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22 de julho de 2005 — emissao inicial

e Primeira emissao feita pelo Instituto Totum para aprovacao do Grupo Minerva.

03 de agosto de 2005 — revisao 1

o Alteracdoes em funcao da revisao do Grupo Minerva.

10 de setembro de 2005 — revisao 2

e Alteracdes em funcdo da revisao da Norma de Maturidade.

07 de dezembro de 2005 - revisdo 3

e AlteracOes gerais completas em funcao da revisdao da Norma de Maturidade e revisao no método de avaliacao.
07 de julho de 2006 — revisao 4

» Geral — alteracdo do logotipo da ABT e eliminada a denominacdo “COM CLIENTES E CONSUMIDORES” do titulo

deste documento.
29 de junho de 2007 — revisao 5

= Atualizagdo da presidéncia da Associacdo Brasileira de Telesservicos.
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0. Introducao

Este Guia de Avaliacdo da Norma de Auto-Regulamentagdo do Setor de relacionamento com Clientes, Consumidores e
Empresas é uma iniciativa das trés entidades representantes do mercado de Relacionamento com Clientes e
Consumidores no pais - ABEMD, ABRAREC e ABT, que identificaram a necessidade de melhor explicitar como a Norma

deve ser utilizada para fins de avaliacao da Maturidade de Gestdo das Centrais de Relacionamento.
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1. Objetivo e Aplicacao

Este Guia fornece orientacdo sobre a utilizacao da Norma de Auto-Regulamentagao do Setor de Relacionamento para
fins de avaliacdo e definicdo do Perfil de Maturidade de Gestdo. E intencdo que este Guia se aplique as seguintes

situacoes:

a) Centrais de Relacionamento prestadoras de servico que desejam avaliar o nivel de adequacdo e conformidade de
suas atividades com relagdao a padroes reconhecidos nacionalmente no segmento, com o objetivo de melhorar a
gestao, aumentar a satisfagdo dos contratantes e demonstrar seu nivel de maturidade para futuros clientes
contratantes, em negociacdes comerciais. Essa avaliagdo pode ser feita pela propria Central de Relacionamento ou

por terceiros em nome dela.

b) Centrais de Relacionamento proprias que desejam avaliar o nivel de adequacao e conformidade de suas atividades
com relacdo a padrbes reconhecidos nacionalmente no segmento, com objetivo de melhorar a gestdo e aumentar a
satisfacdo das unidades organizacionais contratantes do servico. Essa avaliagdo pode ser feita pela propria Central de

Relacionamento ou por terceiros em nome dela.

c) Clientes contratantes que desejam avaliar o nivel de adequacdo e conformidade das Centrais de Relacionamento

terceirizadas (contratadas), nos momentos de pré-contrato (negociacao) ou pds-contrato.

d) OrganizagOes que desejam avaliar o nivel de adequacdo e conformidade de sua Central de Relacionamento

propria.

e) érgéos Certificadores, que desejam atender aos interesses das Centrais de Relacionamento proprias, tercerizadas
e Clientes Contratantes por meio de avaliagbes independentes do nivel de maturidade de gestdo (auditorias) das

Centrais de Relacionamento.

A situagao “e” representa avaliacdo do nivel de adequacdo e conformidade realizada de forma independente, também
chamada de avaliagdo de terceira parte. O resultado de uma avaliagdo de terceira parte por um drgao certificador

homologado possui credibilidade no segmento de mercado e sociedade.

Este Guia se aplica as atividades de Centrais de Relacionamento, conforme definidko na Norma de Auto-

Regulamentagao.
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2. Definicoes

Para fins de aplicagao deste Guia, valem todas as definicdes que se encontram na Norma de Auto-Regulamentacao.
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3. Visao Geral do Guia

3.1. Modelos de Avaliacao

Existem varios modelos possiveis de avaliagdo para empresas, baseados em Normas ou Padrbes nacional ou

internacionalmente conhecidos.

Um primeiro modelo é o modelo de requisitos minimos, ou seja, uma determinada Norma ou Padrdo estabelece
praticas minimas que devem ser seguidas pelas empresas ou segmentos em questdo. Apds uma avaliagdo com base
nos requisitos minimos, a empresa recebe um atestado de conformidade ou um certificado, que mostra que a
empresa atendeu aos requisitos minimos determinados. Empresas que estejam abaixo dos requisitos minimos nao
podem receber o atestado ou certificado. Empresas que estejam muito acima dos requisitos minimos e inclusive com
requisitos adicionais até bem avancados, por meio desta avaliacdo ou certificagdo, acabam sendo igualadas aquelas
que atendem estritamente aos requisitos minimos. Este € o modelo aplicado, por exemplo, nas Certificacdes I1SO
9000, ISO 14000 e similares.

