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| ntroducao

Neste projeto iremosfalar sobre aareade rel acionamento ao cliente, daempresa
Comunicagéo Ltda

Uma &ea de grande importancia e indispensdvel para o sucesso das
organizagdes. Mas, contudo, ressaltamos a grande importéncia de um treinamento
valido e rico em exemplos, contetidos simplificados para o melhor desempenho
nas atividades.

Até mesmo uma reciclagem se necessario, para acertos e melhorias nos pontos
dados como negativo.

Teremos uma situagdo problema, que geralmente passamos ao tentar contato
com este setor, por outro lado mostraremos uma solugéo, rgpida e com grandes
resultados para acancarem a melhoria e continuarem com exceléncia no
atendimento ao publico.



Historico da empresa

A CompanhiaLtda, foi fundada em 1995, a partir da divisdo das operacdes de
telefonia fixa e movel da Telecom Itdia. A companhia abriu 0 mercado
internacional em 1998, quando desembarcou no Brasil com atecnologia TDMA.
Trés anos depois, em 2001, ja era o Unico grupo de telefonia mével presente em
todo o Brasil. Em 2003, lancou a tecnologia GSM e, em poucos meses, ja
alcancava 2.500 municipios brasileiros, uma cobertura de mais de 92% da
popul acdo urbana.

Em 2009, a empresa se reposiciona pela primeira vez no mercado, ao adotar a
assinatura “Vocé sem fronteiras”. Além disso, faz um movimento de expansao,
com a compra da Intelig, adquirindo uma extensa rede de transporte de 14,5 mil
quildmetros e redes metropolitanas em 15 capitais.

Telefoniamovel, fixa e acesso ainternet viamodem, tablet, celular, além da ultra
banda larga fixa, séo 0s servigos que fazem parte do portfélio inovador.

A operadorafoi a primeirado mercado a apostar em novos formatos de of ertas
como atarifacdo por dia de uso paravoz e internet mével ou a cobranca mensal
dos planos via cartdo de crédito — e segue revolucionando o mercado, entregando
mais beneficios e valores acessiveis aos consumidores. A companhia também
possui solucfes ideais para pequenas, médias e grandes empresas. A area de
Solucdes Corporativas oferece servicos fixos de voz e dados avangados para o
segmento empresarial, entendendo o perfil e necessidade das corporagdes e
trazendo mais produtividade e competitividade com economia para os clientes.

A mesmatrouxe para o mercado planos de navegacdo maisrapidos que amédia
da banda larga brasileira, permitindo baixar e enviar arquivos com maior
agilidade, jogar games sem travar e ver videos online em altadefini¢do e em tempo
real



Analise da Problematica

A Comunicagdo Ltda orienta sua gestéo de qualidade com base na experiéncia
dos clientes. Isso é possivel porque a Companhia mantém a comunicagdo aberta
Com Seus usuarios por meio de pesquisas de grau de satisfacdo e acompanha com
atencdo manifestagdes em 6rgdos de defesa do consumidor.

Esse monitoramento abrange as reclamacfes registradas no Procon, no site
Consumidor.gov.br e na Anatel. Além disso, a Comunicagéo Ltda disponibiliza
em seu dSite institucional informagdes sobre a regulamentacdo setorial que
influencia diretamente as tarifas, planos, promocgdes e servigos oferecidos aos
clientes, prezando pela transparéncia e facilitando o acesso a esse tipo de
conteddo.

Realizamos também uma Pesquisa Transacional, readlizada a partir dos call
centers, e captapor meio delaa avaliacéo imediata do usuario apds contato com o
atendente. Clientes da Companhia podem avaliar periodicamente 0s servicos
também via outra af ericdo, a Pesquisa de Satisfacdo Nacional de TelefoniaMovel.

No inicio de 2022 a companhia notou-se um aumento nainsatisfagdo do cliente
com o atendimento prestado pela central de relacionamento, com apenas uma
média de 3,95 de satisfagdo, uma diferenca muito grande no ano anterior, que foi
registrado a média de 7,46.

Satisfacdo dos clientes comprovada em pesquisas:

e 2021-7,46

o 2022-39

Reclamacoes r ecebidas:

Na Companhia: 11.274.525
Na Anatel: 553.358
NaJustica: 52.661



Diante desses dados exorbitantes de reclamagdes, nds entendemos que ha um
problema e ndo estamos mais mantendo um padrédo de qualidade conforme
desgjamos. Neste caso cabe a companhia analisar e buscar a origem da causa para
prestar um bom suporte paraque todos os setores estejam satisfeitos com astarefas
designadas.

Apéds entender a origem dainsatisfacdo, serd possivel trata-la. Aproveitamos os
feedbacks paraidentificar padrdes de insatisfagcdo, ou seja, queixas recorrentes de
uma mesma situacdo ou situagdes que sdo semel hantes.

