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' Pedidos especiais

6.1 Principios

Positivo ou negativo: por que precisamos de Pedidos Especiais

Os Pedidos Especiais sdo requerimentos, duvidas e esclarecimentos enviados pelos padrinhos ao ChildFund Brasil a
respeito de seus afilhados. Padrinhos satisfeitos usam este tipo de comunicag¢do para aprofundar o vinculo e encontrar
formas de se envolverem cada vez mais na vida da crianga e da familia. J& os padrinhos que vivenciaram alguma
experiéncia negativa recorrem a este meio para pontuar frustragdes, erros na comunicag¢do, expressar alguma

desconfianga ou, no pior cendrio, cancelar o apadrinhamento.

Independente da motivagdo, o conteudo dos pedidos especiais pode revelar oportunidades a serem capturadas, riscos
que devem ser minimizados e pontos de melhoria nos processos. Séo insights valiosos que precisam ser mensurados e
compartilhados ndo so internamente com as equipes de apadrinhamento, mas também com as OSPs em forma de

treinamentos e de pilotos de inovagdo.

Pedidos Especiais como parte da estratégia de retencao

Embora os Pedidos Especiais possam ser respondidos em 10 ou 15 dias corridos (dependendo da prioridade) é
estratégico que o padrinho receba um retorno o mais rapido, completo e detalhado possivel de modo a ndo gerar novos
pedidos. Essa proatividade e diligéncia fomentam uma cultura de escuta ativa e tornam a satisfagdo do padrinho cada

vez mais uma responsabilidade de todos, e ndo so dos setores de aquisigdo e retengdo do doador.

Como os processos que mais contribuem para a longevidade do apadrinhamento sdo o vinculo com a crianga e o
impacto dos programas sociais, a OSP acaba exercendo papel ativo na estratégia de retengdo do doador. Seu empenho

a cada resposta de Pedidos Especiais é evidenciado pelo feedback positivo dos padrinhos.



6.2 Processos
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processo
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Responder aos questionamentos do padrinho e reforgar o vinculo com a crianga

PADRINHO

CONCLUSAO

- d EP elabora
resposta com
base nas
informagédes da
OSP e envia

para EP. diretamente ao
padrinho ou ao El,
ou ao IA. Pedido é
fechado no
sistema.

. 15 dias (prioridade normal) 10 dias (prioridade alta)
Indicador ; " ;
% de pedidos especiais respondidos no prazo
Participant Request Cases Routed Cases
Dynamics (Apadrinhamento Brasileiro) Salesforce (Apadrinhamento Internacional)

Ambientes lincs@childfundbrasil.org.br (Apadrinhamento Internacional)
lincs.pedidoespecial@childfundbrasil.org.br (Apadrinhamento Brasileiro)

Erros que podem
acontecer pedidos.

Informagées incompletas que dificultam a resposta ao padrinho e acabam gerando novos
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Padrinho entra em contato com EP ou EI

Dependendo da natureza do apadrinhamento - brasileiro ou internacional - um padrinho poderd entrar em contato
com seu escritorio de referéncia ou diretamente com o EP para obter mais informagdes sobre seu afilhado (a). No
apadrinhamento brasileiro, por exemplo, o padrinho tem a opg¢do de falar com um atendente do J0u de enviaruma
mensagem eletrénica pelo site ou WhatsApp do ChildFund Brasil. Neste caso, o colaborador de atendimento deve abrir
uma ocorréncia no [ BN para deflagrar o processo completo de Pedidos Especiais:

Abertura de Disparo automatico OSP responde o e- Colaborador de relacionamento
ocorréncia no de e-mail com a mail do EP com as com o doador entra em contato

CRM solicitacao para a informacoes com o padrinho e conclui a
Dynamics. respectiva OSP. solicitadas. ocorréncia no CRM.

Jd no apadrinhamento internacional, embora ocasionalmente os padrinhos estrangeiros possam contactar o EP com
suas duvidas e requerimentos, os pedidos especiais sdo gerenciados pelo Salesforce (padrinhos americanos) através da

fungaol 1 [FITE.