Um segundo modelo é o modelo de exceléncia, ou seja, uma determinada Norma ou Padrdo estabelece praticas de
exceléncia ou boas praticas que poderiam ser seguidas pelas empresas ou segmentos em questdo. Apds uma
avaliagdo com base nos requisitos de exceléncia, somente as melhores empresas dentre aquelas que foram avaliadas
acabam por receber um atestado, certificado ou premiacdo. Este é o modelo aplicado, por exemplo, nos prémios de
qualidade nacionais e internacionais, tais como PNQ — Prémio Nacional da Qualidade (Brasil), Prémio Deming (Japao)

e Prémio Malcoln Baldrige (Estados Unidos).

Um terceiro modelo é o modelo de maturidade. Uma Norma ou Padrao estabelece niveis de gestdo escalonados, de
uma pratica mais basica ou inicial até praticas que beiram o “estado da arte”. Apds uma avaliagdo com base nestas
praticas, a empresa é classificada segundo um dos niveis pré-estabelecidos de maturidade. Este tipo de modelo
permite as organizagbes desenvolverem seus sistemas de forma a atingirem niveis cada vez mais altos. Este é o

modelo aplicado, por exemplo, no desenvolvimento de software (CMM).
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3.2. 0 Modelo de Maturidade de Gestao

Maturidade de gestao pode ser definida como a extensdo em que uma determinada pratica de gestao é definida,
gerenciada, medida, controlada e demonstra eficacia. O conceito implicito € de que as organizagbes mais maduras
executam suas atividades de modo sistematico e controlado, enquanto organizagGes mais imaturas executam suas
atividades de maneira informal e ndo sistematizada (depende das situacdes e atuacdo de individuos e ndo

decorrentes de sistemas de trabalho).

Disso decorre o alcance dos resultados de qualidade, custos, prazos, rentabilidade etc.

A maturidade de gestdo pode ser considerada em varios niveis ou notas, dependendo do grau de adequacdo e

conformidade da organizacao em andlise.

Este Guia apresenta no capitulo 4 a forma de avaliagdo de maturidade em relacdo a Norma de Auto-Regulamentacdo.

O capitulo 5 trata da forma padronizada de relato dos resultados do Perfil de Maturidade de Gestao.
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4. Método de Avaliacao dos Niveis de Maturidade de Gestao e Lista de Verificacao

4.0.1 Conceitos para o método de avaliacao

e Enquadramento dos niveis: o avaliador deve seguir as diretrizes deste Guia. O que se procura €, a partir de uma

visdo global da Central de Atendimento, enquadra-la em um dos niveis de maturidade de gestdo. Esta andlise

deve levar em conta aspectos sistémicos de gestao. Ocorréncias pontuais de nao-conformidades devem ser

encaradas como indicacdes de ndo-conformidades sistémicas.

e Avaliacao das praticas de gestdo: o avaliador deve investigar evidéncias de conformidade quanto ao objetivo do

requisito. Caso o avaliador constate que o objetivo total do requisito foi atendido, apesar de alguma discrepancia

pontual e localizada, este deve tirar suas conclusdes com base no alcance dos objetivos.

4.0.2. Metodologia de avaliacao

O auditor deve avaliar cada um dos topicos da Norma de Maturidade de Gestdo, classificando cada tépico em seu

respectivo Nivel de Maturidade (nivel inicial, repetitivo, gerenciado ou otimizado). O auditor pode considerar que

determinado tdpico ndo seja aplicavel. O resultado final de Maturidade de cada item sera a média de maturidade dos

tdpicos aplicaveis. Deve-se adotar o regime de arredondamento matematico conhecido:

- média final entre 1,0 a 1,4: Nivel de Maturidade 1

- média final entre 1,5 a 2,4: Nivel de Maturidade 2
- média final entre 2,5 a 3,4: Nivel de Maturidade 3

- média final entre 3,5 a 4,0: Nivel de Maturidade 4
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4.0.2.1. Método de Avaliacdo para cada um dos topicos de cada requisito (com excecdo dos topicos de

Indicadores):

Nivel Inicial (nota 1)

A Central de Relacionamento ndo aplica o conceito apresentado no tdpico ou se aplica o faz de maneira totalmente
informal e pontual.

