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Processo
. - . PAT n° Revisdo:
de Operar Centrais Telefonicas Com Atendimento Pessoal 001 00
Trabalho:
Atividade: Operar A Mesa Telefonica
Sequéncia Tarefas
A telefonista atende as ligagGes entrantes que sao direcionadas sequencialmente e
1 automaticamente as Posi¢Ges de Atendimento pelo Sistema de Gerenciamento de Call Center
(GNAV-Pro).
2 Analisa a solicitagdo do usuario.
3 A telefonista identifica o que o usuario deseja, consulta o sistema TELEF, fornece as informacgdes
detalhadas ao usudrio e transfere a ligacdo de acordo com o solicitado.
4 Caso a telefonista ndo consiga identificar uma solucdo, ou o usudrio solicite diversas informacdes,
encaminha a ligacdo para a Setor de Informacdes.
s No caso da necessidade de um atendimento de maior complexidade, a telefonista transfere a
ligacdo para a supervisora para promover as acdes necessarias.
6 Encerra a ligagdo.

FRM-PJERJ-002-05

Revisdo 00 Data: 10/07/2023 Pag.1del