Essa fungdo abarca todos os desdobramentos envolvendo um pedido especial, desde a sua geragdo no setor de
s passando pelos encaminhamentos do EP e da OSP, até sua conclus@o com a resposta direta ao padrinho ou
ao colaborador que gerou o pedido.

Por ultimo, os padrinhos estrangeiros dos paises da Alianga podem enviar suas duvidas e requerimentos aos escritorios
correspondentes (Alemanha, Nova Zeldndia, Irlanda, Taiwan, Franga, etc), e estes escritorios sdo responsdveis por
encaminhar tais demandas ao EP através do e-mail lincs@childfundbrasil.org.br. Caso um padrinho da Alianga entre
em contato direto com o EP, as informagdes solicitadas devem ser pesquisadas e encaminhadas para o escritorio
correspondente e ndo diretamente para o padrinho.
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Texto digitado
Serviço de Atendimento ao Padrinho


Texto digitado
É a central de atendimento ao padrinho estrangeiro na sede do ChildFund Internacional em Richmond nos EUA.   
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EP repassa a demanda do padrinho para a OSP

Alguns Pedidos Especiais podem ser resolvidos ou encaminhados internamente sem o envolvimento direto da OSP.
Alguns exemplos:

— Questoes relacionadas a tradug¢do de uma carta
— Confirmagdo se uma carta/presente do padrinho foi enviada & @
crianga
. - L. R . . Routed Cases vs. Participant Request Cases
— Confirmagdo se o CPR ja foi enviado ao padrinho
Enquanto os Participant Request Cases sao pedidos
Em contrapartida, outros requerimentos que envolvem informagées abertos pelo El para resolucéo do EP, os |=| Routed Cases
. P .. ~ .. . sdo os casos abertos pelo EP e encaminhados para resolucao
sobre a crianga, familia ou participagdo em programas, ja exigem uma doEl.
pesquisa mais cuidadosa e detalhada da OSP. Alguns exemplos
Quando abrir um Routed Case para o EI?
recorrentes:
Sempre que um padrinho enviar ao EP uma solicitagdo que
— Informagées atuais da crianga e familia pertence ao &mbito do El.
— Necessidades/desejos da crianca EXemplos
— Educagdo da crianga
R R - Padrinho informa que mudou de enderego
— Planos futuros da crianga e por quanto tempo permanecerd - ESHEEBNRIEE) para visita de padrinho
inscrita ou morando na comunidade - Padrinho deseja fazer uma grande doagao
. ) . - Cancelamento do apadrinhamento
— Padrinho recebeu uma carta mencionando desligamento da - Reclamacées sobre o apadrinhamento
crianga ) ) )
- L. . . i No Guia do Salesforce ¢ possivel aprender o passo-a-
— Informagées adicionais sobre o desligamento da crianga :
. . . passo para criar um Routed Case
— Padrinho gostaria de uma carta nova da crianga
— Carta respondendo DFC
— Pedir a crianga ou OSP para responder carta enviada previamente
— Problema ou pergunta sobre correspondéncia
— Foto da crianga e familia participando das atividades da OSP
— CPR Relatdrio de Progresso da Crianga
— Atualizagéo da Narrativa da Crianga
— Confirmar idade e sexo da crian¢ca
— Visita de Padrinho

Antes de encaminhar o Pedido Especial [JOHesgll para a OSP, a Equipe de Processamento deve tomar alguns cuidados:

}( remover qualquer informag¢do de contato, e-mail e endereco do padrinho,

destrinchar a solicitagdo em topicos e perguntas dirigidas com o objetivo ndo sé de facilitar a pesquisa do educador
E como também de construir uma resposta com maior exatidédo e profundidade ao padrinho.

se o pedido requer uma nova carta da crianga, verificar se existe algum MCS/OCORRENCIA em aberto (hd menos de 6 meses)

@ e orientar a OSP para que a carta solicitada pelo Pedido Especial seja resposta a esse MCS/OCORRENCIA especifico. Se ndo
existir nenhum MCS/OCORRENCIA em aberto, a OSP deverd providenciar uma carta espontdnea da criang¢a. Lembre-se que
essa comunicag¢do precisa ser cadastrada normalmente no sistema para fins de rastreio e controle.
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Texto digitado
O primeiro contato sobre visita deve ser tratado diretamente com o EI ou membro da Aliança, e nunca com o EN.   