N3o ha evidéncias formais que demonstram a aplicacdo do conceito do topico.

Ndo ha procedimento documentado para a garantia da execugao da atividade, nem responsabilidades formalmente
definidas.

Nivel Repetitivo (nota 2)

A Central de Relacionamento aplica o conceito apresentado no topico de maneira repetitiva.

Ha evidéncias formais que demonstram a aplicacdo do conceito do tdpico (admite-se alguma falha pontual).

Ndo ha procedimento documentado para a garantia da execugao da atividade, nem responsabilidades formalmente
definidas.

Nivel Gerenciado (nota 3)

A Central de Relacionamento aplica o conceito apresentado no tépico de maneira repetitiva.
Ha evidéncias formais que demonstram a aplicacdo do conceito do topico.
Ha procedimento documentado para a garantia da execugao da atividade, com responsaveis definidos e evidéncias de

que o procedimento é seguido.

Nivel Otimizado (nota 4)

A Central de Relacionamento aplica o conceito apresentado no topico de maneira repetitiva.

Ha evidéncias formais que demonstram a aplicacdo do conceito do topico.

Ha procedimento documentado para a garantia da execugdo da atividade, com responsaveis definidos e evidéncias de
que o procedimento é seguido.

Ha evidéncia de analise critica das atividades, agGes corretivas, replanejamento e melhorias no processo.
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4.0.2.2. Método de Avaliagdo para cada um dos topicos referentes aos Indicadores

Nivel Inicial (nota 1)

A Central de Relacionamento nao possui medicao do indicador.

Ndo ha procedimento documentado para a garantia da medicdo sistematica do indicador, nem responsabilidades
definidas.

N3o ha metas definidas para o indicador.

Ndo ha planos de agdo para os indicadores com resultados abaixo das metas.

Nivel Repetitivo (nota 2)

A Central de Relacionamento possui alguma medicdo do indicador, com registros formais.

Ndo ha procedimento documentado para a garantia da medicao sistematica do indicador, porém existem praticas com
responsabilidades definidas.

Ndo ha metas definidas para o indicador.

N3o ha planos de acao para os indicadores com resultados abaixo das metas.

Nivel Gerenciado (nota 3)

A Central de Relacionamento possui medicdo sistematica do indicador, com registros formais.
Ha procedimento documentado para a garantia da medigdo sistematica do indicador.
Ha metas definidas para o indicador.

N3o ha planos de agdo para os indicadores com resultados abaixo das metas.

Nivel Otimizado (nota 4)

A Central de Relacionamento possui medigao sistematica do indicador, com registros formais.
Ha procedimento documentado para a garantia da medigao sistematica do indicador.
Ha metas definidas para o indicador.

Ha planos de agdo para os indicadores com resultados abaixo das metas.
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4.1. Gestao Estratégica

4.1.1. Avaliacao Global do Desempenho

A Central de Relacionamento deve avaliar seu desempenho global atual, a fim de permitir a definigdo de cenarios
futuros (Requisito 4.1.2) e planos estratégicos (Requisito 4.1.3). A avaliagdo global de desempenho deve incluir, no

minimo:

Requisitos Nivel

a) Avaliacdo da satisfacao do Consumidor;

b) Avaliacdo da satisfacao da empresa/contratante;

¢) Avaliacdo da satisfagdo dos colaboradores.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.1.2. Requisitos de Posicionamento Estratégico

A Central de Relacionamento deve definir seu posicionamento estratégico no cenario futuro, que envolva, no minimo,

0s seguintes aspectos:

Requisitos Nivel

a) Melhoria na satisfacao do Consumidor;

b) Alinhamento
posicionamento

com a estratégia futura da empresa (para Centrais de Relacionamento prdprias) ou
no mercado futuro (para Centrais de Relacionamento terceirizadas);

¢) Adequacao do seu parque tecnoldgico e recursos humanos as tendéncias futuras da

empresa/negdcio.
. . TOTAL DE PO’NTOS
NUMERO DE TO?ICOS APLIFAVEIS
MEDIA DOS TOPICOS
NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |
Itens Verificados e Constatacoes
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4.1.3. Planejamento Estratégico

A Central de Relacionamento deve definir planos de acdo, com horizonte de pelo menos um ano, que levardao da

posicao atual (Requisito 4.1.2) para o posicionamento futuro (Requisito 4.1.1), que incluam, no minimo, os seguintes

aspectos:

