


Resposta esperada:
Fazer uma positivação corretamente 
e interfonar para os clientes, divulgar 
no elevador a data da visita.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Positivação​
	n Comunicação

Resposta esperada:
Guia de positivação, 
crachá e uniforme.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Preparação​
	n Padronização

PLANTÃO



Resposta esperada:
Colocar os materiais 
de positivação.​

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Organização​
	n Execução

Resposta esperada:
Tentar negociar com o síndico uma 
outra área para se realizar o plantão 
e não perder o agendamento.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Negociação​
	n Flexibilidade

PLANTÃO



PLANTÃO

Resposta esperada:
Ser proativo e pedir ao síndico para 
interfonar nos aptos, otimizar a 
folheteria, e tentar negociar com o síndico 
uma nova data, pedir para o síndico 
reforçar no grupo de mensagens do 
condomínio a sua presença no plantão.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Proatividade​
	n Negociação​​

Resposta esperada:
Combinar com os clientes o melhor 
horário para um atendimento 
personalizado e mais assertivo, 
otimizar as horas do plantão e 
ter organização estratégica.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Planejamento​
	n Personalização



PLANTÃO

Resposta esperada:
Se manter em contato com o 
síndico, se colocar a disposição, 
mandar o material de ofertas.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Relacionamento​
	n Follow-up

Resposta esperada:
Combinar com o síndico e 
preferencialmente estar presente no 
dia dos eventos para fomentar mais 
oportunidades de atendimentos.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Alinhamento​
	n Presença



PLANTÃO

Resposta esperada:
Realizar a sua atuação de forma 
reativa e não proativa e sem o 
devido planejamento das suas 
atividades para o plantão.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Reatividade​
	n Desorganização

Resposta esperada:
Atendimento consultivo, entendendo as 
necessidades do cliente e relacionando 
as oportunidades observadas para gerar 
uma melhor experiência ao cliente, 
sendo uma resolução de problemas, 
adequação de planos etc.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Atendimento Consultivo​
	n Solução



PLANTÃO

Resposta esperada:
É necessário abordar 
proativamente os clientes.​

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Abordagem​
	n Proatividade



Resposta esperada:
Retornar o contato o mais rápido 
possível, se apresentar, pedir 
desculpas pela ausência no 
atendimento e entender o motivo 
da ligação, demonstrando interesse 
e disponibilidade para ajuda.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Proatividade​
	n Rapidez no retorno​
	n Postura profissional e empática

Resposta esperada:
Explicar que possui uma rotina diária de 
acompanhamento de leads e retorno 
ao cliente dentro do prazo definido 
(preferencialmente em até 24h).

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Organização​
	n Compromisso com SLA

CONTATO



Resposta esperada:
Reformular a explicação usando 
uma linguagem simples, confirmar 
o entendimento do cliente, utilizar 
exemplos práticos e esclarecer dúvidas 
antes de avançar na proposta.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Clareza​
	n Adaptação da linguagem​
	n Foco no cliente

Resposta esperada:
Explicar que a lista facilita a 
comunicação com moradores, 
permite divulgar novidades e 
ofertas de forma organizada.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Uso estratégico da tecnologia​
	n Relacionamento de longo prazo

CONTATO



Resposta esperada:
Reconhecer a falha e reforçar a importância 
do acompanhamento constante, 
explicando que o ideal é manter contatos 
periódicos para não perder oportunidades 
e manter o interesse do cliente.​ Criar uma 
rotina de atendimento, com lembretes 
para ter uma melhor organização diária.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Autocrítica​
	n Visão de oportunidade perdida​
	n Organização

Resposta esperada:
Destacar que agilidade no atendimento 
aumenta a confiança do cliente, 
melhora a experiência e eleva as 
chances de conversão.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Agilidade​
	n Foco na experiência do cliente​
	n Boa prática comercial​
	n Oportunidade com novos clientes

CONTATO



Resposta esperada:
	n Hoje, como é a sua experiência 

com internet e TV?​
	n A sua linha atual atende bem 

suas necessidades ou já passou 
por alguma dificuldade de sinal 
ou internet?

