
OS DESAFIOS DE TREINAR O 
SEGMENTO CONSIDERADO 

UM DOS MAIORES EMPREGADORES 
DO PAÍS

CENTRAL DE RELACIONAMENTO 
COM CLIENTES



ÁA evolução e cenário do mercado de 

CallCenterno Brasil 

ÁCase: 

- Modelo Claro de treinar seu Callcenter

- Resultados e Desafios

Central de Relacionamento com Clientes



Contact Center?
Podemos entender os conceitos como resultado da 

evolução de um setor fundamental para a economia

Call Center ou 

Call Center 
ou 



Call Center         X         Contact CenterCall Center          x        Contact Center

ï Envolve um conjunto de 

recursos (computadores, 

equipamentos de 

telecomunicação e agentes)

ï Possui outros canais de 

relacionamento:

- chat, 

- e-mail, 

- vídeo atendimento, 

- SMS

- Redes sociais

- Blogs

ï Envolve um conjunto de 

recursos (computadores, 

equipamentos de 

telecomunicação e agentes)

ï Serviços via telefone

ï Operador interage com o 

cliente



Fonte: Strategy Research Center da E-Consulting Corp. 2010 

2007           433 000                    17,13                       897 000

2008               471 000                   21,03                        1,16 milhão

2009                  552 000                  23,78                         1,33 milhão

2010                    619 000                  26,39                         1,41 milhão

Total de posições 
de atendimento 

(PAs)

Volume de 
movimentação 

do setor             
(em bilhões)

Total de 
funcionários 

do setor

Evolução do Mercado de Contact Center



Consumidor

Fonte: Strategy Research Center da E-Consulting Corp. 2010 

LOJA/ PRESENCIAL                                                                                  35 %

CALL CENTER

WEBSITE

CORREIO

Canais de Relacionamento preferidos pelo consumidor

QUIOSQUES DE ATENDIMENTO

CHAT

E-MAIL

REDES SOCIAIS

28 %

18 %

4 %

3 %

3 %

3 %

7 %

Consumidor



Alcance à informação digital

Confiança em compra on line

Confiança nas próprias experiências para 

tomar decisões

Confiança em indicações de parentes, amigos 

e redes sociais

x

Fonte: Knoledge Networks. 2009 

Consumidor



Á Jovens ï18 a 25 anos

Á 1º emprego

Á Ensino médio

Á Classe C/D

Á Conhecimento básico em informática

Á Conhecimento básico da língua 

portuguesa

Á Conhecimento básico em matemática

Raio X do Atendente



20 % dos atendentes seguem carreira 
dentro das Centrais de Relacionamento

Atendente

Como o atendente 
enxerga esse cargo?

O que as empresas 
fazem pelo atendente?



Para o 

Consumidor 2.0 

Um  Atendente 2.0 



CONQUISTAR

ÁPROJETO CONQUISTAR: 

- Modelo Claro de treinar

- Resultados e Desafios



Experimentação

Simulação

Participação da operação

Tempo

Novo Modelo



Benefícios percebidos 

ÅOtimização do tempo com a redução da 

carga horária

ÅAumento de 10% na retenção

Novo Modelo



Usar novas estratégias de argumentação para fidelizar os clientes da Claro

Benefícios percebidos 

ÅAutodesenvolvimento.

ÅEmbasamento para Argumentação.

ÅLaboratório para Exercícios de Simulação.

ÅAssertividade no Atendimento

Argumentação
ÅIlhas de Retenção, Fidelização e 
Portabilidade

Novo Modelo



Interativo

Jogos

Didático

Tempo

E-learning



E-learning

ÅReadequação da carga horária dos 

cursos

ÅLinguagem mais simples e direta

ÅMenor tempo para desenvolvimento e 

validação dos cursos

ÅVelocidade na atualização de conteúdos



Organizados

Ativos

Líderes

Educadores

Líderes



Programa de desenvolvimento 

para supervisores de SAC

Benefícios percebidos 

ÅQualificação dos profissionais, 

ÅDesenvolvimento de habilidades básicas, tanto técnicas como 

comportamentais,

ÅMelhoria no clima organizacional, por meio da qualidade das relações no 

ambiente de trabalho,

ÅFoco em resultados

ÅConsciência em  Liderança Educadora

Líderes



Preparados

Perto da 
Operação

Andragógicos

Facilitadores



Programa de ñForma­«o de Facilitadores de Aprendizagemò

Benefícios esperados

ÅProver uma base referencial, teórica e prática, para a realização de 

treinamentos de forma objetiva

ÅEstabelecer uma relação positiva com a platéia

ÅPassar a mensagem de forma objetiva e assertiva

ÅConscientizar sobre o papel estratégico ( Instrutor  >  Facilitador de 

Aprendizagem )

Facilitadores



Desafios



Desafios 

Liderança

Identidade 
Padronização

Modelo Conquistar

E-learning

Instrutores

Gestores

- Redução de carga horária dos treinamentos

- Maior envolvimento  da gestão

- Aumento da adesão

- Redução de tempo de validação

- Atualização de cursos 

- Capacitar todos os instrutores no novo modelo

- Aumentar a participação no desenvolvimento  

e atualização de conteúdos

- Extensão do Programa de Líderes

- Incentivar o LIDER EDUCADOR

Desafios