Requisitos Nivel
123 |4

a) Gestao de Pessoas;

b) Gestao de Tecnologia;

) Gestao de Processos.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.2. Gestao de Processos

4.2.1. Especificacao ou Contratacao do Servico

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de especificacdo/contratacao do servigo,

de forma a garantir que todas as necessidades e requisitos da empresa e/ou os aspectos aplicaveis ao contrato sejam

analisados criticamente, antes do inicio da operacdo (ou da aceitagdo do contrato, em caso de Centrais de

Relacionamento terceirizadas), assegurando a satisfacao do Consumidor e da empresa/contratante. Esta analise

critica deve ser devidamente registrada pela Central de Relacionamento, envolvendo, no minimo, quando aplicavel:

Nivel
2|3

Requisitos

a) Adequacao ao Cddigo de Defesa do Consumidor;

b) Requisitos de escopo de servigos

c) Definicdo dos niveis de servigos

d) Cronograma de implantacdo (prazos e responsaveis)

e) Precificacdo

Relacionamento terceirizadas)

f) Definicao das

g) Verificagao da capacidade da infra-estrutura

h) Necessidades de compra de equipamentos

i) Desenvolvimento de software e integracao de sistemas

j) Definicao de planos de contingéncia para itens de responsabilidade da Central de Relacionamento,
conforme termos acordados (telefonia, pessoas e sistemas)

1) Definicdo do uso de listas, quando for o caso

g) Verificagao da capacidade da infra-estrutura

m) Aspectos juridicos;

n) Atendimento

0) Questdes éticas;
p) Previsao de procedimentos para desmobilizacdo do servigo, tais como seguranga das informagdes e
equipamentos, quando for o caso (somente exigivel para Centrais de Relacionamento terceirizadas)

(definicdo do preco da prestagdo de servigos, somente exigivel para Centrais de

responsabilidades junto a empresa/contratante e Consumidor

a legislagao;

ATENCAO: DEVE-SE AVALIAR OS TOPICOS COMO UM TODO, VERIFICANDO A EFICACIA DA APLICACAO DOS CONCEITOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes

Revisao

Data Aprovacdo Grupo Minerva 15
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4.2.2, Implantacao do Servico

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de implantagao dos servicos, de forma a
garantir que todos os requisitos necessarios sejam cumpridos, visando a satisfacao do Consumidor e da empresa e/ou
contratante.

Requisitos Nivel
123 |4

Planos de implantacdo devem ser elaborados, documentados e acompanhados (se necessario, junto a
empresa/contratante), para cada servico ou contrato.

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes

Revisdo Data Aprovacao Grupo Minerva 16
05 29-06-2007
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4.2.3. Controle Operacional

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o controle operacional, de forma a garantir que todos
0s requisitos necessarios e/ou contratados estejam sendo cumpridos. O controle operacional deve incluir, quando

aplicavel:

Requisitos Nivel
123 |4

a) Acompanhamento do trafego e dimensionamento dos recursos;

b) Monitoragdo da operacdo e gerenciamento dos resultados, com tomada de agdes corretivas para
desvios de sua responsabilidade;

¢) Fornecimento das informagbes necessarias aos postos de trabalho, para a realizagdo do servico, em
tempo adequado;

d) Estabelecimento de planos de contingéncia para continuidade da operacdao, nos casos de
interrupcdes (exclusivamente para itens de responsabilidade da Central de Relacionamento, por meio
de niveis de servico);

e) Fornecimento dos resultados operacionais do servico executado, na freqliéncia e modo acordados,
a empresa/contratante.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.2.4. Controle Gerencial

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o controle gerencial da operacdao de cada um dos

servigos/contratos, de forma a garantir que todos os requisitos acordados ou contratados sob sua responsabilidade

estejam sendo cumpridos. O controle gerencial deve incluir, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Método de

informac0es ou justificativas para os desvios.

acompanhamento dos niveis de servicos e tomada de agbes corretivas, incluindo

b) Procedimentos que garantam a consisténcia do processo de monitoracao.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.2.5. Seguranca da Informacdao

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para seguranca da informacdo, de forma a garantir a
integridade e confidencialidade dos seus dados, dos dados dos Consumidores e da empresa/contratante (quando

aplicavel). A seguranca da informacdo deve incluir, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Controles para garantia da confidencialidade das informacdes dos seus dados, dos dados dos
Consumidores e da empresa/contratante (quando aplicavel) nas operacoes de rotina;

b) Procedimentos para desmobilizacdo dos servicos;

c) Planos que garantam a restauracao da base de dados nos casos de interrupgcoes.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.2.6. Manutencao da infra-estrutura fisica