Sendo assim a Gestdo da central de relacionamento, optara por realizar
um trei namento/reci clagem para assim melhorar a experiéncia dos consumidores,
atender as demandas do negdcio e encarar 0s desafios contemporaneos do setor
de atendimento.



Objetivo

A busca de soluces criativas faz com que utilizemos dos mai s variados métodos
de gest&o e tecnologias avancadas para apuragdo de seus processos, de forma a
reduzir custos e agregar valores aos produtos e servigos. O atendimento bem
sucedido € uma das metodologias a serem utilizadas para atingir estes objetivos,
com maior e imediato retorno.

A capacitacdo oferece a possibilidade de melhoria e potenciaizacdo de
habilidades, o que pode ser fundamental para a produtividade e a capacidade de
crescimento daempresa. Além disso, habilidades que antes ndo eram vistas podem
ser descobertas, revelando novos talentos em pessoas que j& fazem parte da

equipe.

Por tanto o treinamento ir& propor o desenvolvimento da equipe permitindo
gue a organizacao tenha aumento de produtividade, e claro a satisfacéo do cliente.

Seu objetivo € qualificar a equipe de modo que as entregas tenham um alto
padréo de qualidade, a produtividade seja maximizada e ndo haja retrabalhos e
reclamagoes por falta de conhecimentos/trelnamentos.

Paraisso, desenvolvem-se préticas para capacitacdo de colaboradores. Além de
obter, por parte dos funciondrios, solucdes e inovacdes referentes aos problemas
encontrados no diaadia, a aplicacéo do treinamento e desenvolvimento promove
0 engajamento, motivacao
e retencdo, mas ha outros beneficios como: aumento da produtividade, melhoria
no climaorganizaciona e ampliacéo da credibilidade da organizacéo.

A principa finalidade do treinamento profissional é conseguir mudar e
aperfeicoar os conhecimentos dos profissionais para que eles se tornem
colaboradores mais atualizados e completos conforme as exigéncias da empresa,
deixando-os cada vez mais capacitados para o mercado competitivo e para a
realizacéo de um atendimento humanizado. Assim, iremos contribuir para elevar
0s resultados da empresa.

A partir do momento que os col aboradores da organizacdo tém a sua motivagdo
despertada e alimentada, através de um treinamento especifico para esta
finalidade, eles passaréo a se enggjar e a se comprometerem cada vez mais com
suas atividades cotidianas. Com isso, 0 alcance deresultados setornaramuito mais
acelerado, tanto para eles que fazem parte da empresa, quanto paraa Companhia
Ltda.



Proposta de solucao

A empresatem um grande desafio em minimizar os problemas causados pela
insatisfagdo no atendimento prestado. Por tanto os treinamentos e as agdes de
reciclagens profissionais para os col aboradores de qualquer area séo
extremamente necessarias.

Funcionarios com mais conhecimento sdo funciondrios melhores. Empresas
com funcion&rios melhores sGo empresas melhores. Essa légica precisa ser
colocada em primeiro lugar na hora de pensar se vale a pena ou ndo investir na
capacitacdo profissional do quadro de colaboradores. Além disso, 0 menor grau
de rotatividade entre os funcionarios e a baixa produtividade que a capacitacdo
pode oferecer diminui consideravel mente os custos da empresa.

O processo serarealizado de maneira Unica, para atender a necessidade de cada
um.

Focaremos nas metas e obj etivos tragados, sem deixar delado os anseios, valores
e crengas de cada um, o que € um processo continuo de motivagao, pois cada um
buscard dentro de s a motivagdo, aém de terem o incentivo por parte da
organizacao, que sera feita através dos lideres.

Treinamentos em foco de como tratar os clientes, pensar em sua experiéncia,
solicitar feedbacks de melhorias, aprendizagem de como aliar o vocabulério a
ética e conduta a ser tomada nas rotinas do diaadia

Sera também enfatizado mesmo que o cliente sgja rude em palavras e acdes, 0s
nossos funcionérios devem manter a cama e etiqueta, assim permitir4 que o
superior tome providéncias a atura do ocorrido.

Buscaremos ensinamentos de alto controle e melhor desenvol vimento pessoal e
motivacional que tornard o ambiente de trabalho leve e maisfeliz de se estar.



Programa

Sera estabelecido um programa de treinamento que sera aplicado 3 vezes por
semana para a area de relacionamento com o cliente, com duracéo de 4 horas
durante o periodo que for necessario, pois tera que ser feito revezamento dos
funcionérios para que o setor continue tendo suas atividades sem interrupcao.

Neste treinamento serdo passadas as formas de comunicacdo, etiqueta,
produtividade e gestdo de tempo, palestras motivacionais e também inteligéncia
emocional.

Outro ponto a ser estudado serd a melhoria no processo dos relacionamentos
interpessoais entre os colaboradores. Pois assim o0s profissionais passaréo a
entender que a harmonia entre todos, bem como o trabalho em equipe, sdo o0s
elementos que tornam o ambi ente de trabal ho muito mais saudavel, possibilitando,
assim, que o alcance de metas e objetivos se transforme em algo fluido e facil.

