo de atendimento. Também lancamos a
proposta “Ouvidor por um dia”. Os funcionarios da Central de Atendimento, receberdao uma
escala e acompanharam por um dia o atendimento realizado pela ouvidoria, desde que
autorizado pelo requisitante, a fim de observar e aprender encaminhamentos e solugcdes

realizados pelos setores da institui¢ao.

A Profa. Claudia da UFPR, ministrou o treinamento "Comunicacdo e
Apresentagdo ao Publico”, o impacto da comunicacdo verbal e ndo verbal na credibilidade
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durante o atendimento, e o desenvolvimento de habilidades e técnicas para apresentacéo

em publico.

Em parceria com Banco Bradesco os funcionérios receberam curso on-line pela
plataforma da Fundacdo Bradesco “Postura e Imagem Profissional”’, com a proposta de
apresentar um profissional para ocupar um cargo de maior responsabilidade, sao
necessarias conquistas alcancadas por qualidades que vao além do conhecimento técnico, e
que uma postura e imagem profissionais apropriadas como fator de diferenciagdo no
mercado de trabalho, sdo extremamente importantes para o destague em qualquer carreira.
O Curso era composto por trés capitulos que passam por diversos temas, entre eles, a
importancia da comunicacdo — seja ela oral, escrita ou nao verbal —, competéncias

socioemocionais, além de dicas para falar em publico com tranquilidade e desenvoltura.

Na plataforma da Fundacéo Bradesco os funcionarios ainda, terdo cursos sobre
Atendimento ao Publico, objetivo de apresentar nocfes de atendimento, suas diferentes
formas e técnicas, e, principalmente, o que € preciso fazer para que uma pessoa se sinta
bem atendida. Dividido em quatro médulos, nosso curso apresenta conteldos que mostram,
entre outras abordagens, o quanto ouvir atentamente faz toda a diferenca na hora de
atender, assim como a importancia de realizarmos essa atividade mostrando — e sentindo —

toda a importancia que ela tem.

Em parceria A FGV - Fundacédo Getulio Vargas ofertaremos na plataforma on-line,
os cursos “Motivacao nas Organiza¢cfes”, com conceitos e aspectos relacionados a forcas e
funcdes motivadoras, autodesenvolvimento e poder nas organizacdes, conhecimento sobre
técnicas motivacionais utilizadas em ambientes corporativos; “Projeto Ensino Participativo”
flexdes, experiéncias e dindmicas que constituem um importante material de analise para
professores, académicos e instituicbes de ensino que desejam dialogar e contribuir para o
desenvolvimento do ensino no Brasil; “Quiz : Reconhecendo Texto e Contexto”, apresenta
as novas regras ortograficas prescritas pela variedade culta da Lingua Portuguesa para uso
de variados conteudos gramaticais. Entendimento pleno do que é gramatica, um conjunto de
elementos que interferem na construcdo dos textos, estabelecendo relacdes entre si e
causando efeitos de sentido, ciéncia da importancia da compreensao e da construcdo textual

e a capacidade de produzir textos coerentes e coesos.
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Alinhados aos treinamento on-line, ofertaremos treinamentos presenciais, com
temas motivacionais e técnicos, fortalecendo dessa forma, a qualificacdo dos nossos
atendimentos, no 2° semestre de 2019, daremos continuidade aos treinamentos afim de
continuamente qualificar os colaboradores para prestarem os melhores atendimentos a

comunidade académica e o seu bem-estar no ambiente de trabalho.
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