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Perguntas abertas​
	n Foco em necessidade​
	n Escuta ativa

Resposta esperada:
Buscar apoio da portaria/síndico, revisar 
anotações do atendimento, retornar 
ao condomínio em outro horário ou 
utilizar canais internos disponíveis para 
identificação do morador.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Persistência​
	n Uso de relacionamento no condomínio​
	n Organização

CONTATO



Resposta esperada:
Oferecer um plano adequado 
ao perfil de consumo do cliente, 
considerando quantidade de 
serviços, uso real, benefícios e custo- 
-benefício, garantindo equilíbrio 
entre valor percebido e preço.​

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Foco na necessidade do cliente​
	n Visão de custo-benefício​
	n Postura consultiva (não empurrar 

produto)

Resposta esperada:
Ouvir o cliente, entender o motivo 
da solicitação, reforçar os benefícios 
do plano, apresentar alternativas 
(upgrade, combos, benefícios) e 
negociar dentro das regras, sem 
comprometer o valor do serviço.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Escuta ativa​
	n Capacidade de contornar objeções​
	n Negociação com valor, não só preço

NEGOCIAÇÃO



Resposta esperada:
Escutar o cliente, entender sua real 
necessidade e transformar isso em 
uma proposta de valor, criando uma 
relação de confiança.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Visão consultiva​
	n Comunicação​
	n Relacionamento

Resposta esperada:
Analisar consumo, serviços não 
utilizados, planos defasados, 
valores altos e possibilidades de 
combo ou upgrade que tragam 
mais benefícios ao cliente.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Análise crítica​
	n Identificação de oportunidades​
	n Personalização da oferta

NEGOCIAÇÃO



Resposta esperada:
Assumir o erro, corrigir 
imediatamente com transparência, 
explicar corretamente a informação 
e manter a confiança do cliente.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Ética​
	n Transparência​
	n Postura profissional

Resposta esperada:
Explicar que acompanha o mailing com 
frequência, prioriza clientes de risco, 
entra em contato preventivamente e 
oferece soluções para retenção.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Organização​
	n Gestão de carteira​
	n Visão de retenção

NEGOCIAÇÃO



Resposta esperada:
Prestar um bom atendimento, pedir 
indicação no momento certo, manter 
relacionamento e demonstrar confiança 
e credibilidade ao cliente.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Pós-venda​
	n Relacionamento​
	n Proatividade comercial

NEGOCIAÇÃO



Resposta esperada:
Apresentar o MPLAY como um 
benefício que amplia a experiência do 
cliente, oferecendo acesso a diversos 
conteúdos em um único lugar, uma única 
fatura, com comodidade, economia 
e integração aos serviços Claro.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Clareza do argumento​
	n Conexão com benefício real​
	n Linguagem simples e persuasiva

Resposta esperada:
Preço costuma ser a maior objeção. 
Para contornar, reforçar custo- 
-benefício, benefícios do serviço, 
diferenciais da Claro e adequação do 
plano à necessidade do cliente.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Reconhecimento da objeção​
	n Argumentação baseada em valor​
	n Segurança na resposta

ARGUMENTAÇÃO



Resposta esperada:
Destacar qualidade de rede, 
cobertura, estabilidade, 
benefícios exclusivos, 
atendimento exclusivo e portfólio 
completo de serviços da Claro, 
sem desmerecer a concorrência.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Postura ética​
	n Uso correto dos diferenciais​
	n Confiança na marca

Resposta esperada:
Respeitar a decisão do cliente, 
agradecer o tempo, manter 
relacionamento, deixar contato 
para futuras oportunidades.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Respeito ao cliente​
	n Visão de relacionamento​
	n Maturidade comercial

ARGUMENTAÇÃO



Resposta esperada:
Destacar os diferenciais da Claro, 
como qualidade de rede, cobertura, 
estabilidade, portfólio completo 
de serviços, benefícios exclusivos 
e atendimento, sem desmerecer a 
concorrência.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Argumentação baseada em valor​
	n Postura ética​
	n Segurança e clareza

Resposta esperada:
Oferecer propostas personalizadas, 
destacar benefícios exclusivos, 
apresentar combos, realizar bom 
atendimento e criar relacionamento 
para gerar confiança e migração.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Criatividade estratégica​
	n Foco no cliente​
	n Visão de longo prazo

CONCORRÊNCIA



Resposta esperada:
Atuar de forma proativa, reforçar 
relacionamento com clientes ativos, 
revisar contratos, oferecer melhorias 
ou benefícios e acelerar fechamento.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Proatividade​
	n Gestão de carteira​
	n Agilidade comercial