Requisitos Nivel

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execugdo prdpria ou
nao, para manutencao da infra-estrutura fisica (predial, méveis, aclstica, ventilacao, iluminacao e
higiene), que atenda aos requisitos legais, da propria Central de Relacionamento e, se aplicavel, da
empresa/contratante.

| NIVEL DEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.2.7. Indicadores de desempenho de Processos

A Central de Relacionamento deve definir e acompanhar os resultados dos indicadores de desempenho dos processos

internos, considerando, no minimo, os seguintes indicadores:

Requisitos Nivel

a) Eficacia do processo de implantagdo;

b) Eficacia e eficiéncia da operacdo, segundo os niveis de servigos definidos/contratados, visando a
satisfacdo do Consumidor e empresa/contratante.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.3. Gestao de Pessoas

4.3.1. Recrutamento, Selecao e Contratacao

Requisitos Nivel

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execucdo propria ou
nao, para o recrutamento, selecdo e contratacdao de colaboradores.

Devem ser definidos e documentados, no minimo, o perfil, as habilidades e as competéncias
necessarias para o exercicio da funcao.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.3.2. Treinamento

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para treinamento, de forma a garantir a capacitagao dos

colaboradores para realizagdo dos servicos. O treinamento deve incluir, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Descricdao documentada das atividades a serem executadas;

b) Programas de treinamento iniciais (basicos) para capacitacdo comportamental, técnica e de ética;

c) Procedimento para verificacdo das competéncias adquiridas no treinamento inicial, antes da
liberacdao do colaborador para realizacao dos servicos;

d) Programas de treinamento continuos (reciclagens).

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.3.3. Acompanhamento do desempenho

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o acompanhamento do desempenho, de forma a
garantir a continua adequagdo dos colaboradores as necessidades dos servicos realizados. O acompanhamento do

desempenho deve incluir, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Avaliacdo da qualidade para, pelo menos, colaboradores ligados a atividade fim.

b) Avaliacdo da produtividade para, pelo menos, colaboradores ligados a atividade fim.

¢) Retorno aos colaboradores sobre a sua atuacdao em relacdo ao desempenho e pontos de melhoria.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DEMATURIDADE [ 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.3.4. Motivagao e Reconhecimento

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execucdo prdpria ou ndo, para manter
clima organizacional adequado, incentivar os colaboradores a alcangar melhores resultados. A Central de

Relacionamento deve, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Proporcionar perspectivas de crescimento horizontal e/ou vertical;

b) Implementar a comunicacdo interna para integracao e valorizacdo dos colaboradores.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.3.5. Ambiente de Trabalho

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execugao propria ou nao, de forma a

proporcionar um ambiente fisico adequado aos colaboradores. A Central de Relacionamento deve possuir, no minimo:

Requisitos Nivel
123 |4

a) Programas para medicina do trabalho e engenharia de seguranca que atenda, no minimo, a NR 4.

b) Programa de ergonomia, que atenda, no minimo, a NR 17.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.3.6. Indicadores de desempenho de Pessoas

A Central de

Relacionamento deve definir e acompanhar os resultados dos indicadores de desempenho,

considerando, no minimo, os seguintes indicadores:

Requisitos Nivel

a) Indice de absenteismo;

b) Indice de rotatividade;

c) Eficcia de treinamentos (reciclagens).

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.4. Gestao de Tecnologia

4.4.1. Definicao/Contratacao do Servico

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de definicao/contratacdo dos servicos, de
forma a garantir que todos os aspectos relacionados a tecnologia da informagdo sejam analisados criticamente antes
do inicio da operagao (ou da aceitacdo do contrato, em caso de Centrais de Relacionamento terceirizadas). A andlise

deve envolver, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel
12 (3|4

a) Avaliacdo da integracdo e/ou adequacao da infra-estrutura de software e hardware;

b) Definicdo dos niveis de backup;,

c) Planos de redunddncia e contingéncia para itens de responsabilidade da Central de
Relacionamento, conforme termos acordados;

d) Disponibilidade de equipamentos;

e) Explicitagdo dos niveis de servicos ligados a tecnologia da informagao;
f) Acordos com fornecedores de servicos e equipamentos de tecnologia da informacao;
g) Estrutura de telecomunicacoes.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.4.2. Implantagao

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o processo de implantacao dos requisitos de

tecnologia relativos aos servigos.