O contexto e o material didatico serdo de forma simplificada para o melhor
entendimento e aproveitamento do contelido a ser estudado.

Metas do Plano de Treinamento

e Manter o nivel de engagjamento dos colaboradores em pelo menos 80%
e Treinar 99% dos colaboradores



Média de horas de treinamento, por categoriafuncional 2020 2021 2022

Os funcionarios terdo todo suporte e auxilio durante e depois do treinamento.
Desta forma garantimos eficiéncia no conhecimento e satisfagdo de ambos os
lados.
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Beneficios, vantagens e lucr atividade

Com o treinamento/cursos aplicados a organi zagao tera varios beneficios, entre
eles. colaboradores satisfeitos e preparados, quedas nas taxas de reclamagoes,
ambiente de trabalho produtivo, e menos estresses.

Os lucros também sofrerdo reflexo, isto é, bom atendimento e acolhimento ao
publico, gerara mais procura pel os servicos prestados pela Companhia.

Sem tomar providéncias necessérias 0 caso atual pode se estender e seguir um
rumo ndo muito satisfatorio para a empresa. Taxas de reclamacdes nas alturas
geram insatisfacdo ndo so para o cliente como ao colaborador.

E sabido que um atendimento ndo adequado é reflexo de um funcionério
insatisfeito com o cargo/emprego, isso resultara em grandes perdas de méo de
obra.
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Cronograma de Atividades

Cronograma de Atividades Més | Mes | Més | Mes | Total
1 2 3 4 CH
Orientagao do Projeto Integrador 6h 6h
Pesquisa de Empresas 6h 6h
Abordagem em Empresa 4h 4h
Coleta de Dados e Informacdes 5h 5h
Analise de Dados e Informacgdes 6h 6h
Consolidagédo dos Resultados 5h 5h
Apresentacéo Escrita da Pesquisa 5h 5h
Apresentacao Grafica da Pesquisa 6h 6h
Conclusées 1h 1h
Formatacgio do Trabalho 3h 3h
Preparacéo para Entrega 2h 2h
Preenchimento da Ficha de |dentificacéo 1h 1h
Entrega do Projeto Integrador X -
Total de Horas Destinadas ao Projeto 16h | 16h | 22h | 6h | 50h
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Conclusao

Concluimos que parater um bom profissional qualificado e satisfeito com seu
cargo, é de grande importancia que o mesmo sgja reconhecido e estimulado
positivamente para seguir exercendo com excel éncia suas rotinas.

Um profissional reconhecido e bem remunerado se torna empenhado aexecutar
tarefas, a conhecer e aprender com novos desafios. N&o fara corpo mole diante de
um problema e dificuldade e estara disposto a gjudar assim que solicitado.

Também é de suma importancia um local de trabalho leve e descontraido para
tornar o dia produtivo e eficaz.
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Anexos.

Meta do Plano ESG

Reduzir ern 50% as reclarmacdes
dos dientes na Anatel do senvico
miovel pessoal até 2

relac
reclamacoes clientes oriundos
da base da Oi mavel.

Resultados

Reducao reclarmaco

Pesquisa de Satisfagdo Nacional
Movel - cliente pessoa fisica

Pesquisa de Satisfacao Banda Larga
Fixa - cliente pessoa fisica

Pesquisa transacional do CRC -
Satisfacdo do cliente pessoa fisica
com o atendente do CRC

776
/,LD
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Atendimento aos clientes 2ms 2020 Firil

Total de ligogdes atendidas pelo SAC 1001158130 T 344,021 57836544

Total de atendimentos da Owvidorio 5445 49.361 3389617

1L 32% do maduspdo nos abendimentos pedo SAT, impulshora do polo eeolucl o da URS Cognithva & peda rrsdhor estobdidods dos plobofcemios de Tle da reda.
2. Em 30149, o5 dodcs apresanto dos refenemrse 0 wm coral intemao T ndo divuloo do oo plblico.
1. Ausmento sigrificoiv peln oriogho do conal 0800 G Owidona em ogosen do 2000, alérm G oqfs do Svlgpio pon o Consurrsdone:.

Reclomagdes recebidas ikl 2020 riiral
Mo Companhio 13.635.181 11. 7% 525 1798822
Mo Anaotel BE3.043 553.358 372059
Mo Justigo 111423 51661 43731

1. 33% i R0 nos reclamogtes na Anatel em rwiogdo o H020, groges O sfetividods de SolugAo Nos Conaks inernos (SAC o Cuvidoria).

Reclomagbes solucionadas 2ms 2020 201!
Mo Compaonhio 101,79% 100% 949,32%
Mo Anatel 99,63% 90,95% 93.6%
Mo Justigo 79% 182,58% 163,08%

16