Resposta esperada:
Buscar entender o novo produto, 
estudar seus diferenciais, ajustar 
a estratégia comercial e reforçar 
os pontos fortes da Claro.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Capacidade de adaptação​
	n Visão estratégica​
	n Aprendizado contínuo

CONCORRÊNCIA



Resposta esperada:
Unir forças com outro vendedor, 
compartilhar informações, 
alinhar estratégias e dividir 
oportunidades para aumentar 
a chance de sucesso.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Trabalho em equipe​
	n Comunicação​
	n Estratégia colaborativa

Resposta esperada:
Esclarecer os clientes com 
informações corretas e 
transparentes, reforçar a 
credibilidade da Claro e 
manter postura ética.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Ética​
	n Clareza na comunicação​
	n Defesa da marca

CONCORRÊNCIA



Resposta esperada:
Reforçar valor e diferenciais do 
serviço, evitar guerra de preços, 
manter relacionamento e preparar 
ações futuras para retenção.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Maturidade comercial​
	n Foco em valor, não só preço​
	n Visão estratégica

CONCORRÊNCIA



Resposta esperada:
Sim, desde que siga as regras do canal. 
O vendedor deve atender de forma 
cordial, identificar a necessidade, 
registrar o contato e encaminhar 
corretamente caso não seja da sua 
carteira, sem perder a oportunidade.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Proatividade​
	n Respeito às regras do canal​
	n Foco na experiência do cliente

Resposta esperada:
As indicações vêm de clientes 
satisfeitos, bom relacionamento, 
pós-venda bem feito e presença 
constante no condomínio.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Valorização do relacionamento​
	n Pós-venda​
	n Proatividade comercial

CONTATO



Resposta esperada:
Ouvir o cliente com atenção, 
demonstrar empatia, buscar 
solução dentro dos canais corretos, 
acompanhar o caso até a resolução 
e manter o cliente informado.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Escuta ativa​
	n Empatia​
	n Responsabilidade com a solução

Resposta esperada:
Reconhecer que um bom 
atendimento gera fidelização, 
recompra, indicações e fortalece 
o relacionamento com o cliente.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Visão de longo prazo​
	n Valorização do cliente​
	n Relacionamento contínuo

CONTATO



Resposta esperada:
Por meio de contato com 
portaria ou síndico, observação 
de mudanças, indicações de 
moradores e acompanhamento 
do condomínio.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Proatividade​
	n Uso do relacionamento no condomínio​
	n Organização

CONTATO



Resposta esperada:
Ouvir atentamente o cliente, 
entender suas expectativas, reforçar 
os benefícios e o valor do serviço, 
apresentar alternativas viáveis dentro 
das regras e manter postura consultiva, 
evitando concessões indevidas.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Escuta ativa​
	n Controle emocional​
	n Negociação baseada em valor,   

não apenas em preço

NEGOCIAÇÃO



Resposta esperada:
Respeitar o tempo do cliente, 
reforçar disponibilidade 
para dúvidas, combinar um 
retorno, registrar o contato 
e manter o relacionamento 
ativo sem pressionar.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Argumentação baseada em valor​
	n Postura ética​
	n Segurança e clareza

Resposta esperada:
Ouvir atentamente o cliente, agradecer 
por trazer a dúvida, esclarecer os 
fatos com informações corretas e 
transparentes, contextualizar a situação 
e reforçar os diferenciais e benefícios 
do serviço Claro.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Respeito à decisão do cliente​
	n Organização de follow-up​
	n Visão de relacionamento e longo prazo

ARGUMENTAÇÃO



Resposta esperada:
Reforçar benefícios principais, 
esclarecer dúvidas finais, 
apresentar uma proposta objetiva 
e usar perguntas de fechamento, 
respeitando o tempo do cliente.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Técnica de fechamento​
	n Clareza na proposta​
	n Postura consultiva

Resposta esperada:
O melhor horário é aquele com 
maior circulação de moradores, 
geralmente início da manhã, horário 
de almoço ou final da tarde/início 
da noite, pois aumenta a chance 
de abordagem e conversão.

Critérios de validação 
do facilitador:

	n Planejamento​
	n Conhecimento do fluxo do condomínio​
	n Foco em produtividade

PLANTÃO