Requisitos Nivel

Planos de implantacdo devem ser elaborados, documentados e acompanhados (se necessario, junto a
empresa/contratante), para cada servigo/contrato, envolvendo a definicdo dos recursos necessarios,
prazos, equipes e atividades.

| NIVEL DEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.4.3. Controle Operacional

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para o controle operacional, de forma a garantir o

desempenho da infra-estrutura de tecnologia da informagdo. O controle operacional deve incluir, no minimo, quando

aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Acompanhamento da infra-estrutura e sistemas;

b) Gerenciamento e controle das modificacOes de hardwares, softwares e telecomunicacdes;

) Suporte técnico de hardware e software, interno e/ou externo;

d) Acompanhamento dos niveis de servicos internos e de fornecedores;

e) Gerenciamento da base de dados.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVEL DE MATURIDADE | 1 | 2 | 3 [ 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.4.4. Segurancga das Informagoes

A Central de Relacionamento deve possuir procedimentos para seguranca da informacdao, de forma a garantir a
integridade, privacidade e confidencialidade dos seus dados, dos dados dos Consumidores e da empresa/contratante

(quando aplicavel). A seguranga da informacdo deve incluir, no minimo, quando aplicavel:

Requisitos Nivel

a) Procedimentos para controle do acesso a informacao;

b) Procedimentos para protecao de dados e voz;

c) Procedimentos para realizacao de troca de dados.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.4.5. Manutencao

Requisitos Nivel

A Central de Relacionamento deve garantir a existéncia de procedimentos, de execugdo prdpria ou
nao, para manutencao da infra-estrutura de hardware, que atenda aos requisitos de disponibilidade
acordados/contratados.

| NIVEL DEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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4.4.6. Indicadores de desempenho de Tecnologia da Informacao

A Central de Relacionamento deve definir e acompanhar os resultados dos indicadores de desempenho,

considerando, no minimo, os seguintes indicadores:

Requisitos Nivel

a) Eficacia do processo de implantacao.

b) Eficacia e eficiéncia da operacdo, segundo os niveis de satisfacdo definidos/contratados, visando a
satisfacdo do Consumidor e empresa/contratante.

TOTAL DE PONTOS

NUMERO DE TOPICOS APLICAVEIS

MEDIA DOS TOPICOS

NIVELDEMATURIDADE | 1 | 2 | 3 | 4 |

Itens Verificados e Constatacoes
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5. Exemplo de Resultado de Avaliacao

5.1. Perfil de Maturidade de Gestao

Ao final da avaliagdo, seja de primeira, segunda ou terceira partes, a Central de Relacionamento passa a ter um

painel de notas, ou seja, o Perfil de Maturidade de Gestdo, conforme figura 6.1.

Adicionalmente, para cada item que ndo tenha recebido nota de maturidade IV (Otimizado), a Central de

Relacionamento devera receber ou listar uma lista de ndo-conformidades, ou seja, quais itens ainda s3o necessarios

para que a organizagao obtenha a maturidade maxima.

Revisao

Data

Aprovacdo Grupo Minerva 34

05 29-06-2007




fem e, Telesservigos

ABRAREC e ag b
PROBARE w £ :j Brasdeira de

PANGALLL ERERIFIEG
LA LW T

0 IO CH) PR LACCRSAAE AT
oML CRNTER S CONTALT CRNTIA
L [ | BT LA TR

GUIA DE AVALIACAO DA NORMA DE AUTO-REGULAMENTAGAO
DO SETOR DE RELACIONAMENTO

PERFIL DE MATURIDADE DE GESTAO (Exemplo)

Gestdo Estratégica

Avaliagao Global de Desempenho

Posicionamento Estratégico

Planejamento Estratégico

Gestao de Processos

Contratagao do Servigo

Implantacdo do Servico

Controle Operacional

Controle Gerencial

Seguranca das Informagoes

Manutengao

Indicadores

Gestao de Pessoas

Recrutamento, Selecao e Contratagao

Treinamento

Acompanhamento do Desempenho

Motivagdo e Reconhecimento

Ambiente de Trabalho

Indicadores

Gestao da Tecnologia

Contratacao

Implantagao

Controle Operacional

Seguranca das Informagbes

Manutengao

Indicadores

Figura 5.1. — Exemplo de Perfil de Maturidade de Gestdo
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