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Central de Relacionamento com Clientes
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I0 Claro de treinar$eCalléenters

ultados e Desafios




Call Center ou
Contact Center?

Podemos entender 0s conceitos como resultado da
evolucdo de um setor fundamental para a economia



I Envolve um conjunto de I Envolve um conjunto de

Call Center X Contact Center
recursos (computadores,

equipamentos de

equipamentos de telecomunicacéao e agentes) /

recursos (computadores,

telecomunicacéao e agentes)

_ _ I Possuil outros canais de
Servicos via telefone relacionamento:

- e-mail,

- video atendimento,
- SMS

- Redes sociais

- Blogs

cliente

Operador interage com o - chat, n




Evolucao do Mercado de Contact Center

Total de posicoes Vqlumetde~ Total de
de atendimento mO\dnmerl acao funcionarios
(PASs) - sle g;s do setor
2007 857 000
2008 16 milhao
2009 33 milh&o
IIhao
Fonte: Strategy Research Center dadhsulting Corp. 2010
Eamad
Claro*



Consumidor

Canais de Relacionamento preferidos pelo consumidor

LOJA/ PRESENCIAL N =
CALL CENTER > 2L
WEBSITE -
CORREIO » 7%

QUIOSQUES DE ATENDIMENTO | P 4%

CHAT P 3%

EMAIL P %

REDES SOCIAIS P 3% -
Cl:o-

Fonte: Strategy Research Center dadhsulting Corp. 2010



Consumidor

Alcance a informacéo digital

Confianca em compra on line
Confianca nas proprias experiéncias para

tomar decisbes
Confianca em indicacfes de parentes, amigos

e redes sociais A=
Clarc~
U

Fonte: Knoledge Networks. 2009



Raio X do Atendente

> >y > D> D> P

Jovens 1 18 a 25 anos

1° emprego

Ensino médio

Classe C/D

Conhecimento basico em informatica

Conhecimento basico da lingua

portuguesa

Conhecimento basico em matematica

&



Atendente

Como o atendente -~/
enxerga esse cargo’P.,.u s

e 3

5) . '-' -
AO

1
O gque as empresas Q
fazem pelo atendente§\

20 % dos atendentes seguem carreira
dentro das Centrais de Relacionament



Para o

Consumidor 2.0

Um Atendente 2.0



CONQUIPNZ

APROJETO CONQUISTAR:

- Modelo Claro de treinar

- Resultados e Desafios



Novo Modelo

- + Participacao da operace

+ Simulacao

+ Experimentacao

mm [empo

Claro®-
k3



Novo Modelo

Beneficios percebidos

Aotimizac&o do tempo com a reducéo da

carga horaria

AAumento de 10% na retencéo




Novo Modelo

~ Allhas de Retencéo, Fidelizacdo e
Argumentacao [Portabilidade J

Usar novas estrategias de argumentacéao para fidelizar os clientes da Claro

Beneficios percebidos /f/
AAutodesenvolvimento. £y

AEmbasamento para Argumentacao.
ALaboratério para Exercicios de Simulag&o.

AAssertividade no Atendimento



E-learning
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" Intellisync Menu | Foum

Intellisync

Servigos

A Soluczo Intellisync

Uaul!! O video dessa
paisagem ficou
demais... Vou enviar
do |_”tﬂ|i5yncb‘-f|% ";emﬂ" para o email do pessoal
fracticag caimoblicace, |4 do escritério...
sincroniza e-mails pessoais,
agenda de contatos e
compromissos automaticamente
com o aparelho do cliente.

Além disso, o cliente ainda podera
ficar constantemente conectado
com seus amigos, clientes e
parceiros, mesmo longe do
escritério e, principalmente, do
seu computador.

Isso tudo, com toda a
rapidez e seguranca.

RECARGA
Pontos de Recarga

o~

Qi Clarice! Estou
vendo sim. Alids, é a coisa
mais facil encontrar uma
forma de inserir créditos no
Claro Cartao.
Vamos clicar na
imagem aérea para
descobrir juntos?

+ Didatico

Interativo



E-learning

Promocéo Verdo ClaroConta @

A Readequac&o da carga horéaria dos

‘]Celular Sai de Graca - Elegibilidade

Cursos
A Linguagem mais simples e direta

A Menor tempo para desenvolvimento e
validacao dos cursos

A Velocidade na atualizacdo de contetidos

RHPonto (=)
Introducdo s(@m

E possivel, no entanto,
que acontecam
eventos que impegam
o associado de cumprir
seu horario normal.

Vocé sabe quais séo
alguns desses eventos?
Avance para a préxima

tela para descobrir.

Claro®-




Lideres




Lideres

Programa de desenvolvimento

para supervisores de SAC

Beneficios percebidos
AQualificacéo dos profissionais,
ADesenvolvimento de habilidades basicas, tanto técnicas como

comportamentais,

AMelhoria no clima organizacional, por meio da qualidade das relacées no

ambiente de trabalho,

AFoco em resultados
AConsciéncia em Lideranca Educadora @



Facilitadores

+ Andragdgicos

+ Perto da

Operacas

¥, /
L__s



Facilitadores

Programa de AForma-«o de Facilitadores dce

Beneficios esperados

AProver uma base referencial, teérica e pratica, para a realizagéo de

treinamentos de forma objetiva

AEstabelecer uma relacio positiva com a platéia

APassar a mensagem de forma objetiva e assertiva

AConscientizar sobre o papel estratégico ( Instrutor > Facilitador de @

Aprendizagem )



Desaflos




Desaflos

Modelo Conquistar

Desafios - Reducéao de carga horaria dos treinamentos

- Maior envolvimento da gestéo

E-learning

- Aumento da adesao

- Reducao de tempo de validagao

- Atualizac&o de cursos

QO

ldentidade Instrutores

Padronizacéao

- Capacitar todos os instrutores no novo modelc

- Aumentar a participacao no desenvolvimento

Lideranca e atualizacéo de conteudos

Gestores

- Extensao do Programa de Lideres
- Incentivar o LIDER EDUCADOR @