Texto digitado
No assunto do e-mail, inserir o número do pedido para controle da OSP e rápida localização quando necessário.   



e OSP realiza o levantamento das informacoes

Embora o prazo do Pedido Especial seja de 15 dias (prioridade normal) e 10
dias (prioridade alta), a OSP terd no mdximo uma semand para enviar as
informagées levantadas ao EP. Dessa forma, as equipes responsdveis terdo
tempo hdbil para elaborar a resposta ao padrinho e realizar quaisquer
tradugbes necessdrias antes do vencimento dos prazos estabelecidos.

A OSP deverd responder as perguntas do Pedido Especial no proprio corpo do
e-mail fornecendo o mdximo de detalhes possivel. Se uma carta da crianga
foi solicitada, entdo uma copia digitalizada deverd ser anexada ao e-mail.

Dependendo da natureza do pedido especial, o educador precisard cuidar
para ndo gerar expectativas ou até mesmo desconfianca na familia. E
imprescindivel agir com transparéncia e respeito, informando a procedéncia
do pedido e a finalidade das informagdes coletadas.

Para controle e rastreio da OSP, um logbook especifico de Pedidos Especiais
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E se o padrinho solicita Updated Materials
(foto e narrativa atualizadas da crianga)?

Se a foto e narrativa foram atualizadas ha
mais de 2 anos no sistema, é necessdrio

1) solicitar novo Modelo Il e foto para a OSP,
2)atualizar a narrativa no sistema e 3) postar
a foto no FTP na pasta Special Handled
Folder. O colaborador responsdvel pelo caso
no El ou no escritério da Alianga deverd ser
informado que os materiais jd se encontram
atualizados.

Se a foto e narrativa foram atualizadas ha
menos de 2 anos no sistema, entdo ndo é
necessdrio solicitar novo Modelo Il e foto.
Basta a OSP providenciar uma foto informal
da crianga, participando de alguma
atividade.

O EP deve salvar todo novo material de
crianga (foto e narrativa) para substituir o
material antigo.

deverd ser alimentado com os dados das criangas, descricdo das solicitagbes e datas de envio das respostas ao EP.

0 EP elabora resposta para o padrinho ou EI/IA

As informagdes da OSP devem ser usadas para construir a Q [(=5ele1e| ao padrinho ou ao El. Conforme necessidade,
outras informagdes secunddrias poderdo ser incorporadas para ampliar e corroborar a argumentagdo, como o m
\leldgelilZeRele ROk 2)) dados estatisticos, indicadores sociais e notas explicativas diversas.

A propria descri¢céo do pedido indicard o método de envio dessa resposta (correios, e-mail, telefonema, resposta apenas
para o padrinho, ou para o padrinho porém com copia para o El, etc). Apds envio pelo método indicado, o pedido ou
ocorréncia deverd ser fechado dentro do[_I[BYalelealles (se for apadrinhamento brasileiro), dol ) FelEaiias ouQ Planilhd|

elEeelglifel = (apadrinhamento internacional).

O processo de Pedidos Especiais se encerra com o fechamento/baixa da ocorréncia dentro do Dynamics, Salesforce ou

Planilha de Controle.

Passo-a-passo operacional de Pedidos Especiais:

@ Apadrinhamento Internacional: Rotinas de Pedidos Especiais

@ Apadrinhamento Brasileiro: Régua de Relacionamento Pedidos Especiais
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