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Processo | Operar Centrais Telefénicas Com Atendimento Pessoal i .
de PAT n Revisdo:
Trabalho: 002 00
Monitorar O Atendimento Telefénico
Atividade:
Sequéncia Tarefas
A monitora acompanha o atendimento telefénico mediante observagdo visual e verificacdo do
1 GNAV-Pro, que fornece a quantidade de ligacGes entrantes, as posi¢cdes de atendimento que estdo
ativas, as que estdo disponiveis e permite fazer o gerenciamento do atendimento.
5 Caso a monitora perceba que hd muitas ligagdes entrantes, providencia remanejamento das
telefonistas do Setor de Informacgdes para as Posi¢cdes de Atendimento.
3 Se for observada alguma irregularidade no sistema, a monitora entra em contato com o Call Center
do DETEL ou para a Central de Atendimento da SGTEC e solicita o reparo.
4 A monitora acompanha as ligagGes por meio do GNAV-Pro para avaliar o atendimento das
telefonistas.
s Caso ocorra uma nado conformidade durante o atendimento, a monitora desloca-se até a telefonista
e a orienta com a correta informacgao que devera ser transmitida ao usudrio.
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